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Kivonat

A disszertacio keretében a kutatdisom célja a szdllodai mindségmenedzsment
szempontrendszerének bovitése, mivel a jelenlegi szemlélet leginkdbb a fizikai tényezdkre
koncentral, hattérbe szoritva a human erdforras, mint ,,soft” tényez0 szerepét. A kutatds
eredményei azt hivatottak bizonyitani, hogy a humén tényezdk kiemelkedden fontosak a
szallodai mindségi kivalosag elérésében. Tovabbi cél egy olyan gyakorlati eszkoz kialakitasa,
amely segitséget nyujthat a magyarorszagi szallodavezetéknek a mindségorientalt szemlélet
megértésében és annak tudatos, vallalati szintli alkalmazasaban. A keretrendszerhez egy
egységes értékeld szempontrendszer kialakitdsat tliztem ki célul, amely méri a szallodak
mindségi kivalosagat, lehetdvé teszi a fejlesztendd teriiletek meghatarozasat és a szallodak
méretétdl, valamint rendeltetés szerinti besorolasatol fiiggetleniil képes ugyanazon szempontok
értékelésére. Kutatdsom sordn a mindségi kivalosagi modellek vizsgalata alapjan azt
feltételeztem, hogy van olyan komplex modell, ami alkalmazhat6 szallodai mindség mérésére

¢és célom a szallodéra specializalt modell alkalmazhatésaganak bizonyitdsa volt.

A kutatas soran kialakitott HQME (Hotel Quality Management Excellence) lehetdvé teszi a
szalloddk mindségi kivalosaganak mérését és ez alapjan a fejlesztendo teriileteik kijelolését. Ez
egy olyan menedzsment eszkéz, amely nemcsak a mindségi szemlélet vallalati integralasat
segiti el6, hanem tamogatja a sikeres vallalati mikodést és kultarat is. A HQME
keretrendszerének kialakitasdhoz az EFQM-modellt vettem alapul és ezt alakitottam &t a
szallodaiparra specializdlva, igy alkottam meg az értékeld szempontrendszert, amelynek
segitségével a 3-, 4- és 5 csillagos MSZESZ tagszallodakban végeztem méréseket. A
kritériumok ¢és alkritériumok kidolgozasadban a mindségre vonatkozd nemzetkdzi szabvanyok

¢s iranyelvek elemzései (mint pl. az ISO, a SERVQUAL és a Hotelstars) voltak a segitségemre.

A kutatds soran 45 szalloda értékelése késziilt el a HQME modszerével, melyeket a
szempontrendszer szallodaigazgatok altali online kitdltetése segitségével végeztem el. A
szempontrendszer Osszedllitdsa utdn validaltattam annak tartalmi elemeit, igy indulhatott el a
lekérdezés. Az értékelések és a vezetOk visszajelzései megerdsitették a modszer gyakorlati

alkalmazhat6sagat.

Kulcsszavak: kivalosag, mindség, szolgaltatas, szallodaipar
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Abstract

The aim of my research within the framework of this dissertation is to expand the criteria system
of hotel quality management, as the current approach primarily focuses on physical factors
while relegating the role of human resources as “soft” factors to the background. The results of
the research are intended to demonstrate that human factors are of outstanding importance in
achieving quality excellence in the hotel industry. Another objective is to develop a practical
tool that can support hotel managers in Hungary in understanding a quality-oriented mindset
and in applying it consciously at the organisational level. For the framework, my goal was to
design a unified evaluation system that measures the quality excellence of hotels, enables the
identification of areas requiring improvement, and can be applied using the same criteria

regardless of hotel size or functional classification.

Based on the analysis of existing quality excellence models, I assumed that a complex model
exists that can be applied to measuring hotel quality, and my aim was to demonstrate the
applicability of a hotel-specific model. The HQME (Hotel Quality Management Excellence)
framework developed during the research makes it possible to assess the quality excellence of
hotels and to identify areas for development accordingly. It is a management tool that not only
facilitates the integration of quality-oriented thinking into organisational practice but also
supports successful corporate operation and culture. The HQME framework was developed on
the basis of the EFQM model, which I adapted to the hotel industry, resulting in an evaluation
criteria system that I applied in measurements conducted in 3-, 4-, and 5-star member hotels of
the Hungarian Hotel and Restaurant Association (MSZESZ). In formulating the criteria and
sub-criteria, analyses of international quality standards and guidelines (such as ISO,

SERVQUAL, and Hotelstars) provided essential guidance.

In the course of the research, 45 hotels were evaluated using the HQME method, based on an
online completion of the assessment framework by hotel managers. Following the development
of the assessment framework, its content elements were validated, which enabled the launch of
the data collection process. The evaluations and the feedback provided by the managers

confirmed the practical applicability of the method.

Keywords: excellence, quality, service, hotel industry
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Auszug

Ziel meiner Forschung im Rahmen dieser Dissertation ist es, das Kriterien-system des
Qualitdtsmanagements in Hotels zu erweitern, da der derzeitige Ansatz vor allem auf physische
Faktoren fokussiert und dabei die Rolle der Humanressourcen als ,,weiche Faktoren in den
Hintergrund dréngt. Die Forschungsergebnisse sollen nachweisen, dass menschliche Faktoren
von herausragender Bedeutung fiir die Erreichung qualitativer Exzellenz im Hotelwesen sind.
Ein weiteres Ziel besteht darin, ein praktisches Instrument zu entwickeln, das
Hotelmanagerinnen und -managern in Ungarn dabei unterstiitzt, ein qualititsorientiertes
Denken zu verstehen und dieses bewusst auf Unternehmensebene anzuwenden. Fiir den
Rahmen setzte ich mir zum Ziel, ein einheitliches Bewertungssystem zu entwickeln, das die
qualitative Exzellenz von Hotels misst, die Bestimmung von Entwicklungsbereichen
ermoglicht und unabhéngig von der Grofle oder funktionalen Klassifikation der Hotels nach

denselben Kriterien anwendbar ist.

Auf Grundlage der Analyse bestehender Exzellenzmodelle im Qualititsmanagement nahm ich
an, dass ein komplexes Modell existiert, das zur Messung der Hotelqualitit geeignet ist. Mein
Ziel war es, die Anwendbarkeit eines hotelspezifischen Modells nachzuweisen. Das im Zuge
der Forschung entwickelte HQME-Modell (Hotel Quality Management Excellence) ermdglicht
es, die qualitative Exzellenz von Hotels zu bewerten und darauf basierend
Entwicklungsbereiche zu identifizieren. Es handelt sich um ein Managementinstrument, das
nicht nur die Integration qualititsorientierter Denkweisen auf Unternehmensebene fordert,
sondern auch eine erfolgreiche Unternehmensfiihrung und -kultur unterstiitzt. Der HQME-
Rahmen wurde auf Basis des EFQM-Modells entwickelt, das ich auf die Hotellerie
spezialisierte und daraus ein Bewertungskriteriensystem ableitete, das ich in 3-, 4- und 5-
Sterne-Mitgliedshotels des Ungarischen Hotel- und Gaststittenverbands (MSZESZ) einsetzte.
Bei der Ausarbeitung der Kriterien und Unterkriterien dienten mir internationale

Qualitdtsnormen und Richtlinien als wesentliche Orientierungspunkte.

Im Rahmen der Forschung wurden 45 Hotels mit der HQME-Methode bewertet, basierend auf
der Online-Ausfiillung des Kriterienkatalogs durch die Hoteldirektorinnen und -direktoren.
Nach der Erstellung des Kriterienkatalogs wurden dessen inhaltliche Elemente validiert,
wodurch der Erhebungsprozess eingeleitet werden konnte. Die Bewertungen sowie das

Feedback der Fiihrungskrifte bestitigten die praktische Anwendbarkeit der Methode.

Keywords: exzellenz, qualitét, dienstleistung, hotellerie
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Koszonetnyilvanitas

Ezaton szeretném kifejezni Oszinte koszonetemet témavezetdmnek, Dr. Raffay—Danyi
Agnesnek, aki nagy odafigyeléssel, id6t és energiat nem sajnalva iranyitotta és timogatta
doktori kutatasomat. Halas vagyok azért, hogy nemcsak magas szintli szakmai tapasztalataval

segitette munkdmat, hanem a nehezebb idészakokban emberi tAmogatasaval is mellettem allt.

K06szonom a bizalmat és a timogatast a Pannon Egyetem Nagykanizsa Korforgasos Gazdasag
Egyetemi Kozpontnak, ahol remek alapokat szereztem kutatasom elvégzéséhez. K6szondom a

mindenkori vezetdségnek és kollégdimnak a timogatasat, szakmai tanacsait.

Halas szivvel mondok kdszonetet csaladomnak, akik tanulmanyaim soran mindvégig biztattak
¢s tamogatasukkal mellettem 4alltak. Kiilon koszonet illeti menyasszonyomat tiirelméért,
megértéséért és kitartd tdmogatasaért, valamint azért, hogy a legnehezebb id6északokban is

mellettem volt.

Ko6szondm mindazoknak a szakembereknek, szallodavezetoknek, akik szakmai tapasztalatuk
megosztasaval segitséget nyujtottak a kutatds sordn. Halasan koszonOm mindazoknak a

valaszadoknak, akik részt vettek a kutatasban és idot, energiat fektettek a kérdoiv kitoltésébe.
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1. Bevezetés

A kivalosag nem orékletes. A mindség nem veled sziiletett. Csak akkor lehetsz a legjobb, ha a
legjobbakkal veszed fel a versenyt.”
(Gundel Karoly)

. Ha kizarolag csak a gazdasagi elonyokkel és a pénziigyi mutatokkal térodiink, akkor egy olyan
kulturat erositiink, amely a mindség ellen dolgozik.”

(Robin Youngson)

Az elmult évtizedekben a mindség és ezzel kapcsolatban a mindségmenedzsment fogalma is az
egész vilagon elterjedt és napjainkra szinte minden vallalkozas és intézmény torekszik a
mindségiligyi szempontok betartasara. A szallodaiparban kiillondsen fontos a mindség
kérdésével foglalkozni, mert ez végs® soron hatdssal van a fogyasztoi elégedettségre a

vendégek €s a munkavallalok lojalitdsara is (Dumele, et al., 2018).

., Mi a siker titka?” Ezen kulcsfontossagu kérdéssel régota foglalkoznak a vezetok. A gazdasagi
sikerek elérésének befolydsolhatosaga pedig még jobban megmozgatja fantaziajukat. Haksever
et al. (2000) szerint a mindség a siker egyik legfontosabb tényezdje, amelynek szerepe van

tobbek kozott:

e avallalatok koltségének csokkentésében — ha egy vallalat minimalis hibaval dolgozik,
kevesebb anyagi raforditas sziiksége azok kijavitasara,

e amegtériilés novelésében — azok a vallalatok, amelyek rendelkeznek mindségi dijakkal
stabilabb pénziigyi teljesitményt nyujtanak,

e a fogyasztéi lojalitds novelésében — ha egy szolgaltatd mindségi moédon muikodik a
fogyasztok elégedettek lesznek és novekszik a visszatérési hajlandosaguk,

e az alkalmazotti lojalitds ndvelésében — alacsonyabb fluktuécio és pozitiv attitiid érhetd
el,

e a piaci részesedés novelésében — az elégedett fogyasztok nagyobb eséllyel valnak
torzsvendéggé, igy pozitiv szajreklam érhetd el, ezaltal ij vevoket szerezhet a vallalat

e az arversenyben torténd pozicid erdsitésében — a mindségi szolgaltatasnyujtas kisebb

arérzékenységet eredményezhet.

A mindség egy vallalkozas életében olyan alapkdvetelmény, amit a hosszitdvon gondolkodok
nem hagyhatnak szamitdson kiviil. Csak az a vallalkozas ¢életképes, amelyik nagy hangstlyt

fektet a mindségre is.
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,»A mindség a nyolcvanas években valt a vallalati menedzsment kikertilhetetlen kérdésévé.
Ekkor indult el a ,,mindség forradalma’ a termeld és szolgaltato vallalatokban egyarant, és mara
mar elérte a kdzszolgaltatd rendszereket (oktatas, egészségiigy, kormanyzati intézmények) is.
A mai fogyasztok mar nem elégszenek meg az atlagos termékekkel és vasarlasi dontéseiket az
ar mellett jelentdsen befolyasolja a fogyasztani kivant javak tobb mindségi dsszetevdje, mint a
megbizhatdsag, az imazs, a kapcsolodd kommunikacid és egyéb koriilmények.” (Karakasné,

2014, p. 5.)

A mindség iranti megnovekedett kereslet nem csak az egyszert fogyasztasi cikkek/termékek
esetében igaz, hanem hatvanyozottan érvényesiil a szolgéltatasok teriiletén is. Kiilonosen
jellemzd ez a turizmusra ezen beliil is a szallodaiparra, amely az utdbbi évtizedben hatalmas
fejlodésen ment keresztiil. A mindségorientalt szemlélet er6s6dd hirnevének kovetkeztében a
Magyarorszagon miikodé szallodaktol is egyre szélesebb korben varhatd el, hogy az
onértékelést az tizleti kivalosag elérésének eszkozeként tartsak szamon és ehhez fontos lenne
egy olyan egységes keret-, ill. szempontrendszer kialakitisa, amely segitséget nyujt a
szalloddknak az onértékelésében. Az onértékelés az utdbbi években jelent meg az auditalas
mellett egy 01j mindségértékelési mdodszerként, ami egyértelmiien a TQM-filoz6fidhoz kotodik
(Topar, 2009). Ennek 1ényege pedig, hogy a vallalat sajat tevékenységét és ennek eredményeit
értékeli. Az onértékelés rendkiviil fontos az élet minden teriiletén, legyen sz6 akar sajat
magunkrol akdr egy vallalkozds mindennapjairdl. Fontos, hogy preciz és pontos képet
kaphassunk 6nmagunkrol, ezaltal fejlesztve képességeinket és végsd soron eredményeinket is.

Az onértékelés a kovetkezOkben segiti a szallodakat:

e azonositja a szervezet erdsségeit és gyenge pontjait,
o kijelolhetéek a szervezeten beliili legfontosabb fejlesztési teriileteket,

e segit meghatarozni a tovabb fejlédés irdnyvonalait akar mas szervezetekkel valo

Osszehasonlitas utjan (EFQM, 2005).

1.1. A kutatas jelentésége és célkitiizései

Kutatadsom jelentdsége a mindségmenedzsment szemlélet human tényezokkel torténd
kibovitésében és az EFQM modell szallodai alkalmazhatdésaganak bizonyitdsdban rejlik. A
disszertéacio keretében a kutatdsom tovabbi célja egy olyan gyakorlati eszkdz kialakitasa, amely
segitheti a magyarorszagi szallodavezetoket a mindségorientalt szemlélet megértésében ¢€s
annak tudatos, vallalati szintli alkalmazasaban. A keretrendszerhez egy egységes értékeld

szempontrendszer kialakitasat is célul tiztem ki, amely méri a szallodak mindségi kivalosagat,
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lehetdvé teszi a fejlesztendd teriiletek meghatarozasat és a szallodak méretétdl, valamint
besorolasatol fliggetleniil képes ugyanazon adottsag és eredményszempontok értékelésére. A
kutatasom tovabbi célja, hogy a szallodavezetdk figyelembe vegyék, felismerjék és megértsék
azt, hogy sokkal tobb energiat kellene a humaneréforrasmenedzsmentre forditani, ezzel segitve,
0sztondzve €s megbecsiilve a munkavallalokat, akik igy szintén magas mindségli munkat
fognak tudni nyujtani és nem mellesleg még jol is fogjak magukat érezni az adott vallalatnal.
Tovéabba ugy gondolom és a szakirodalom is azt tdmasztja ala, hogy a szemléletnek nincs
altalanosan elfogadott mérdrendszere, azok a nemzetkdzi sztenderdek, illetve moddszerek,
amelyek rendelkezésre allnak tlsdgosan is a targyi elemekre koncentralnak igy, hattérbe
szoritva a human tényezdket. Példaul, ha megvizsgaljuk az egyébként elterjedt Hotelstars
szallodamindsitési rendszer kritériumait a megszerezhetd 971 pontbdl csak 3 az, ami ,,soft”
tényezoként értékelhetd. Az, hogy ,,a szolgaltatdsokat hozzaértd és azonosithaté munkatarsak
nyUjtjak” nem ér pontot, hiszen minden egyes szallodaban alapelvaras. A két nyelvet beszéld
alkalmazottak megléte, amely egyébként 2 csillagtdl szintén kotelezd elem 3 pontot ér
(Hotelstars, 2021-2025). A keretrendszer kialakitdsahoz az EFQM-modellt vettem alapul és ezt
alakitottam at a szallodaiparra specializalva és ezen gondolatmentet kdvetve alkottam meg egy
értékeld szempontrendszert, amelynek segitségével a 3-, 4- és 5 csillagos MSZESZ

tagszalloddkban végeztem méréseket.

Kutatdsom kereteit harom f6 szempont szerint hataroztam meg:

crer

menedzsmenttel, amely alkalmassa teszi dket a fent emlitett modell miikodésének

vizsgalatara és szamukra az ebbdl szarmazo beavatkozasok érdemi hatdssal birhatnak.

b) MSZESZ tagszallodakat vizsgaltam, hiszen a Magyar Szalloddk és FEttermek
Szovetsége céljai kozé tartozik ,,az lizemeltetési szinvonal emelése, a szolgaltatasok
mindségének, turizmusunk nemzetkozi versenyképességének javitasa érdekében.”
Ezenkiviil az MSZESZ Magyarorszag képviseletében egyike volt azon orszagoknak,
amelyek 2009-ben megalapitottdk a Hotelstars mindsitési rendszer. (MSZESZ, 2025a).

c) Korabbi kutatdsaim sordan — amelyet pilot projektnek is tekinthetiink — csak Zala
varmegyei szallodékat vizsgaltam, ezért a viszonylag alacsony mintaelemszam miatt
korlatozottan tudtam elvégezni méréseimet. Emiatt szerettem volna kiterjeszteni a

kutatast az orszag mas régidiban miikodo szallodakra is.
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A kutatdsom sordn az 1. tabldzatban 14athat6 kérdésekre keresem a valaszt, amelyekhez tartozott

egy-egy célkitiizés is.

1. tablazat: A disszertacio kutatasi kérdései és a hozzajuk kapcsolodé célkitiizések

Kutatasi kérdés

Célkitiizés

1. Meghatarozhat6-e egy egységes
,Hotel Quality” koncepcid és annak
tartalmi elemei a szakirodalom és a
témat koriil jaré nemzetkdzi
szabvanyok, ajanlasok, modellek,
iranyelvek alapjan?

@® Feltarni, azon kozos teriileteket a
szakirodalom és a témat érintd
nemzetkdzi szabvanyok, kézikonyvek,
modellek alapjan, amelyek segitségével
leirhatok a szallodak mindségi tényezoi.

2. | Létrehozhat6-e egy modell a szallodai
mindség kivalésagdnak mérésére
azaltal, hogy a szallodai
mindségmenedzsmentre vonatkozo
ajanlasokat €s iranyelveket egy
megfeleld keretrendszerbe helyezziik?

@ Egy kivalosagi modellt felhasznalva és
szallodakra specializalva létrehozni egy
olyan keretrendszert, amely képes a
szallodak mindségi kivalosagat mérni.
Ehhez kritériumok, alkritériumok és
tajékoztatd pontok kidolgozasa.

3. A szalloda egyes jellemz6i koziil
melyek tdmogatjak és melyek
hatraltatjak a mindségi kivaldsag
megvalosulasat?

® Feltérképezni, hogy példaul a szallodak
mérete, alkalmazotti 1étszama stb.
pozitivan vagy negativan hatnak-e
mindségi kivalosdgukra.

4. Van-e 0sszefliggés a szalloda egyes
jellemzdi és a mindségi kivalosag
egyes teriiletein elért eredmények

@ Feltarni, hogy van-e kapcsolat (és ha
van milyen iranyu) a szallodak egyes
jellemzo6i és a mindségi kivalosag egyes

csoportosithatok-e a mindségi
tevékenységiik szintje alapjan?

kozott? teriiletein elért (pl. munkavallaloi
eredmények) kozott.
5. A mintaban szerepl6 szallodak @ Feltarni, hogy a mintaban szerepld

széallodakat lehet-e ugy csoportositani,
hogy azok homogén halmazokat
képezzenek mindségi kivalosaguk
szintje alapjan?

6. Lehet-e teriileti kiilonbségeket
meghatarozni a vizsgalt szallodak
mindségi kivalosagi eredményei
kozott?

@ Feltarni, hogy a mintaban szerepld
szallodakat a mindségi kivaldsagi
eredményeik alapjan foldrajzi
elhelyezkedés szerint lehet-e
csoportositani?

Forras: sajat szerkesztés, 2025
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1.2. A témavalasztas indoklasa és aktualitasa

A turizmus jelentdsége a nemzetgazdasdgban megkérddjelezhetetlen, hiszen a Magyar
Turisztikai Ugyndkség (MTU) tajékoztatasa szerint a turizmus jelentés mértékben jarul hozza
Magyarorszagon a gazdasag élénkitéséhez és a munkahelyteremtéshez. Az MTU 2024-es adatai
szerint a turizmus gazdasaghoz vald a kozvetett hatdsokat is magéaba foglald hozzajaruldsa a
GDP 13%-a (Kassay, 2025, Turizmus.com, 2025a). A turisztikai 4gazatokban betdltott allasok
szdma kb. 400 ezer f6, a munkahelyek 10,0%-4at tehat a turizmus generalja (Turizmus.com,
2024). Tovabba a Nemzeti Turizmusfejlesztési Stratégia 2030 2.0-as frissitése alapjan 2030-ra
a kormany szeretné a 16%-o0s hozzajarulast elérni (NTS2030, 2021).

405.000 f6

2021 w2022 m2023

1. abra: A turizmusban foglalkoztatottak szamanak emelkedése 2021-2023

Forras: KSH (2024a) alapjan sajat szerkesztés

A témavalasztdsomat tobb tényezd is befolyasolta, amelyek koziil az egyik legfontosabb az
aktualitas. A magyar turizmus és ezen beliil is a szallodaipar jelentds fejlddésen ment keresztiil
az utobbi években, évtizedben, amelyet a Covid idészak is csak egy rovid idére tudott megtorni.
Mind a kinalati, mind a keresleti oldalon emelkedés mutatkozik a legfontosabb szallodai
mérdszamokat tekintve. A kereskedelmi szallashelyek és ezen beliil a szallodak kapacitasdnak
bdviilését vagy az ott eltdltott vendégéjszakak szamanak novekedését alapul véve, lathatd, hogy

a turizmus hazankban szinte minden évben rekordokat dont.

A 2. tablazatban lathatd, hogy az elmult harom évet tekintve ndtt a miikodd egységek
(turisztikai szallashelyek, ezen beliil a kereskedelmi szallashelyek és a szalloddk szama), az

ezekben kiadhatd szobak és féréhelyek mennyisége, valamint a belfoldi és a kiilfoldi vendégek,
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illetve az altaluk eltoltott vendégéjszakak szdma is. 2024-ben tobb, mint 22 millid
vendégéjszakat regisztraltak, viszont érdekesség, hogy a 2025-0s év januar-szeptember kozotti
iddszakéban ez a szdm mar megkdzelitette a 18 milliot, igy minden bizonnyal ez a rekord is

meg fog dbIni (Trendriport, 2025).

2. tablazat: Szallodaipari mérészamok valtozasa 2022-2024

Turisztikai szallashelyek Kereskedelmi szallashelyek Szilloda
o0sszesen osszesen
Miikodo egységek szama
2022 30.198 3.049 983
2023 33.685 3.013 1.008
2024 37.419 3.015 1.010
Kiadhaté szobak szama
2022 169.434 102.137 61.793
2023 178.781 107.549 64.577
2024 181.434 107.293 65.622
Kiadhato férohelyek szima
2022 524.442 299.698 149.483
2023 564.446 307.479 150.368
2024 593.953 322.369 153.556
Belfoldi vendég. ezer
2022 9.014 6.370 4.479
2023 8.821 6.267 4.477
2024 9.367 6.595 4.795
Kiilfoldi vendég, ezer
2022 6.118 4.545 3.624
2023 7.427 5.487 4.427
2024 8.859 6.114 5.078
Osszes vendég, ezer
2022 15.131 10.915 8.103
2023 16.248 11.754 8.903
2024 18.226 12.709 9.873
Belfoldivendég-éjszaka, ezer
2022 22.546 15.604 10.369
2023 21.584 14.885 10.041
2024 22.247 15.215 10.705
Kiilfoldivendég-éjszaka, ezer
2022 17.404 12.409 9.479
2023 20.229 14.174 10.905
2024 22.620 15.224 12.122
Osszes vendég-éjszaka, ezer
2022 39.950 28.013 19.848
2023 41.813 29.059 20.946
2024 44.868 30.440 22.828

Forras: KSH (2024b, 2024c) alapjan sajat szerkesztés

A 3. tablazatban az latszik, hogy hazénkban az orszagos szallodai teljesitmények koziil az
Osszes novekedést mutat az el6z6 évihez képest. N6tt a szobafoglaltsag 2,4 szazalékponttal,
valamint az egy kiadhato szobara juté szoba arbevétel mutatd is (REVPAR). A szallodak
Osszbevétele is emelkedett, 2024-ben megkozelitette a 800 milliard forintot. A 2023-as

adatokndl a csillaggal jeloltek sajat szamitds alapjan szerepelnek, ugyanis a Trendriport
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kiadvanyai erre az évre vonatkozolag nem teljesek, igy a 2024-es tablazatokbol kertilt

visszaszamitasra a megadott szazalékok alapjan.

3. tablazat: Orszagos szallodai teljesitmények 2022-2024

2022 2023 2024
Szobafoglaltsag (%) 48% 53,6% 56%
Brutté atlag szobaar (Ft) 27.430 34.944" 38.527
Brutto REVPAR (Ft) 13.894 18.527" 21.593
Brutté TREVPAR (Ft) 22.608 30.584" 35.398
Osszes arbevétel (millié Ft) 488.000 657.360" 792.000

Forrés: Trendriport (2022, 2024) és Turizmus Online (2023) alapjan sajat szerkesztés

A valasztott téma aktualitdsdnak bizonyitéka szintén, hogy a kapacitasfejlesztés nem allt meg
2025-ben sem. Az elmult években tobb, mint 40 szédlloda nyitotta meg kapuit (2025
szeptemberéig bezardlag) €s varhatoan még tovabb fog bdviilni a szobakapacitds (2. dbra). A
2023-as adatoknal a csillag szintén azt jelzi, hogy az aprilisig rendelkezésre allé Trendriport
szerint Ot hotel nyitotta meg addig a kapuit, igy a tobbi megnyitott szallodat a Turizmus.com

relevans cikkeibdl adtam hozza.
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2. abra: A megnyitott szallodak szaima Magyarorszagon 2012-2025 szeptember

Forras: Trend Riport (2022, 2023, 2024, 2025) alapjan sajat szerkesztés

"o

Ilyen nemrégiben nyilt szalloda példaul az 5* superior mindsitéssel rendelkez6 Melea-The

Health Concept (83 szoba), az ugyanilyen mindsitésii Le Primore Hotel & Spa Héviz (285
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szoba), az 5*-os Radisson Collection Hotel, Basilica Budapest (71 szoba), a 4*-os Viale
Boutique Hotel Villany (30 szoba), a szintén 4*-os TRIBE Budapest Airport (167 szoba), a 3*-
os Ibis Styles Debrecen Airport Hotel (88 szoba) vagy az ugyancsak 3*-os Safari Hotel Szeged
(34 szoba). Mind a févarosban, mind vidéken tehat szobaszamtol és kategoriatol fliggetlenil
folyamatosan emelkedik a szalloddk szama, ezzel egyiitt a szobakapacitas. A beruhazasokat a
Kisfaludy Szallashelyfejlesztési Program is segiti, amelynek célja, hogy 2030-ig 30.000 szoba
felujitasaval erdsitsék a régidk kinalatat a szallodakban (Babik, 2019).

A fentiek fényében kijelenthetd, hogy a téma aktualis, hiszen ezen szallodaknak fel kell mérnie
a sajat helyzetét a piacon ¢€s 6ssze kell tudnia hasonlitani a sajat maga altal képviselt mindséget
a kozvetlen versenytarsakéval. Fontos, hogy képesek legyenek sikeresen miikddni, tanuljanak
a felmeriild nehézségekbdl, hibakbol, gyorsan tudjanak reagilni egy-egy problémara és
mindségi szolgaltatast tudjanak nyujtani a vendégek szdmara. Ebben tud segitséget nytjtani egy

egyseges, komplex €s jol megtervezett onértékelési modell.

Mindezeken felill személyes kotddésem is van a téma irant, hiszen kozel 6t évet a
szallodaiparban tevékenykedtem, recepcidsként, értékesitoként egy zalakarosi 4 csillagos
wellness szdlloddban, igy személyes kiildetésemnek is érzem, mindség, a mindségi

szolgaltatasnyujtas kozos fejlesztésének tdmogatasat.
1.3. A disszertacio felépitése

Disszertacidom megirasa soran toérekedtem arra, hogy feldolgozésra keriiljon minden olyan
szakirodalom, amely a szallodak mindségi kivaldsagat mérd szempontrendszer 1étrehozasaban
segitségemre lesz. A 3. 4bran lathatd, hogy a kutatas els0 szakaszaban a témat érintd
szakirodalmi hattér attekintésére és rendszerezésére keriilt sor, amelynek fokuszaban a szallodai
mindségi kivaldsag fogalmanak meghatirozasa, valamint egy onértékeld szempontrendszer

létrehozasa volt.

A szakirodalomfeldolgozéas soran bemutatom a mindség és a szolgaltatdismindség definicidit, a
szallodai mindség fogalomkorét, kiegészitve a humdénerdforrds szerepének legfontosabb
megallapitdsaival, valamint a dolgozodi elégedettség meghatarozasival. Ezutdn ismertetem a
mindségmenedzsment rendszer haszndlatanak az eldnyeit, fejlodési szakaszait és a TQM-
modell alkalmazéisanak a fontossagat. Feltirom ezenkiviil a vendégelégedettség témakorét is,
amely tartalmazza a vendégek elvarasaira vonatkozo és a vendégelégedettség mérésére szolgalo

legfontosabb kutatdsokat, modszereket. A feldolgozott szakirodalom eredményeként
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megfogalmazom a szallodai mindségi kivalosag fogalmat, amelyet alapnak tekintek a kutatas

tovabbi részében.

A kovetkez0 részben a kiilonb6z0 mindségi szabvanyokra, mindsitd rendszerekre,
tanusitvanyokra fokuszalva bemutatom a miikodésiiket és lehatdrolom azon kritériumokat,
amelyek képesek egyiitt megjelenni €és mérni a szallodak kivalosagat. A szakirodalmi rész
kovetkezd eleme, hogy az igy lehatarolt kritériumokat egy alkalmas keretrendszerbe tudjam
helyezni, amelyet a Baldrige, a Balanced ScoreCard, valamint az EFQM (European Foundation
for Quality Management) kivalosagi modellek koziil valasztottam ki. Azért az EFQM modell
keretrendszerére esett a valasztdsom, mert korabban mar bizonyitotta miikodoképességét
kiilonb6z6 szektorokban. Nabitz et al. (2000) és Moeller (2001) tanulmanyabol kidertil, hogy a
modellt kordbban mar sikeresen hasznaltdk egészségiigyi szervezetek Onértékelésére
Németorszagban és Hollandidban. A modell vendéglatéiparban torténd sikeres alkalmazaséaval

Alfirevic et al. (2013) foglalkozott és spanyol, valamint torok jo gyakorlatokat gytijtott.

Az elemzett szabvanyokat, mindsito rendszereket és kivalosagi modelleket keretként hasznalva
meghatarozasra keriiltek a szalloddk mindségi kivalosdga szempontjabol a legfontosabb
teriiletek majd ezt kdvette a HQME (Hotel Quality Managemet Excellence) onértékelé modell

¢s szempontrendszer megalkotdsara, valamint bemutatasara.

Az elméleti hattér feltérképezését kovetden kertiil sor a primer kutatds bemutatdsara, amelynek
Iépéseit ¢és az alkalmazott moddszereket a disszertaciom (5-0s) fejezetében részletezek.
Végezetiil bemutatom kutatdsom eredményeit, a hipotézisek értékelését, valamint a kutatasbol
levont kovetkeztetések alapjan megfogalmazom javaslataimat €s ismertetésre keriil a kutatas

eredményeinek gyakorlati hasznosithatosaga és a kutatas folytatasanak tovabbi lehetdsége is.
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3. abra: A disszertacié felépitése, a kutatasi folyamat szakaszai

Forras: sajat szerkesztés, 2025
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2. Kapcsolodo elméleti hattér attekintése

2.1. A minéség definicioi

Az els6 ¢és legfontosabb a kutatas szempontjabdl a mindség fogalma, amelyet szamos kutato,
cég ¢és marketing szakember vizsgalt kiilonb6z6 szempontok alapjan, de igy is nehéz egy
egységes mindenki altal elfogadott definicidt felvazolni. Feigenbaum (1983) is azt emeli ki,
hogy a mindség valdjaban kontextusfiiggd és nincs egyetlen, egyetemesen elfogadott
definicioja a ,legjobb” mindségnek. Kutatasom keretében Osszegylijtdttem szamos olyan

meghatarozast, amely egy egységes fogalom alapjat képezheti.

Az Ertelmezé Szotar megfogalmazasa szerint a mindség valamely dolog, folyamat 1ényegi
tulajdonsagainak 0sszessége. A mindség kifejezést naponta hasznaljuk, alapvetden termékek és
szolgaltatdsok megitélésére. A jo és rossz mindség sokszor a vevd, mint felhasznald, fogyaszto
egyéni megitélésen mulik.” (Berényi, 2014, p. 4.) A szubjektivitas tehat végig kiséri a mindség
koncepcidjanak fejlddését, azonban meg lehet —meg kell —talalni azokat az objektiv tényezdket

is, amelyek mentén befolydsolni, irdnyitani lehet annak meglétét.

Garvin (1987) szerint a mindség fogalmanak értelmezéséhez a megfeleld mindségdimenziok
azonositasa ¢s meghatarozasa kulcsfontossagli. Tanulmanyaiban vilagos irdnymutatasokat ir le
nyolc dimenzié javaslatival, amelyek a termék teljesitményére, kiegészité jellemzdire,
megbizhatdsagara, megfeleloségére, tartdossagara, szervizelhetoségére, esztétikumara, valamint
az észlelt mindségére vonatkoznak. Ezzel szemben Buzzel — Gale (1987) a feltart dimenziok
ellenére azt az elvet vallja, hogy a mindséget alapvetden az tigyfelek nézdpontjai €s elvarasai
alakitjak. Hauser — Clausing (1988, 63. p.) is azon az allasponton van, hogy ,,a mindség az, amit
a fogyasztok akarnak.” Hasonl6 elvek alapjan a fogyasztoi igények mérésével és kielégitésével
kapcsolatban Holbrook — Corfman, 1985 kiilonbséget tesz az objektiv és a szubjektiv mindség
kozott. Az objektiv mindség, mas néven tényleges vagy mechanisztikus mindség, egy termék
tényleges technikai elényeire vonatkozik, amely magédban foglalja a mérhetd és ellendérizhetd
elsébbséget bizonyos elére meghatarozott idealis szabvanyokhoz képest (Holbrook — Corfman,
1985; Zeithaml, 1988). Ezzel szemben a szubjektiv mindség (vagy humanisztikus mindség) az
emberek dolgokra adott szubjektiv reakcidit foglalja magéaban, és egy erdsen relativisztikus
jelenség, amely jelentds kiilonbségeket general az itéletekben (Holbrook — Corfman, 1985; De

Giovanni, 2019).
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Bar a legtobben elismerik, hogy a fogyasztok a megfeleld személyek a mindség megitélésére,
jelentés hidnyossag mutatkozik a fogyasztoi igények hatékony mérésének és a mindségi

stratégiakba valo beépitésének gyakorlati mddjainak bemutatasaban (De Giovanni, 2024).

A 4. tablazatban a mindség n¢hany egyszeriibb meghatarozasa lathato.

4. tablazat: Minéség definiciok attekintése

Szerzd, évszam Minéség definicié

W A mindség hasznalatra valo alkalmassag, azaz a mindség megfelelés a felhasznalod
igényeinek. Juran szerint a minéséget az alabbi négy szint hatarozza meg:
e A szabvanyoknak, az el6irasoknak valéo megfelelés,
o A vevok ismert igényének valdo megfelelés,
e A megfeleld ar és koltség,
e A dolgoz6 szervezetek a felhasznalok latens, ki nem mondott igényét
célozzak meg.

Gilmore (1974) A mindség annak mértéke, ahogy egy termék a tervnek vagy eldirasoknak megfelel.

Crosby (1979) A mindség a kovetelményeknek vald megfelelést jelent, valamint egy Osszetett
fogalom, amelyet gyakran Gsszetévesztenek a ,,josag” fogalmaval.

Gronroos (1984) A mindség valadi jelentése a vevok észlelésében rejlik. Mindig az a mindség szamit,
amit a vevok érzékelnek. A mindség technikai (kézzelfoghatd) és funkcionalis (nem
kézzelfoghato) dimenziokkal rendelkezik. A technikai mindség tehat objektivan, mig
a funkcionalis szubjektiv modon irhato le.

Feigenbaum (1991) A mindség a bizonyos vasarloi feltételeknek valo legjobb megfelelést jelenti. Ezek a
feltételek a tényleges hasznalat és a termék eladasi ara.

Kotler (1998) A termék vagy szolgaltatds meghatarozoinak vagy jellemzdinek 6sszessége, amelyek

alkalmassa teszik elfogadott vagy értelemszerii sziikségletek kielégitésére.

Forrés: szakirodalmi attekintés alapjan sajat szerkesztés, 2025

Harvey — Green (1993) a minéség fogalmi meghatarozasait tobb csoportba sorolta, aszerint,

hogy a mindség mely jellemzdje van a kozéppontban.

¢ A mindség, mint kivalosadg — ezen jellemz0 szerint a mindenkori cél a legjobbnak lenni

e A mindség, mint nullhiba — elsésorban a tomegtermelésben relevans azonban, a
kiilonb6z6é sztenderdeknek, szabvanyositdsoknak koszonhetéen a szolgaltatdsok
esetében is megjelenik. A cél természetesen az, hogy ne legyen hiba a
termékmindségben vagy a szolgalatas nyujtasanak egyik szakaszaban sem.

e A mindség, mint célnak valé megfelelés — ahogyan azt tobb szerzo is emlitette a
kozéppontban a vasarlok és a felhasznalok igényei allnak, akik értékelnek és

meghatarozzak azt, hogy az adott mindség milyen szinten all.

25



e A mindség, mint kiiszobérték — ezen jellemzd szerint a lényeg a kiilonbdzé normak és
kritériumok meghaladédsa. Az, hogy a ,,szintet” sikeriil-e megugrani szintén a vevok
fogjak meghatarozni és elddl, hogy elégedettek vagy elégedetlenek lesznek-e az adott
termékkel vagy szolgaltatissal.

e A mindség, mint értékndvelés — ebben a tekintetben a hangsuly a folyamatos
fejlesztésen van. Ennek tdmogatasara jottek 1étre példaul olyan elméleti és gyakorlati

megoldasok, mint a PDCA elv (Deming, 1985).

Shiba et al. (1993) négy mindségszintet kiilonboztet meg, amelyeknél a megfelelésen van a

hangsily. Ertelmezésiikben a mindség

e aszabvanynak valo megfelelést,
e a hasznalatra valé megfelelést,
e avevo kinyilvanitott igényeinek valo megfelelést,

e avevd latens, ki nem mondott igényeinek valo megfelelést jelenti.
A minéség definicidja a szabvanyokban

A mindség definicioja természetesen a vele kapcsolatos szabvanyok értelmezésében is
megjelenik. Az 1986-ban kiadott ISO' 8402-es szabvany elsé véltozatanak

értelmezdszotaraban példaul az alabbi mddon definialtak:

,»A mindség egy termék vagy szolgaltatas azon jellemzdinek é€s jellegzetességeinek 0sszessége,
amelyek hatdssal vannak arra, hogy képes-e kielégiteni a kimondott vagy hallgatdlagos

szlikségleteket.”

A szabvany tehat kiilonbséget tesz a kimondott — azaz a szerzddéses kornyezetben
meghatarozott — valamint az egyéb kornyezetekben megjelend hallgatolagos (nem rogzitett,
azonositasra varo) igények kozott. Kiemeli, hogy iddvel az igények valtozhatnak, amely a
specifikaciok iddszakos feliilvizsgalatat vonja maga utdn. Tovabba azonositja a mindség egyes
igényekre vonatkozo dimenzioit is, amelyek a haszndlhatdsag, a biztonsag, a rendelkezésre
allas, a megbizhatosag, a karbantarthatosdg, a gazdasdgossag és a kornyezet szempontjai.
Javaslatot tesz arra is, hogy a ,mindség” kifejezést nem 0Osszehasonlitd értelemben kell
hasznalni a kivalosadg fokanak kifejezésére, hanem ,relativ mindségnek” vagy ,,mindségi

szintnek” (ISO 8402, 1986). Megerdsiti végezetiil tobb szerzd (Feigenbaum, 1991., Harvey —

! ISO: International Organization for Standardization — Nemzetkdzi Szabvanyiigyi Szervezet, amely a vilag
legnagyobb nemzetk6zi szabvanyfejleszto €s -terjeszté szervezete, 1947-ben alakult, és 157 orszag tagja.
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Green, 1993., Shiba et al., 1993.) elméletet is, hiszen a mindséget ,,célra valo alkalmassagként”,

igyfél-elégedettségként” vagy a ,.kovetelményeknek valdo megfelelésként” emliti.

Az 1994-ben tovabbfejlesztett ISO 8402-es szakszotar szabvanya az el6z6 valtozathoz képest
annyival egészitette ki a definicidt, hogy a hallgatolagos igényeket elvart igényekként definialja
(ISO 8402, 1994). Az ISO jelenkori meghatarozésa szerint egy vallalat mindsége azt jelenti,
hogy a szervezet sajatossdgai mennyiben tudnak megfelelni az tigyfeleik vagy mas érdekelt
felek igényeinek, elvarasainak a tartos siker elérése és fenntartdsa érdekében. A szervezet
feladata azon szempontok meghatarozdsa, amelyek sziikségesek a tartos siker eléréséhez. A
,folyamatos siker”, (az én értelmezésemben a kivalosag) eléréséhez a szervezetnek meg kell
haladnia a termékei és a szolgaltatasai mindségét, ill. ezzel egyidejlileg a fogyasztoi igényeit és
elvarasait. A szervezetnek minden mindségiranyitasi elvet alkalmazniuk kell és kiilonos
figyelmet kell forditaniuk az tigyfélkézpontisag ¢és a kapcsolatkezelés teriileteire (ISO
9004:2018).

Hasonloképpen fogalmazott Kovesi — Topar (2006) is, akik szerint mindségrdl akkor
beszélhetiink, ha a vevo (fogyaszto) elégedett azzal, amit kapott, mivel az képes sziikségletei,
igényei kielégitésére. Ennek megfeleléen a vevd elvardsokat tamaszt a termékekkel és
szolgéaltatasokkal szemben, kdzvetetten pedig azokat eléallité személyekkel és szervezetekkel
szemben. A vevl ¢és elvarasai megismerhetok, a termék-eldallitas és szolgaltatasnynjtas
folyamatai pedig befolyasolhatok a megfelel6 menedzsment modszerek és eszkdzok
alkalmazéasaval. Az ligyfelek szerépét tobb olyan szerz0 is hangstlyozza, akik a
szolgaltatasokra specializalodtak. Kiemelik a vevoket / az ligyfeleket, mint érintetti kor a
vasarloi érték ezzel egylitt a mindség fogalmanak alakitdsaban (Vargo — Lusch, 2015, 2016.,

Martin et al. 2020). A tovabbiakban a szolgéltatdsmindség definicioi keriilnek megvitatasra.

2.2. A szolgaltatasminoség definicioi

A szolgaltatdismindség lényegét, ,,mint a versenyeldny egyik eszk6zét mind az elméletben,
mind a gyakorlatban elfogadjak, a szolgaltatismindség kutatasa pedig a marketingtudomany

egyik 6nall6 agava valt” (Bator, 2007, p. 24.)

A mindség meghatarozasaihoz hasonldan a szolgéltatdismindség értelmezése is bonyolult
kdszonhetden a szolgaltatdsok sokféleségének, valamint az Osszetett objektiv és szubjektiv
elemeket is tartalmazé rendszerének. Tenner — De Toro (1997) szerint a termékmindséghez
képest sokkal kevesebb a mérhetd mindségi paraméter és sok esetben a szubjektiv fogyasztoi

észlelések dominalnak, amelyek eltérd mindségérzetet eredményezhetnek. Hasonld
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megallapitast tett Becser (2005) is, aki szerint a szolgaltatasok mindségével kapcsolatban sok a
bizonytalansag, igy nehezen hatdrozhaté meg, hogy mit értiink jo vagy rossz szolgaltatdson.
Kutatasaban is megjelenik a fogyasztoi szubjektivitas kérdése, ugyanis a kiilonbozo fogyasztok

eltérd jellemzoket tartanak fontosnak ugyanazon szolgaltatassal kapcsolatban.

Gronroos (1990) az els6k kozott vizsgalta a termékek és a szolgaltatdsok legfontosabb
kiilonbségeit. Az altala megfogalmazott kiilonbségek a kovetkezdk: a szolgaltatdsok specialis
modon jelentdsen eltérnek a termékektdl, példaul nem lehet ket megfogni vagy kiprobalas
utan visszavinni az eldallitdbhoz, amennyiben nem érték el a kivant megfelelési szintet. A
szolgaltatasok mindségének a mérhetdsége tehat nehézségekbe iitkdzik. Az 5. tablazat a

termékek és a szolgaltatasok eltérd sajatossagait foglalja 6ssze.

5. tablazat: A termékek és szolgalatatasok legfontosabb eltérései

‘ Termékek Szolgaltatasok
Kézzelfoghato Kézzel nem foghato
Homogén Heterogén
Eléallitasa €s elosztasa elvalik a fogyasztastol Eléallitasa, elosztasa és fogyasztasa egyszerre torténik
Targyak Tevékenységek vagy folyamatok
Az alapvetd értéket az lizemben allitjak elé A 16 érték az elad6-vevo interakcioban keletkezik

A fogyasztd nem vesz részt a termelési folyamatban | A fogyasztd részt vesz az eldallitasi folyamatban
Raktarozhatok Veszendéek

Tulajdon atadas torténik vasarlaskor Nincs tulajdonatadas

Forras: Gronroos (1990, p. 28.) alapjan sajat szerkesztés, 2025

A fentiekhez hasonld szolgéltatas jellemzoket hatarozott meg Kotler (1998) is, aki négy elv
mentén fogalmazta meg a szolgaltatdsok mindségét. A szolgalatasok egyediségét ¢s
valtozékonysagat (Heterogenity), a nem fizikai természetiiket (Intangibility), a tarolhatatlan
jellegiiket (Perishability) és az idoben az eldallitastol torténd elvalaszthatatlansagukat
(Inseparability) emelte ki, igy alkotva meg a HIPI-elvet, amely a mai napig meghatirozo

elmélet a szolgaltatdsmarketing szakirodalmaban.

A szolgéltatdsmindséggel kapcsolatban a legfontosabb azon szolgaltatds ,,mindség
dimenzidknak” a meghatarozasa, amelyek alapjan a szolgaltatok eléallitjak, mig a fogyasztok
megitélik egy-egy szolgaltatds mindségét. Garvin (1987) a mindség fogalmanal mar felsorolt
nyolc mindség dimenziét hatdrozta meg, amelyek termékekre és szolgaltatdsokra is
értelmezhetdek. A dimenzidk koziil szallodai szolgaltatdsmindséggel kapcsolatban a leginkabb

relevans az ,.észlelt mindség” dimenzidja, amelyben megjelenik a fogyasztoi értékitélet. Ezt
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befolyasolja tobbek kozott az, hogy a vendég milyen elvarosakkal érkezett, volt-e mar kordbbi
személyes tapasztalata az adott szallodédban (és annak milyensége), vagy milyen véleményeket
olvas a szallodarol az online térben. A dimenzidk kozott megjelenik az esztétika, amely a
hangzéssal, a diz4jnnal, az illatokkal kapcsolatos és konnyen Osszekapcsolhatd a széalloda
halljanak atmoszférajaval vagy a vendégszoba vizudlis és ergondmiai tulajdonsagaival. A
szervizelhetOséghez kothetd a szolgaltatdsok oldalarol példaul egy-egy vendégpanasz kezelése
vagy ha vendég részrdl érkezik egy kérés, azt tudja-e teljesiteni a személyzet (¢s mindezt milyen

gyorsan tesz).

Parasuraman et al. (1988) 6t szolgaltatasmindség dimenziot hatdrozott meg, amelyek a targyi
tényezOkre, a megbizhatdsagra, a reagalasi készségre (készségesség), a hozzaértésre, valamint

az empatiara vonatkoznak.

6. tablazat: Szolgaltatas mindség dimenziok szallodai megkozelitései

Szolgaltatas dimenziok Szallodai megkozelités

1. Targyi tényezok A szolgaltatasnyujtashoz kapcsolodo fizikai és kézzelfoghato elemek, amelyek
befolyasolhatjak az {iigyfelek percepcioit. Olyan tényezdket foglalnak
magukban, mint a 1étesitmények, a berendezések és a személyzet megjelenése,
valamint a rendelkezésre bocsatott fizikai anyagok vagy dokumentaciok
mindsége.

2. Megbizhatdésag Az igért szolgaltatds pontos, kovetkezetes és megbizhatd elvégzésének
képessége. Olyan tényezdket foglal magaban, mint a szolgaltatas igért mddon
torténd teljesitése, a hataridok betartasa, valamint a kovetkezetes és hibamentes
szolgaltatas nyljtasa.

3. Reagalasi készség A hajlandosag és a gyorsasag az tlgyfelek igényeinek, kérdéseinek és
kéréseinek kezelésében. Olyan tényezOket foglal magéban, mint a
figyelmesség, a gyors kommunikacio és az iligyfelek problémainak idoben
torténd megoldasa.

4. Hozzaértés A szolgaltatok altal mutatott kompetencia, hitelesség és megbizhatdsag. Olyan
tényezoket foglal magaban, mint az alkalmazottak tudasa és szakértelme, a
professzionalizmus, a hatékony kommunikaci6é és az iigyfelek bizalmanak
keltése.

5. Empatia A szolgaltatok altal az tigyfelek egyedi igényei és koriilményei irant tanusitott
tor6dés, egyéni figyelem és megértés mértéke. Olyan tényezoket foglal
magaban, mint a személyre szabott kiszolgalas, a figyelmesség, valamint az a

torédés.

Forras: Parasuraman et al. (1988) alapjan sajat szerkesztés, 2025
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Zeithaml et al. (1990) a tovabb fejlesztett kutatdsdban a szolgaltatasmindség tovabbi 0Ot
dimenzidjat tarta fel, igy megjelent az ,jigyfelek megértése”, amely a vendégek igényeinek
felismerésére tett erdfeszitéseket jelenti. Az 1jonnan megjelend . kommunikacié”
dimenzidjaban a cél a vendégek idében és érthetdé moddon torténd értesitése, tdjékoztatdsa.
Ehhez szorosan kapcsolodik ugyan, de mégis kiilon dimenzidt alkot a ,,hozzaférhetdség”, amely
a konnyt elérhetdségen és a mindségi kapcsolattartds meglétén alapul. Tovabbi 1) dimenzidk a

biztonsag €s a hihetdség teriiletei.

A dimenzidkat a SERVQUAL modell 1étrehozasakor hataroztak meg, amelyet a disszertacio
egy késobbi szakaszaban, a vendégelégedettség mérési modszereknél még részletesebben is ki

fogok fejteni.

cyey

kovetkezoképpen foglaltak Ossze: ,,A szolgaltatasmindség az ligyfelek szubjektiv értékelését
jelenti egy szolgaltatas kivalosagardl vagy folényérdl, elvarasaik, tapasztalataik és észleléseik
alapjan. Azt fejezi ki, hogy egy szolgaltatds mennyire felel meg vagy haladja meg az ligyfelek
elvarasait a megbizhatosag, a reagaloképesség, a magabiztossag, az empatia és a kézzelfoghato
tényezok tekintetében. A szolgéltatdsmindség talmutat a szolgéltatds egyszerli nyuUjtasan;
magaban foglalja a teljes ligyfélutat, és olyan szempontokat foglal magédban, mint az

1d6szeriiség, az udvariassag, a bizalom, a személyre szabottsag és a kovetkezetesség.”

2.2.1. A szallodai szolgaltatas

crer

meghatarozasara keriil sor. Ebben az esetben is tobbféle megkozelitéssel taladlkozhatunk,
amelyek kozos tulajdonsaga, hogy a széllodai szolgaltatist egy komplex Osszetevokbdl allo

folyamatnak tekintik.

A szallashely szolgéltatasi tevékenység részletes feltételeit a 239/2009. (X.20.) Kormany
rendelet — a széllashely-szolgaltatasi tevékenység folytatasanak részletes feltételeirdl és a
széllashely-iizemeltetési engedély kiaddsanak rendjér6l — szabalyozza. A rendelet hét
kiilonboz6 tipusu lzletkort kiilonboztet meg, amelyet a szalldshelyek elsédleges funkciodja és
célcsoportjuk, valamint a jellemzd kapacitdsuk alapjan kiilonitenek el (Katay, 2016).
Disszertacidomban kizarélag a szallodakkal foglalkozok, igy csak ezt a meghatarozést fogom

kiemelni.
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A rendelet kimondja, hogy szadlloddnak mindsiil ,,az a kizardlag szallashely-szolgaltatas
folytatasa céljabol létesitett szallashelytipus, amelyben a szallashely és reggeli szolgaltatasa
mellett egyéb szolgaltatasokat is nyujtanak a szalldshely-szolgaltatds keretében, és ahol a
hasznositott szobdk szdma legaldbb tizenegy” (239/2009. (X.20.) Kormany rendelet). A
szallodan kiviil megkiilonbozteti még a panziokat, kempingeket, iidiiléhazakat és az egyéb

kozosségi szallashelyeket.

Hepple et al. (1990) és Ariffin et al. (2011) szerint a komplex széllodai szolgaltatas négy {6
jellemzovel irhato le. Egyrészt fontos a vendéglatas sz6 szerinti értelmezése, azaz a fogadoé hely
magatartdsa, amelyet egy otthonatdl tavol 1évé vendég felé tanusit. Masrészt interaktiv
folyamatnak tekintik, mivel sziikséges a szolgaltatd és a vendég kozvetlen kapcsolatteremtése,
interakcioja is — a fogyasztd gyakran be kell, hogy vonddjon a szolgaltatas eldallitasaba. A
harmadik jellemzd, hogy a széllodai szolgaltatasnyujtas tartalmaz fizikai és nem fizikai
elemeket is. Végezetiil a fizikai elemeket tul a szolgéltaté biztonsagot, fizikai, pszichés ¢€s

gyakran lelki komfortot is kinal.

Bartfai (2006, p. 207) a szallodai szolgaltatasokon a ,,szalloda kiilonbozo egységeiben, a
szalloda személyzete vagy targyi eszkozei altal, a vendég elvardsainak, a tartozkodas soran
felmertiil6 igényeinek, téritésmentesen vagy térités ellenében igénybe vehetd, belsd vagy kiilsd
forrasok felhaszndlasaval, kotelezéen vagy fakultativ modon nyujtott, magas szinvonalon

torténo kielégitését™ érti.

Hasonloan fogalmaz Papp (2017) is, aki szerint is a szallodai szolgaltatas egy olyan folyamat,
amely komplex 6sszetevokbdl all. Fizikai termékkomponensek alkotjak, mint példaul maga a
szallodaépiilet, a miiszaki, technikai berendezések, a felszerelések, az aruk ¢és a felhasznalt
segédanyagok. Interaktivitds jellemzi, azaz a vendég ¢és a személyzet egyidejli
kozremiikddésével, kommunikaciojaval 1étrejovo személyi szolgaltatdsok vannak jelen, mint
példaul az animécios programok. Fontosak a szallodai szolgaltatas érzelmi €s mindségi elemet,
a biztonsag, a kényelem, a presztizs és a markanév (brand) is, amely megkiilonboztethetévé

teszi a szolgaltatdsokat kategoridk, tipusok és a szolgaltatasi valaszték vonatkozasaban.

Tabhiri et al. (2021) tanulméanyaban a tobbi kutatdshoz hasonléan megjelenik, hogy a fogyasztod
valojaban a termelés helyén fogyasztja el a terméket, igy ez egy kozos pont, azonban ennél is
jobban részleteire bontottak a szallodai szolgaltatas fogalomrendszerét. Szerintiik ugyanis egy

szalloda esetében a szoba maga a termek.
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e A nyersanyagok koz¢ tartozik a tiszta 4gyneml és a piperecikkek, valamint az dsszes

tobbi, a beszallitoknak érkezo cikk.

e A termelési folyamat magaban foglalhatja a szoba takaritasat és elokészitését, valamint

a vendégek fogadasat, az érkezéskor a vendégnek felajanlott 0sszes szolgaltatast és a

tartozkodasuk megkonnyitését.

o Az ¢értékesités €s a marketing magéaban foglalja a szoba €s a szolgéltatasok értékesitésére

iranyul6 Osszes erdfeszitést.

e Egy sikeres szallodanak (vagy barmilyen szallashelynek) otthonként kell funkcionélnia

a vendégek szamara, ami azt jelenti, hogy minden alapvetd feltételt biztositani kell. Ez

azonban nem azt jelenti, hogy otthonosnak vagy otthonszeriinek kell lennie, hanem

inkdbb egyfajta ¢€letstilust kell kinalnia.

A HIPI-elv egyes szempontjait amennyiben a szallodai szolgaltatdsnyujtasra vetitjiik le a 6.

tablazatban lathat6 eredményeket kapjuk.

7. tablazat: A HIPI-elv a szillodai szolgaltatas megkozelitésben

A HIPI-elv elemei

A szallodai szolgaltatasnyujtas értelmezésében

H - Heterogenity -

Viltozékonysag

I - Intangibility — Nem
fizikai természet,

megfoghatatlansag

P — Perishability —
Nem tarolhato jelleg,

romlékonysag

I - Inseparability -

Elvalaszthatatlansag

A szolgaltatasnytjtds szinvonaldban annak fliggvényében is lehetnek jelentds
eltérések, hogy példaul ugyanabban szallodaban, melyik munkatarssal keriil
interakcioba a fogyasztd. Ez a probléma sztenderdizalassal enyhithetd, de tokéletesen
nem kiiszobolhetd ki. Az emberi tényezo valtozékonysaga megjelenik a munkaid6
soran nyujtott munkateljesitményben, a képességekben, valamint az egyének
adottsagaiban is (Veres, 2021).

Garvin (1988) tanulmanya alapjan egy szallodai tartozkodas esetén a fogyaszté nem
az agyat vasarolja meg, hanem a pihentetd alvast, nem magat az ellatast fizeti ki,
hanem azt a gasztroélményt, amelyet az egyes étkezések soran atél. Mivel a
fogyasztd nem tudja elére kiprobalni a szolgaltatast, ezért elére meg kell biznia a
szolgaltatoban, igy az atélés lesz az értékitélet kulcsa.

Schmenner (1995) a fogyasztoi igények pontos felmérése, az ehhez sziikséges
kapacitastervezés és kapacitdsmenedzsment oldalarél fogalmazta meg allaspontjat.
Fontos ugyanis, hogy amennyiben egy adott napon azon szallodai szobakat,
amelyeket nem sikeriil értékesiteni ,,elvesznek”, nem tudjuk 6ket utdlag kiadni,
ezaltal Gjabb bevételt generalni sem.

Szallodak esetében kiilondsen fontos a frontszemélyzet munkaja, ugyanis példaul
egy bejelentkezéskor az igénybe vevo (azaz a vendég) jelenlétében egy idoben megy
végbe a szolgaltatas elGallitaisa és az elfogyasztdsa, igy egyszeri ¢és

megismételhetetlen a folyamat (Heindrich, 2007).

Forrés: Kotler (1998) alapjan sajat szerkesztés, 2025
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2.2.2. Szallodai szolgaltatasok minésége

A korabban ismertetett definiciokhoz hasonldéan ennél a fogalomnal sem lehet mindenki altal
elfogadott orokérvényli meghatarozasrdl beszélni, igy szintén a kiilonb6zé dimenzidkkal,
megkozelitésekkel kell kezdeni a feltdrasat. A kutatok altalaban kétféle megkozelitést
alkalmaznak, egy résziik a vendégek véleménye alapjan hatarozta meg a kiillonb6zo szallodai
mindségdimenzidkat, mig a masik csoportjuk a szolgéltatok szempontjabol vizsgaltdk a

kérdést.
Mindségdimenziok a vendégek értékitélete alapjan

Atkinson (1988) a vendégvélemények alapjan hozott 1étre mindségdimenzidkat, amelyeket két
csoportba sorolt. Az egyikben a szoba kényelmével €s a targyi kornyezet kapcsolatos, mig a
masikban a személyzet hatékonysagaval €s attitlidjével kapcsolatos jellemzok kertiltek eldtérbe.
Saleh — Ryan (1992) kutatasa megallapitotta, hogy a vendégek elsdsorban a szalloda kiilsé és
belsd esztétikai megjelenésének, valamint a nyujtott szolgéaltatdsok milyenségének a

megitélésével alkotnak véleményt a mindségrol.

Kiemelendd, hogy Tunstall (1989) és Ananth el al. (1992) mar azt is meghataroztak, hogy a
vendégek széallodai szolgéaltatasmindségrdl alkotott véleménye fiigg attdl is, hogy mennyi
idések vagy hogy milyen motivacioval érkeznek egy szallodaba. Tunstall (1989) tizleti célbol
utazokat kérdezett meg a témaval kapcsolatban, akik olyan dimenzidkat helyeznek el6térbe,
mint példaul a biztonsag vagy a személyzeti tréningek bevezetése és alkalmazasa (szintén a
biztonsadggal kapcsolatban). Ananth el al. (1992) felérésébdl az deriilt ki, hogy az iddsebb
korosztalynak a legfontosabb szolgaltataismindség tényezd az orvosi kezelések megléte, a
mindségi diétas ételek biztositasa, valamint a tdjékoztatd anyagok és jelzések jol olvashatdsaga,

konnytl elérhetdsége.

A fentieket dimenzidkat is figyelembevéve Soliman — Alzaid (2002) dsszefoglaltak az 1960-as
évek kozepétdl az 1990-es végéig, hogy a kiilonbozd a kutatadsok milyen szolgéltatdsmindség
tényezoket tartak fel a vendégek véleményei altal. Természetesen megjelenik az ar, mint
mindséget befolydsold tényezd, de ezenkiviil a vendégek fontosnak tartjdk a szalloda
presztizsét, a szolgaltatdsok soksziniiségét, a szolgaltatasok nyujtasanak a gyorsasagat, a
személyzet professzionalizmusat, az éttermi ételek mindségét, a foglalasi rendszer mindségeét,

valamint sok mas egyéb tényezon tal azt, hogy példaul mennyire kényelmes az agy.

Wu (2009) harom {6 dimenzidban hatirozta meg a széllodai szolgaltatasmindséget.
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Interakcios mindség

Az elsé az interakcids mindség, amelynek kritikus pontja a személyzet mindsége. A személyzet
szallodai szolgaltatasban betdltott kiemelkedd szerepét tobb szempont is alatdmasztja, példaul
az altaluk biztositott vendégszeretet vagy a baratsagos 1€gkor megteremtése (Crick — Spencer,
2011), de ide tartozik a szallodan beliili személykdzi kapcsolatok milyensége is (Lehtinen —
Lehtinen, 1991). Ezen kiviil fontos tényezd a dolgozoék hozzédéllasa, viselkedése,
segitOkészsége, udvariassaga, nyitottsaga (Wiranda — Dewi, 2021). A személyzet felkésziiltsége
szintén egy sarkalatos pont, hiszen a megfeleld kompetenciak, a szalloda termékeinek és
szolgaltatasainak a hidnytalan ismerete és a tudasuk képzések altali fejlesztése dsszességében
hozzdjarul a szilloda mindségi miikodéséhez, kivalosagdhoz (Balassa, 2020). A
problémamegoldo képesség vagy ahogyan a szallodakban leginkdbb megjelenik panaszkezelés,
mint képesség szintén a szallodak szinvonalas miikodeését biztositja (Sebesi — Olah, 2019). A
szolgaltatds nyujtas el6tti, illetve utdni iddszakban pedig fontos a rendelkezésredllds a

vendégkapcsolatok fenntartasa, kezelése (Ramaswamy, 2008).

Fizikai mindség

A Wu (2009) altal meghatarozott masodik dimenzid a fizikai mindségre vonatkozik, amely
alapvetden a szolgaltatasnytjtas természetes vagy mesterséges fizikai kornyezetét takarja.
Coltman (1989) tagabb értelmezése szerint a fizikai mindségéhez kapcsolodik a szallodak
elhelyezkedése is, amelyhez értékelési szempontként jelenhet meg a megkozelithetéség és a
parkolasi lehetdségek is. Pan (2002) ezt annyival egészitette ki, hogy a széallodaépiilet és
kornyezetének vizualis megjelenése szintén l1ényeges szempont. Ezen dimenzidba tartozik a
szolgéaltatd hely hangulata, atmoszféraja (vilagitas, hdémérséklet, szinek, a feliratok mindsége,
zene ¢és egyéb zajhatdsok). Jelentds szerepe van a szalloda épitészeti €s esztétikai jellemzdinek
is, amely ugyancsak képes emelni a szolgaltatdsnyujtas szinvonalat (Heide et al., 2007). A
fizikai kérnyezethez kapcsolodo tényezok a tisztasag és a biztonsag kérdései is, amelyeket tobb
kutatas is kiemel. Lockyer (2005) szerint mivel a tisztasdg mindségérdl eldzetesen nem
rendelkeznek informécidoval a vendégek ez az egyik legfontosabb tényezd a visszatérési
hajlandosaguk és az elégedettségiik szempontjabol. Katay (2014) és Kokény — Kenesei (2021)
tanulmanyabol is kideriil, hogy a vendégek altal a szallodai szoba mindségétdl elvart egyik
legfontosabb szolgaltatds elem az a tisztasag. Keller — Sirkd (2023) cikkében a tisztasag €s a

biztonsag kérdését is vizsgalta a magyar iizleti szallodak korében, amelybdl kideriil, hogy ezen
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tényezokre nagy hangsulyt fektetnek a vizsgalt szallodak. A biztonsaggal kapcsolatban is tobb
teriilet megjelenik, ilyen példaul a vendégek személyi, egészségiigyi €és anyagi biztonsaga,
amelyekért a szolgaltatd felelosséggel tartozik. Természetesen a szalloda eszkdzvédelme vagy
a munkavallalok biztonsadga szintén kiemelt teriilet. Ehhez a teriilethez kapcsolodik még a
tlzvédelem (tlizjelzok, flistérzékeldk), a vagyonvédelem (kamerak, zarrendszerek, beléptetd
kapuk, biztonsagi Orok), az egészségvédelem (kozos helységek higiénidja, HACCP,
medencetisztitas stb.), illetve a munka védelmi eldirasok kialakitasa és ellendrzése, a baleset-,

az adat- és a kornyezetvédelem teriiletei (Karakasné, 2014.; Christan — Thieme-Es6, 2019.;

Michalko, 2020).

Eredmények mindsége

A Wu (2019) 4ltal lehatéarolt harmadik teriilet az eredmények mindségére vonatkozik, amelynek
alapjat a fogyasztoi elvarasok ¢és az érzékelt, bekovetkezett (vagy éppen nem teljesiilt)
szolgéltatasmindség kozti kiilonbség fogja megadni. Milne — McDonald (1999) ezen
dimenzioba sorolja a tarsas kapcsolatok milyenségét a szallodai tartozkodas soran, amivel arra
utal, hogy a szallodai szolgaltatasi folyamat kozben (pl. az étteremben, wellness részlegen,
egyéb kozosség helyiségekben) mas ,,szereplok™ is vannak. Ezen egyéb szereplok (vendégek,
alkalmazottak) és viselkedésiik képes befolyasolni a szolgaltatas a vendégek mindség érzetét.
A harmadik dimenzidoban Ko — Pastore (2005) és Martinez — Martinez (2007) szerint
jelentdsége van még az Gsszbenyomdasnak is, ugyanis hidba elégedett a vendég alapvetden a
szolgéltatasok mindségének tobb teriiletével is, ha egy valami ezt elrontja (pl. hosszu varakozési

1d6 a barban), akkor mégis kissé€ negativ élménnyel fog tavozni.

A fenti megkdzelitéseket figyelembe véve hasonlo, ugyanakkor mégis egyedi eredményre jutott

Wilkins (2010) is, aki hét dimenzioba sorolta a mindségjellemzoket az alabbiak szerint:

8. tablazat: Szallodai minéségdimenzidk egyedi megkdozelitése

Minoségi tényezok Megoldasi lehetdségek

Stilus és komfort Tagas lobby, stilusos kialakitas, pihentetd atmoszféra, imazshoz illeszkedd kiegészitdk
Személyzet Fokozott kedvesség elutazaskor, szakmai kivalosag, gyors reagalas, udvariassag
Vendégszoba Luxus, markazott piperecikkek, nagy €és puha torolk6zok, mindségi késziilékek
Gyorsasag Nem varatjak 1 percnél tovabb a vendéget, azonnali szolgaltatas nyujtas, felkésziiltség
Ital és étel kinalat Pazar és bdséges biiféreggeli, tobb drinkbar, esztétikus talalas, elegans étterem
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Személyre Emlékeznek a vendégek nevére és szokdsaira — a lobbyban felismerik, kiemelt
szabottsag figyelem

Reptéri transzfer, fittness és egyéb rekredciés szolgaltatdsok, szintenkénti
Egyéb extrak
portaszolgalat

Forras: Wilkins (2010) alapjan sajat szerkesztés

A 8. tablazatbol megallapithato tehat, hogy a Wilkins (2010) altal meghatarozott dimenzidk
minden korabbi kutatidsban megjelend tényezd6t tartalmaznak, ami a kiilonbozd teriiletek
lehatarolasdban mutatkozik meg, azonban egyedi és véleményem szerint nem altalanosithato
tartalmakkal / megoldasi lehetdségekkel magyarazta meg az egyes mindségi dimenzidkat. Az
ellatasra vonatkozé kindlatnal példaul csak a reggelit emelte ki, ugyanakkor a vacsora vagy
barmely egyéb étkezés a szallodan belill ugyanolyan figyelmet és mindséget kovetel meg. A
személyre szabottsag teriiletén is olyan tényezOk keriiltek kiilon felsorolasra, amelyek
hozzatartoznak vagy konnyen integralhatéak a mindségi személyzet dimenzidjahoz. Az

alfejezet kovetkezo részében a szolgaltatoi oldal csoportositasi lehetdségeit mutatom be.
Mindségdimenziok a szolgaltatéi oldal kinalati csoportositasa alapjan

Ahogyan az a disszertacid korabbi szakaszaban ismertetésre keriilt jogszabalyi el6irds az, hogy
milyen feltételekkel lehet szallashely szolgaltatasi tevékenység folytatni, amelyet a 239/2009.
(X.20.) Kormany rendelet — a szallashely-szolgéltatasi tevékenység folytatasanak részletes
feltételeirdl és a szallashely-lizemeltetési engedély kiadasanak rendjérdl — szabalyoz. Ennek
megfelelden lizemeltethetd széalloda, panzio (fogado), tdiildhaz, kemping, turistaszallo és
ifjusagi szalld. Ezek mindségi besorolasok is, azonban szabalyozés sziikséges ahhoz, hogy

egyértelmii legyen, milyen szolgaltatas €s mindség varhato el az egyes tipusokban.

Bartfai (2010) cikkében az 1950-es évektdl napjainkig foglalja dssze a szallodak mindsitésének
valtozasait. A tanulméany megallapitasa szerint nincs egységes szallodai mindsitési, osztalyba
sorolasi rendszer a vildgon, az Eurdpai Unidban, illetve még Eurdpaban sem. A vendégek
ezaltal nem lehetnek teljesen biztosak valasztasaikban, egyrészt mert a sajat orszagaikban
miik6dé nemzeti mindsitési rendszereket veszik alapul, masrészt sok esetben a hasonld szamu
csillag mogott teljesen mas kovetelmények jelennek meg a kiillonb6zé nemzetek, desztinaciok,

kontinensek mindsitései rendszerei kozott.

A mindség garancidja leggyakrabban a szallodalancokban valosul meg, ahol a cél az, hogy a
lancon beliil minden orszadgban és szallodaban ugyanazt a mindséget kapjak meg a vendégek.

Az egységes koncepcid alapjan, standardok szerint lizemeld nagy szallodalancok képesek
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megszervezni az azonos arért azonos szolgaltatismindség nyujtasat. A szallodaldncok
standardjaikat els6dlegesen a targyi szolgaltatdsaikra és a marketing tevékenységeikre terjesztik
ki (Ernst & Young’s Hospitality Services, 2007). Az amerikai szallodalancok az osztalyba

sorolasara az alabbi differencialast alkalmazzak:

e Budget szalloddk — olyan funkcionalis megfeleldségre szoritkozo, alacsony
arszinvonalon mikddé szallodak, amelyek célja, hogy a vendégeknek kedvezé aru,
olcsd szobat biztositson, mindenféle felesleges luxus és extra szolgaltatasok nélkiil
(Szallodamagazin.hu, 2025).

e Economy szalloddk — ezen szallodak szintén a gazdasidgossagra és a megfizethetdségre
torekednek. Jellemzd, hogy egyszeri és funkcionalis megoldasokat alkalmaznak, ettol
fliggetleniil a szobdk tisztak, a kiszolgalas baratsagot, igy egy-egy rovidebb
tartozkodasra tokéletes valasztas lehet (Groups360.com, 2025).

e Luxury szélloddk — olyan szallodak, amelyek prémium szolgéltatdsokat nydjtanak (pl.
Michelin csillagos étterem). Magas szinvonala szolgéltatasnytjtas, elegancia jellemzi.
Azon utazdknak ajanlott, akiknek az utazas célja a teljes kényelem és a mindségi
pihenés és nem szadmit ezért a magas kiadds sem (Group360.com, 2025 ¢és

Széallodamagazin.hu, 2025).

Az eurdpai szallodalancok is hasonlé kategorizalast (és elnevezéseket) hoztak létre, igy az
elézdleg felsorolt kategoridkon tul 1étezik még ,,Midscale”, ,,Upscale” kategoria is, illetve
Europédban a ,,Luxury” kifejezés helyett eldszeretettel hasznaljdk a ,,.Deluxe” megnevezést.

Néhany Eurdpaban is jelenlévd ismert szallodaldnc besorolasa a fenti osztalyok szerint:

e Deluxe / Luxory: Four Seasons, Kempinski, Park Hyatt, Ritz-Carlton

e Up Market / Upscale: Crowne Plaza, Grand Hyatt, Hilton, Intercontinental, Marriott,
Radisson, Millenium, Sheraton

e Mid-Market / Midscale: Country by Marriott, Four Points, Holiday Inn, Novotel,
Ramada

e Economy: Bastion, Bleu Marine, Days Inn, Ibis, Sleep Inn, Travel Inn

e Budget: Etap, Formula 1, Premiere Class (OTUS & Co, 2002).

Javor (2008) kutatdsdban azonban felhivja a figyelmet arra, hogy a lancokhoz nem tartozé

szallodak esetében az azonos fogalom ¢€s / vagy szimbolum eltéro tartalmat takarhat.
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A HOTREC (Association of Hotels Restaurants and Cafés in Europe), azaz az Eurdpai Unid
szalloda és vendéglato szovetségeinek a szervezete 2009-ben 1étrehozta a Hotelstars Union-t,
amely az egységes szallodamindsitési kritériumrendszer bevezetéséért felelt (Katay, 2014). A
kidolgozo szakmai szovetségek kozott volt Magyarorszag is, ahol 2012-ben vezették be a
rendszert. A szallast ténylegesen igénybe vevd turistdk korében az egységesitett mindsités
kedvezd fogadtatasra talalt, ugyanakkor nem volt kotelezo elvégezni. Abban az esetben kellett,
hogy a szalloda Hotelstars altal mindsitve legyen, ha a csillagot, mint mindségi szintet a

kommunikécidjaban is fel szerette volna hasznalni (Katay, 2016).

A széallodak mindsitésének jogszabalyi kotelezdsége csak a 2021-es évtol érvényes, amelyet a
40/205 (III. 11.) Kormény rendelet szabalyoz. Ebben a Kormany létrehozta, majd 2022-tdl
bevezette a kotelezd szallashely-mindsités intézményét annak érdekében, hogy a szallashely-
szolgaltatasi kinadlat a kor kovetelményeinek megfeleld6 mindséget képviseljen ¢és errdl a
vendégek megbizhato, ellendrzott informaciot kaphassanak. A rendelet kimondja, hogy a
szallashelyek besorolasa 1-5 csillag kozott az adott szallashelytipusra vonatkozo kritériumok
alapjan torténik és a mindsitési eljarast a Magyar Turisztikai Mindségtanusito Testiilet (MTMT)
latja el. Meghatarozza tovabba a besorolasokhoz tartozé minimum kovetelményeket, valamint

a superior mindsitési fokozatot is.

A széllashely-mindsités €és az onértékelés elinditdsdhoz az MTMT altal kozzétett ,,Szallodak
kategorizalasa 1* - 5* kategoridk kovetelményei” kézikonyvet (2025) kell hasznalni, amely
meghatarozza az egyes mindségi szintekhez kapcsolddé minimum kdvetelményeket, valamint
kotelezd elemeket. Az egyes mindségi szinteknél ,,M” betilivel jelolik a kategéridhoz tartozo
minimum kritériumot. Altalanos érvényti szabaly, hogy egy magasabb mindségi szintnek a
kozvetleniil alatta 1év6 szinten feliil mindig valamilyen plusz szolgaltatast kell tartalmaznia. Az
MTMT altal hasznal kézikonyv megegyezik a Hotelstars altal hasznalt (2021-2025)
kritériumrendszerrel, ugyanugy hét {6 teriiletet vizsgal, valamint ugyanazon 247 kritériumot
tartalmazza. A kézikonyv 2025.03.16-t6] hatalyos valtozata az alabbi teriileteket vizsgalja a

szallodak mindségi mitkodése érdekében.

e Alapvetd elvarasok: tisztasdg, higiénia, karbantartottsdg, altalanos benyomas,

személyzet kompetenciai, parkolas, akadalymentesités
e Recepcido és az egyéb szolgaltatasokkal kapcsolatos elvardsok: recepcid iddbeli

rendelkezésre allasa, szobatakaritds kovetelményei, mosas / vasalasi szolgaltatas
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kovetelményei, fizetéssel kapcsolatos elvarasok (pl. készpénzmentes fizetési lehetdség),
egyéb szolgaltatasok

e Szobdkra vonatkozo kritériumok: méret, alvaskomfort, 4gyak méretei, szobak
felszereltsége, értékmegdrzési lehetdség, telekommunikacid, fiirdészoba meérete,
berendezése, felszereltsége stb.

e Gasztronomia: ételekkel, italokkal kapcsolatos elvarasok, az étkezések helyiségeire
vonatkozo6 kovetelmények (pl. reggelizd helyiség, bar, étterem)

e Rendezvények: bankett lehetdségek, konferencia termek felszereltsége, mérete,
berendezése

e Szabadidds szolgaltatasok: sportoldsi lehetdségek és helyiségeik, spa / wellness
(medencék, szauna, szépségkdzpont), gyermek programok és szolgaltatdsok
(gyermekfeliigyelet, jatszohat, jatszotér stb.)

e Mindség ¢és online tevékenység: vendégpanaszok szervezett kezelése, online
tevékenység (pl. honlap, mobileszkozre optimalizalt applikacio, vendégértékelések

megjelenitse stb.), tantsitvanyok feltlintetése.

A kézikonyv (1. sz. melléklet) tartalmazza az egyes mindségi szintek (1* - 5%) kozotti

kiilonbségeket.

A kiilonboz6 feltart dimenziok, valamint a szektort érintd szabalyozasok alapjan Karakasné —
Rudolfné (2014., p. 117.) kisérletet tett a szallodai szolgaltatisok mindségének a
meghatarozasara, amelyet a kdvetkezoképpen fogalmaz meg: ,,A szadllodai mindség az adott
szolgaltatd altal kotelezden vagy onként felvallalt sztenderdek teljesitésének mértéke, mely
objektiv és szubjektiv paraméterekkel mérhetd. Az objektiv mérce a kdvetelményeknek
(jogszabaly, sztenderd, mindségdij) valdo megfeleldség, szubjektiv mércéje pedig az igénybe
vevok (vendégek) atfogo értékitélete, elégedettsége. Ha barmelyik oldal nem teljesiil, akkor
gyengiil a mindségérzet.”

A szallodai szolgaltatisok mindségének meghatarozasara tett kisérletek koziil Karakasné —
vendégek értékitélete alapjan tett szubjektiv ,,mindség érzet” azonositdsat, hanem kitér a
szolgaltatoi oldal specidlis helyzetére is, amely egyrészt a jogszabalyi kotelezettségeken,

masrészt a szallodak osztalyba sorolasi lehetdségein alapul.
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2.3. A minoéséget befolyasolo tényezok
A mindség stratégiai értelemben vett értelmezése Tenner — DeToro (1992., 266. p.) szerint:

,»A mindség alapvetd iizleti stratégia, amelynek folyaman sziiletett termékek és szolgaltatasok
teljességgel kielégitik mind a belsd, mind a kiilsé vevoket azzal, hogy megfelelnek kimondott

¢és kimondatlan elvarasaiknak.”

A fejezet arra keresi a valaszt, hogy melyek azok a mindséget befolyasolo tényezdk, amelyek
jelentésen meghatarozzak a vallalkozasok mindségi elérelépését. Az ugynevezett 9M modell
Osszefoglalja az ehhez szilikséges szervezeten beliili és kiilsd tényezdket is. Neve az angol
kifejezésekbdl ered, melyek mindegyike ,,M” betlivel kezdddik. A 9 tényez6 koziil mindegyik
egyforman fontos ahhoz, hogy egy vallalkozas (pl. szalloda) mindségi szempontbdl elére 1épjen
¢s minél kozelebb keriiljon a kivalésaghoz. Ahogyan azt majd az altalam készitett értékeld
szempontrendszerben is latni fogjuk a szallodai kivalosag eléréséhez hasonld szempontokat
adtam meg, amelyek a gyakorlati eszkoz kialakitasat segitették. Az egyes tényezdk rovid

jelentését a 9. tdblazat tartalmazza.

9. tablazat: A mindséget befolyasolé tényezok

Tényezok Rovid leiras

A piac az a hely, amelyen el kivanjuk helyezni a termékiinket, szolgaltatasunkat. A

piac jellemzdi a méret (és ennek kapcsan a fizetoképes kereslet nagysaga), a vasarlok
1. Piac (Market) ) ) ) S
Osszetétele és jellemz6i, a piac boviilése, novekedése dinamikaja, illetve. a

versenytarsak szama és aktivitasuk.

A pénz kétféle szerepet is betdlt. Egyrészt megmutatja a vallalkozasok arbevételét,
2. Pénz (Money) masrészt pedig a munkavallalok képzéséhez, jutalmazasahoz és az 1 eszkozok

beszerzéséhez is segitséget nytjt, amelyek a mindségi munkavégzést tamogatjak.
~ Els6sorban a vezetés a felelds, azért, hogy a vallalat megfeleléen miikodjon, valamint

. Vezetés

neki kell 6sszefogni ezen 9 tényez6t annak érdekében, hogy a szervezet minden téren
(Management) o ) ) )

fejlédjon és a mindségi értékteremtés megvalosuljon.

Mivel a mindséget befolyasold tényezok a vallalaton beliili és kiviili kdrnyezetet is

érintik, ezért ezen pont tekintetében meg kell emliteni a munkavallalokat és a
4. Emberek (Men) ) ) )

fogyasztokat is. A munkavallalok nélkiil elképzelhetetlen lenne a mindségi szolgaltatas

nyujtasa, mig a fogyasztok értékitélete fogja meghatarozni a mindség szintjét.

. Az emberek, azaz ebben az esetben a munkavallalok motivalasa kiemelten fontos

5. Osztonzés o )

teriilet. Az Osztonzésnek nem feltétlen anyagi jellegiinek kell lennie — cél az

(Motivation)
elkotelezettségiik hosszu tavi fenntartdsa
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Az eszkozoket és a gépeket ugy kell megvalasztani, hogy azok hosszi tavon meg
6. Eszkozok feleléen miikodjenek, hiszen jelentés pénzosszegeket kotnek le. A fenntarthatosag
(Materials) és fogalmanak  wvallalati integracidja  elGsegiti ezen eszkozok és  gépek
7. Gépek (Machines) = karbantartottsaganak ¢és szervizelhetOségének a lehet6ségét a minél hosszabbtavu
alkalmazas érdekében.

8. Mod A modern informacios rendszer elemei tobb helyen is megjelennek, mint pl.: a kiilsd
. Modern

és bels6 kommunikacioban, a folyamatok lebonyolitasdban, a képzésben ¢és az
informacios

oktatasban. A mai modern, digitalizalt vilagban kiemelt jelent6sége van példaul egy
rendszer (Modern ) ) )

jol megszerkesztett honlapnak, amely nem csak informativ és modern kinézetti, hanem
information system)

funkcionalisan is hasznos tartalmakkal rendelkezik.

9. Novekvo Mivel a vilag is folyamatosa valtozik és fejlodik, ezért természetes, hogy a fogyasztok
kovetelmények a részérél a mindségi tényezokkel szembeni elvarasok is folyamatosan valtoznak.
szolgaltatasokkal Lockyer (2005) kutatasa szerint korabban a vendégek altal egy szallodai tartozkodas

szemben (Mounting = soran elvart 15 legfontosabb mindségi tényezd kozott még nem szerepelt a wifi
product / service mindségének a kérdése, mig a technologia fejlodése miatt, a Hotels.com 2013-as

requirement) vizsgalata alapjan mar alapelvarasnak volt tekintendo.

Forras: Berényi (2014) alapjan sajat szerkesztés, 2025

2.3.1. A humaneroforras szerepe a szallodai szolgaltatasokban

A bevezetésben is rogzitésre keriilt, hogy a turisztikai dgazatokban betoltott allasok szama kb.
400 ezer 6, igy a munkahelyek 10,0%-at a turizmus generalja (Turizmus.com, 2024). Vadas
(1999) tanulmanya szerint a szallodak jol strukturalt munka- és tevékenységkorokbol épiilnek
fel, amelyek kiilonbozhetnek a szalloda méretétdl €s szolgaltatasnytjtas jellegétol fliggden.
Felosztasaban kiilonb6zo teriiletek jellenek meg a szallodai miikodés tekintetében, példaul a
front office, a szobafoglalas, a gondnoksag, a housekeeping, a mosoda, a vendéglatas oldalarol
az étterem, a konyha, a kavézo, a bar vagy meghataroz egyéb teriileteket is, mint az értékesités,
az igazgatas, a konyvelés, a wellness részleg, a pénziigy vagy éppen a rendszergazda. A

szallodak méretétdl fliggden természetesen ezen terlileteken beliil is tobb munkakor lehetséges.

Grotte et al. (2021) tanulmanyabol ugyanakkor kideriil, hogy hazankban a széllodai
foglalkoztatottsagot tekintve sok esetben, bizonyos szallodai teriileteken (pl. housekeeping,
karbantartds, biztonsagi szolgalat) a szolgaltatd nem csak f6allast sajat alkalmazottakkal
rendelkezik, hanem munkaerd kolcsonzést vesz igénybe. Ez befolyassal lehet a szolgaltatas

mindségére, hiszen a kolcsonzott munkaerd valdsziniileg kevésbé elkotelezett a szervezet irant.

A szolgaltato szektorban miikodo vallalkozasok, igy a szallodak esetében is kiemelkedd szerepe

van a szolgaltatast nyujtd személyzetnek, ugyanis szoros kapcsolat all fenn a munkavégzésiik
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¢s a fogyasztoi elégedettség szintje kozott (Dawson et al. 2011., Dupeyras, 2013., Xiong et al.
2013., Yeh 2013).

Kim et al. (2017) és Williams — Buswell (2003) is ugyanerre az eredményre jutottak kutatasaik
soran, a személyzet ,,vendégekkel valdo banasmodja” nagyban befolyasolja a szolgaltatasok

mindségének megitélését és ezaltal a vendégelégedettség kialakulasat
A szallodai munkavallalok kompetenciai

A vendégekkel leggyakrabban interakcioba keriild frontszemélyzet mindségét tobb kutato is
vizsgalta, ugyanis a szolgaltatisok mindségének megitélése szempontjabol a személyzet

kvalitasa kiemelt helyen all (Bitner et al., 1990., Zeithaml — Bitner, 1996).

Stauss — Seidel (1995) meghataroztak a mindségi szolgaltatast nyajtod személyzet f6 jellemzdit,
amelyeket a hozzaértés, az udvariassag, a feleldsségtudat, a megbizhatdsag, a készségesség, az
azonosulds, valamint a kommunikacioképesség tulajdonsagokkal Ilehet leirni. Minden

jellemzohoz egy rovid magyarédzatot is tarsitottak, amelyet a 8. tdblazatban mutatok be.

10. tablazat: A mindségi szolgaltatast nyajto személyzet legfontosabb jellemzdi

‘ Tulajdonsag Rovid magyarazat
Hozzaértés A szemelyzet szakképzettségre, a kivant / megkovetelt képzettségi fokara vonatkozik.
Udvariassag A személyzet baratsagosan, figyelmesen és tisztelettudoan viselkedik.
Felel6sségtudat A munkavallalok aldzatosan végzik a munkajukat.
Megbizhatésag Pontos és preciz szolgaltatast nyGjtanak. Igyekeznek hibamentesen dolgozni.
Készségesség Gyors, vevokdzponta szemlélet, azonnali reagalas a vendégek kéréseire, problémaira.
Azonosulas A mindségi személyzet azonosul a vallalat érdekeivel, céljaival, azaz lojalissa valik.
Kommunikacio Szobeli és irasbeli interakcios képességek szinvonalas biztositasa.

Forrés: Stauss — Seidel (1995) alapjan sajat szerkesztés, 2025

Somlai (2021) kutatasaban a vezetdi és az alkalmazotti kompetencidkat kiillonvalasztja, ezért én
is kiilon fogom bemutatni, hogy melyek a legfontosabb képességek, amelyek a két csoportot a
szalloddkban torténdé mindségi szolgaltatasnyujtasra alkalmassa teszik. Somlai (2021) erre
vonatkoz6 eredményét a vezetdi és a dolgozd kompetencidk meghatarozdsai utdn fogom

bemutatni egyfajta summazasként.

Weber et al. (2013) megéllapitasai kimondjak, hogy a szallodaipar specifikumainak
megfelelden a vezetdknek ezen a teriileten el kell sajatitaniuk minden olyan kompetenciat,

amivel meg tudnak felelni a szakma kihivasainak. Ezek nagyrészt olyan ,,soft skill-ek”, amelyek
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nem a szakmai tudéast, hanem az inter- és intraperszonalis készségeket foglaljak magukban,

példaul:

e mindségi csapatmunka kiépitése — a szervezeten beliili megfeleld informacidaramlas
biztositasa érdekében,

e a coaching mddszerének alkalmazasa — a dolgozoi fejlesztés, motivacio, elismerés és a
fluktuacié csokkentése érdekében,

e magas szinti problémamegoldd képesség - a vendégek igényeinek zavartalan
kiszolgalasa érdekében,

e a befolyasolas képessége — a dolgozok pozitiv attitlidjének kialakitasa és fenntartasa,

valamint az idedlis munkahelyi 1égkor megteremtése érdekében.

Hasonl6 eredményre jutott Kalargyrou (2012) és Petrovski (2012) is, akik szintén a vezetoi
készségek, inter- és intraperszonalis tulajdonsagait vizsgaltak és megallapitottak, hogy koziiliik
a legfontosabb a kommunikéci6. Somlai (2015) ezt azzal magyardzza, hogy a vezetdk azok,
akik példat mutatnak a dolgozoknak arra, hogyan viselkedjenek a vendégekkel, igy kdzvetetten
ugyan, de hatassal vannak arra, hogy a vendég milyen 1égkort tapasztal meg. Pozitiv 1égkorben
elégedettebb lesz a vendég €s jobb értékelést ad vagy ajanlja masoknak is a szallashelyet. A
fentieken tul Minett et al. (2009) szerint fontos teriilet még a vezetdi stilusok vizsgalata is, mig
Derya (2013) azt helyezi eldtérbe, hogy a vezetdk tréningjeiben megjelenjen egyfajta

érzeékenyités, példaul az érzelmi intelligencia fejlesztése.

A vezetdk mellett az alkalmazottak, ezen beliil is a Front Desk dolgozok kompetenciai szintén
kiemelkedden fontosak a szallashely sikerességét befolyasolo tényezok kozott. A Front Desk,
azaz a recepcid ugyanis az a feliilet, ahol a vendégek a legtobbszor érintkeznek a szallashely
képviseldivel. Kim et al. (2011) kutatasa sordn arra az eredményre jutott, hogy a recepcids
dolgozok legdominansabb képessége a munkakornyezethez vald alkalmazkodas és az idegen
nyelvek ismerete, amelyek szintén nagy jelentdséggel birnak a fogyasztok értékitéletében.
Mallia (2013) szintén azt allapitotta meg, hogy a Front Desk dolgozoinal a legfontosabb
készségek, amelyekkel rendelkeznek és egyben elvaras is feléjiik az a nyelvismeret, a mindségi

szobeli €s irasbeli kommunikacio és a pozitiv attitiid.

A fent targyalt kompetencidk 6sszegzéseként visszautalhatunk Somlai (2021) megallapitasara,
aki a széalloddkban dolgoz6 munkavallalok (vezetdk ¢és alkalmazottak) legfontosabb
kompetencidiként hdrmat emelt ki és vizsgalt részletesebben, amelyek a kommunikacio, a

konfliktuskezelés és az érzelmi intelligencia.
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Alkalmazotti elvarasok

A Randstad HR Trends (2024) kutatasaban 353, kiilonb6z6 iparagakban miikodé hazai vallalat
— koztiik vallalatok a HORECA szektorbol is — vezetdivel készitettek felmérést, amelybdl
koveztetni lehet a szallodaiparban is tevékenykedd munkavallalok elvarasaira. A legfontosabb
kérdések a témakort illetden, hogy vajon mi vonzhatja a tehetségeket a cégek szerint. Milyen

nehézségek akadnak a toborzas soran, valamint milyen egyéb HR kihivasokkal lehet talalkozni?

A vallalatok tobbsége szerint folyamatosan emelkedik a sokszinii és befogadé munkakoérnyezet
fontossdga ¢és egyre inkabb erdsséget jelent az, ha egy vallalat megfeleld képzéseket
(tréningeket) nyujt. A leginkdbb vonzo tényezOt azonban a tehetségek felvételekor a
versenyképes bérezés €s juttatdsok, valamint a rugalmas munkarend biztositasa jelenti. Fontos
tényez0 még a megfelelé munka-maganélet egyensuly biztositasa, a vallalat stabil pénziigyi
hattere és a szakmai eldmeneteli lehetdségek biztositasa. Kevésbé fontos a munkavallalok
szamara nemzetkozi karrier lehetdsége, az, hogy egy vallalat a legkorszeriibb technoldgiakat

alkalmazza-e vagy, hogy kiemelkedden jo hirnévvel rendelkezik-e.

A vallalatok szempontjabol a legnagyobb nehézségeket a munkavallalok toborzasa soran az
irredlis fizetési elvarasok, a kevés szakmai tapasztalat, a szakképzettség teljes hianya és a
megfeleld nyelvtudés hidnya okozzék. Ezen kiviil nehézséget jelent még a bérezési €s juttatasi
csomagokkal kapcsolatos elvardsok menedzselése, a legjobban teljesité munkavallalok és az
alkalmazottak elkdtelezettségének a megorzése, a tehetségek bevonzasa, az 0j dolgozok

betanitasa és a magas fluktuacio6 kezelése.
Dolgozéi elégedettség

Koszonhetéen a human tényezd kiemelkedd fontossaganak a szallodaiparban szamos
szakirodalom foglalkozik a dolgozdi elégedettség meghatarozdsaval ¢és a kialakulasat
befolyasold tényezdkkel. Tobb kutatdé (Hallowell et al. 1996., Rodriguez-Anton — Alonso-
Almeida, 2011., Al Reafaie, 2015) is azon az allasponton van, hogy csak az elégedett dolgozok
tudnak mindségi szolgaltatdst nyujtani, ezen kiviil pedig a dolgozéi lojalitas, a
szolgaltatdismindség ¢s a vendégelégedettség tudja jovedelmezden (profitot termelve)

mukddtetni a vallalatokat.

A fenti gondolatmentet erdsiti tovabb Rodriguez-Anton — Alonso-Almeida (2011) altal vizsgalt
,Good Service Cycle” modell is, amely azt mondja ki, hogy amennyiben a dolgozoi

elégedettség magas csokkeni fog a fluktuacio. Ez vendégelégedettséget fog eredményezni, akik
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szintén lojalisak maradnak az adott szalloddhoz, igy torzsvendégekké valnak. A magas
elégedettségi szint, mind dolgozdi, mind pedig vendég részrdl magas profitot fog eredményezni

(4. abra).

MAGAS DOLGOZOI
ELEGEDETTSEG

ALACSONY DOLGOZOT

VS T iy
MAGAS PROFIT FLUKTUACIO

VENDEGEK LOJALITASA —
TORZSVENDEGKOR VENDEGELEGEDETTSEG
KIALAKULASA

4. abra: A "Good Service Cycle" modell teriiletei

Forras: Rodriguez-Anton — Alonso-Almeida (2011) alapjan sajat szerkesztés, 2025

A dolgozoi elégedettség fogalmanak vizsgalatakor Berkesné (2018) meghatarozasat
elemeztem, aki szerint a dolgozoéi elégedettség nem egy olyan egyéni jellemzd, amit nem lehet
megvaltoztatni, hanem valodi hatdssal vannak ré kiillonb6zd tényezdk, mint példaul a vezetés
hozzéaallasa ¢és elkotelezettsége a munkavallald irant. Hasonloképpen fogalmazta meg a
definicidt Steinbachné (2020) is, kiegészitve azzal, hogy a dolgozdi elégedettség alakulasdban
szerepet jatszik még tobbek kozott a vezetési stilus, a munka mennyisége, a karrier- és fejlédési
lehetdségek, a javadalmazds, a munkaidé-beosztas és a munkakoriilmények. Ezen kiviil fontos
kiegészitése a fogalomnak, hogy a fogyasztoi elégedettséghez hasonléan megjelenik a
szubjektivitas, mint jelenség, azaz a dolgozoéi elégedettség mértéke attol fligg, hogy a dolgozd

elvarasainak mennyire felelnek meg az egyes tényezok.

Azt, hogy a dolgozoi elégedettség tobbvaltozos Spector mar 1997-ben felismerte és az altala
kidolgozott Job Satisfaction Survey kérdéivben dimenziok szerint rogzitette is. Spector kilenc
dimenzi6 szerint vizsgalta a dolgozok elégedettségét, amelyet a 11. tdblazat mutat be, minden
tényezO6hoz egy-egy rovid magyarazo leirast adva. A dimenziok magyarazatai kozott a témat

keésobb kutatd szakemberek eredményei is szerepelnek.
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11. tablazat: A dolgozdéi elégedettséget befolyasolo tényezék

Dimenzi6 A dimenzié rovid leirasa
1. Fizetés A fizetés, juttatasok, 6sztonzok csoportjat a tobbi tényezotol eltéréen egyben fogom
2. Juttatasok magyarazni, ugyanis ezen fogalmak szoros Osszefliggésben vannak egyméssal. A

javadalmazas, mint dolgozoi elégedettséget befolyasold szervezeti tényezo ala tartozik

3. Osztonzé a fizetés nagysaga, ¢s az azzal valo elégedettség (Gallardo et al. 2010). Ugyanakkor

bérrendszer Zopiatis et al. (2014) szerint a pénzbeli javadalmazas mellett emlitést kell tenni a nem
anyagi javadalmazasrol (pl. szobeli dicséret) is.

4. Vezet6 A vezetési stilus a kozvetlen felettessel és a vezetoséggel valod viszonyt is magaban
foglalja. Alegre et al. (2016) ugy véli, a vezetés milyensége és a dolgozodi elégedettség
kozott pozitiv kapcsolat van. A vezetéshez szorosan kapcsoldodik, hogy milyen

5. Eléléptetés
lehetéségeket biztositanak a munkavallalok szamara egy magasabb pozicid betdltését

illet6en.

Ezen tényez6 a munkahelyi szabalyokkal és eldirasokkal valo elégedettséget vizsgalja,
6. Miikodési

amelyh Azanza et al. (2013) elméletében is megjelenik, ugyanakkor kiemeli, hogy a
feltételek

rugalmas munkavégzési gyakorlat pozitiv hatdssal van az alkalmazottakra.
S Alegre et al. (2016) és Gallardo et al. (2010) ravilagitottak arra, hogy a munkatarsakkal
kialakitott viszony €s csoportmunka szintén pozitivan hat a dolgozoi elégedettségre.
A munka jellegéhez kapcsolodd tényezok kozé sorolhatd, hogy a munka mennyire
8. A munka jellege  érdekes vagy milyen mértékben jelent kihivast a dolgozonak (Ineson et al. 2013,
Nemes-Szlavicz 2011).
A kommunikacié szintén nagy mértékben jarulhat hozza a dolgozoi elégedettség
kialakuldsdhoz. Fehér-Bencsik (2007) szerint hangstlyozni kell a kétiranya
9. Kommunikacio kommunikacié fontossagat (vezetd és alkalmazottak ko6zott). Ezen feliil az egyes
részlegen egyiitt dolgozo kollégak kozotti kommunikacio is kiemelten fontos (Alegre

et al. 2016).
Forras: Spector (1997) és Steinbachné (2020) alapjan sajat szerkesztés, 2025

Jol érzékelhetd tehat az el6z6ekben megfogalmazottak szerint, hogy a munkavallalok szerepe
kiemelkedden fontos a szallodaiparban, hiszen hatdssal vannak a vendégek mindségérzetére €s
befolyasoljak azt, valamint annak alakitasat. Ezért is tartottam fontosnak, hogy elkésziiljon egy
olyan széllodai onértékeld rendszer, amelyben megjelennek a munkavallalokkal kapcsolatos
,,s0ft” elemek, mind a modell adottsag, mind pedig az eredmény oldalan. A HQME kritériumai,
valamint alkritériumai részben tartalmazzak is az el6zdekben feltart munkavallalokkal
kapcsolatos tényezOket. A tovabbiakban a mindségmenedzsment definicioi keriilnek

megvitatasra.
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2.4. A minéségmenedzsment fogalomkore

crer

kovetkezé pont, amelyet értelmezni sziikséges. A mindségmenedzsment, mint a vallalatok
mindségpolitikdjanak egyik irdnyitdé rendszere magaban foglalja a mindségirdnyitas
marketingdimenziojat is. Ha a marketing néz6pontjabol vizsgaljuk a definiciot elmondhato,
hogy a mindségmenedzsment az igénybe vevok szolgaltatdsmindségrol alkotott értékitéletének
stabilizalasaval vagy javitasaval fokozza az elégedettséget €s igy hozzajarul az jravasarlasi
szandék erdsodéséhez. A fogyasztd, ha a vallalat mindent jol csinalt, visszatér és Gjra igénybe
fogja venni az altala nyujtott szolgéltatidsokat. A mindségmenedzsment célja tehat Ggy is
megfogalmazhatd, hogy meg kell elézni az igénybe vevdi elégedetlenségbdl szdrmazo

markaelhagyast (Veres, 2021).

A korabbi fejezetekben bemutatott fogalmakhoz hasonloan ebben az esetben sem ilyen
egyszeri a megfogalmazas. Tobb évtized munkdja, kiilonb6zé korokban tevékenykedd
szakemberek meghatdrozasai azok, amelyek folyamatosan formaltak a mindségmenedzsment
fogalmat. Igy juthatunk el az ,egyszertien” kivitelezhetd mindségellenérzéstél egészen a
teljeskorti mindségiranyitasig (TQM, azaz Total Quality Management), amelyet a vallalatok

manapsag is alkalmaznak (Demeter, 2016).

A mindségmenedzsment egy olyan integralt megkdzelités, amely a szervezet minden részének
tevékenységét a mindség javitdsara iranyitja. Crosby (1979) szerint a "Nulla hiba" elv
alkalmazédsa a kulcsfontossagii a mindségmenedzsmentben. Mig Deming (1986) és Juran
(1992) a vevokozpontusiagot a folyamatos fejlesztést, valamint a folyamatokon alapuld
megkdzelitést emelte ki, amelyeket a mindségmenedzsmentre vonatkoz6 alapelveknek is

tekintenek.

A folyamatos fejlesztés alapelvéhez Deming létrehozta az tigynevezett PDCA ciklust (plan, do,
check, act), amelyet a késdbbiekben részletesen be fogok mutatni. A folyamatos javitas az a
folyamat, ahol a szolgaltatasok és miiveletek folyamatos feliilvizsgalata és fejlesztése torténik
(a szallodaiparban ez magaban foglalja pl. a vendégvisszajelzések figyelembevételét, a
szolgaltatasi folyamatok optimalizalasat €s a dolgozok képzését) (Siko, 2024). Juran nevéhez a
Pareto-elv alkalmazasi lehetdségének felismerése flizddik, amely szerint a mindségi hibak
80%-at a hibafajtak mindossze 20%-a okozza. A néhany legjelentdsebb hibafajta feltarasaval

¢s kikiiszobolésével tehat ugrasszerii javulas érhet6 el.
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A vevOkdzpontusaggal kapcsolatban a Parasuraman et al. (1988) altal kifejlesztett
SERVQUAL-modell tud segitséget nyujtani a vallalatok szamara, amellyel mérhet6 a vendégek
elvarasa alapjan teljesitett szolgaltatasmindéség. A SERVQUAL-modell Iényegét ¢&s
legfontosabb részeit a disszertacid késdbbi szakaszdban szintén részletesen bemutatom. A
folyamatokon alapulé megkozelitést Ishikawa (1985) vizsgélta és tanulmanya alapjan a
szallodaiparra fokuszalva megallapithatd, hogy egy folyamat akar a szobafoglalastol a

kijelentkezésig tarto teljes vendégutat is jelentheti (Siko, 2024).

Fontos megemliteni Shiba (2006) nevét is, aki a TQM filozofia nemzetkozi elterjesztésében, a
probléma megoldasi folyamat formalizaldsaban, a nem szadmszertisithetd adatok gytijtésében és
elemzésében €s a szervezeti attoréses irdnyitast befolyasolo tényezok tisztazdsaban vette ki a
részét (Demeter, 2016). A kovetkezd alfejezetekben a mindségmenedzsment modellje és

fejlodési szakaszai kerlilnek bemutatésra.
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2.4.1. A minéségmenedzsment modellje és fejlodési szakaszai

Fejlodési szakaszok

12. tablazat: Minéségmenedzsment fejlodési szakaszai

Minoségellendrzés

Minoségszabalyozas

Minoéségbiztositasi rendszerek

Total Quality Management -
TQM

Elsédleges cél
A mindség elérésének tutja
A tevékenység hangsilya

Modszerek

A szervezet feladata

Felel6sség a minéségért

A minéség megkozelitése

Hibamegallapitas

A mindségproblémak
megoldasa
Homogén termék

Szabvanyositas és mérés

Ellen6rzés, valogatas,
szamitasok, mindsités

A mindségellendrzési részleg

A mindség ,.ellenérzése”

Ellenérzés €s szabalyozas

EE——

Homogén termék, kevés
ellenorzéssel
Statisztikai eszk6zok és
technikak

Hibaelharitas és statisztikai
modszerek alkalmazasa
Termeld és egyéb miiszaki

részlegek

A mindség ,,szabalyozasa”

Osszehangolds

EE—

Tagabb termelési lanc,
hibamegeldzésre fokuszalva
Mindség projektek és
rendszerek

Mindéségtervezés, mindségiigyi
programok, mindségiigyi
rendszer értékelése
Minden részleg

A mindség rendszerének
felépitése és mikodtetése

Forrés: Kovesi-Topar (2006) alapjan sajat szerkesztés, 2025

Stratégiai befolyasolas

Allandé versenyképes helyzet
biztositasa
A piaci és fogyasztoi igények.

Stratégiai tervezés, célok
rendszerbe foglalasa, a teljes
rendszer mobilizalasa
A mindségiigyi célok
rendszerbe foglalasa, oktatas,
tréningek, minéségiigyi
programok tervezése
Minden alkalmazott a vezetés
elkotelezett iranyitasaval és
kozremiikodésével.
Minéségi vezetési rendszer
kidolgozasa
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2.4.1.1. Minoség-ellenorzés

A mindségmenedzsment szemlélet kialakuldsanak jellemzd korszakai a mindség-ellendrzéssel
indultak az 1900-as évek elején. A gyarakban alkalmazott 6nallé mindségellendroknek az volt
a feladata, hogy a végtermékeknél vizsgaljak meg a rogzitett sztenderdeknek vald megfelelést,
illetve mérjék fel az attol valo eltérést. A folyamat legnagyobb hatranya, hogy csak utélagosan
deriilnek ki a problémadk, igy a tovabbfejlddést nem szolgaltak ezek az intézkedések (Erdei et

al. 2010).

»A mindség-ellendrzés (Quality Inspection vagy Quality Check) valamely termék vagy
szolgaltatas egy vagy tobb jellemzdjének mérése, vizsgalata és az eredmény Osszehasonlitdsa
az eldirt kdvetelményekkel az eldirasoknak vald megfeleldség meghatarozasa céljabol.” A

mindség-ellendrzés targya lehet:

o avégtermékek ellendrzése,

o gyartaskozi ellendrzés, vagy

e a gyartas feltételeinek ellendrzése.
A kovetelmények teljesitésének visszaellendrzése méréssel, mindsitéssel vagy akar
szemrevételezéssel. A végtermék ellendrzése az utolsd kontrollt jelenti a vevd elétt, ahol még

felfedezheti a szervezet a hibakat. (Berényi, 2014, p. 26.)

Feigenbaum (1991) elmélete szerint a mindségi rendszerek kezelésé¢hez az egész szervezetre
sziikség van. A mindségmenedzsmentet a vallalkozas valamennyi aspektusanak — beleértve
annak kultarajat is — keretnek tekintik és teljes mindségiranyitds (TQM) néven ismert. Mivel a
turisztikai és szabadidds szervezetek voltak az utolsok a szolgaltatasi szektorban, akik magukba
foglaltdk a mindségiranyitasi koncepcidkat, igy nekik a legtobb esetben csak a
mindségellendrzési és a mindségbiztositasi eszkozok, technikdk megvalositasa sziikséges a

kifinomultabb holisztikus mindségbiztositasi rendszer eléréséhez.

Feigenbaum az elsok kozt volt, aki megallapitotta azt, hogy a szolgaltatasi szektor erésen fiigg
az emberi képességektdl, attitlidoktdl és képzésektol. Ezenkiviil a fogyasztok és a személyzet
kozotti kolesonhatas fontossaganak elismerése alapvetd fontossagu a turisztikai és szabadidds
szolgaltatdsok mindségének kezelésében (Williams, 2003). Feigenbaum (1991) kutatasai
alapjan tiz pontban hatarozta meg a mindség-ellendrzés alapjait, amelyet a 13. tdblazatban

szemléletek.
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13. tablazat: A mindség-ellenérzés alapjai

A mindség vallalati szintii folyamat.

A mingdség az, amit az igyfél mond.

A mindség és a koltségek egy Osszeg és nem egy kiilonbség.
A mindség egyéni és csapatmunkat is igényel.

A mindség a vezetés egyik eszkoze.

A mindség és az informacid kolcsondsen fliggenek egymastol.
A mindség etika.

A mindség folyamatos fejlesztést igényel.

S N R O

A mindség az egyik legkdltséghatékonyabb dolog.

—
hd

A minéséget az iigyfelekkel és a beszallitokkal kapcsolatos teljes

rendszerrel oldjak meg.
Forras: Feigenbaum (1991) alapjan sajat szerkesztés, 2025

Ha a mindségellendrzés fogalmat egyszerli modon szeretnénk a széllodaiparra ltalanositani és
egy példat hozni ra egyértelmiien a mystery shopping juthat az esziinkbe. A mindségellendrzés
ezen formajanak célja, hogy objektiven értékelje a szervezetet és a vallalat visszajelzést kapjon
az tugyfeleikkel torténd kapcsolattartasrol. Célja még ezen kiviil, hogy megel6zze az tigyfelek
— ez esetben a vendégek — problémait. A probavasarldas modszertana az tigyfélelégedettség-
méréstdl kezdve a dolgozoi motivacidig szamos teriiletet felolel és még a kliens elpartolasa
eldtt vizsgalja, sziikséges esetben pedig orvosolja az adott vallalat ligyfélkezelési rendszerét

(Wilson, 1998).

2.4.1.2. Minoségszabalyozas

A mindségmenedzsment szemlélet kialakuldsanak késdbbi szakaszaban (1930-1950-es évek) a
gyartasi folyamat kozben is végeztek a mindségre vonatkozo statisztikai mintavételt és
méréseket. Ebben az esetben a folyamat célja mar nem csak a hiba megallapitasa volt, hanem a
gyartasi folyamat ellendrzésével a mindségszabalyozds. A mindség mar nem csak a
végtermékek esetében volt megallapithatd, hanem az eldallitas soran barmikor, igy be lehetett

avatkozni a gyartasi folyamatokba is (Karakasné, 2014).

A mindségszabalyozashoz (Statistical Quality Controll) kapcsolédoéan Tenner-DeToro (1997)
a folyamatjavitas hat 1épéses modszerét dolgozta ki azzal a céllal, hogy altalanos Gtmutatoként
szolgaljon a javitds menetét tekintve. A hat 1épés tartalmat a mindségszabalyozas eszkozei

adjak, azonban altalanosan alkalmazhat6 minden folyamatra. A hat 1épés a kdvetkezo:
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e aprobléma definidlasa

e a folyamat azonositasa és dokumentéalésa
e teljesitmény mérés

e a,miértek” megértése

e 1j eszmék kifejlesztése és kiprobalasa

e megoldasok gyakorlatba tiltetése és értékelése

,»A mindségszabalyozas {6 célja az ellendrzés és a szabalyozas lett. Jellemz6 modon a termeld-
¢s miszaki részlegek felelnek a mindségért. A statisztikai mintavétellel torténd
mindségszabalyozas esetén a mindséget mar nemcsak ellendrzik, hanem igyekeznek kézben

tartani a folyamatot, €s szerepet kap a helyesbit6 tevékenység is.” (Kovesi-Topar, 2006, p. 15.)

A gondolatmentet Berényi (2014, p. 29.) annyival egészitette ki, hogy ,,a mindségszabalyozas
magaba foglalja a folyamatok mitkodésének befolyasolasan til a szervezet szabalyozasat is. Az
aktiv mindség-ellendrzés célja a folyamatok szabalyozasa, amit statisztikai nyomon kovetési

eszkozokkel, tovabba az eredményeiken alapul6 intézkedésekkel ér el.”

Mitreva et al. (2018) a szallodakban torténd mindségszabalyozas szintjének az értékeléséhez
indikatorokat hatdrozott meg. Fontosnak tartja, hogy a szalloda rendelkezzen olyan
szakemberekkel (supervisor-ok), akik kritikus szemmel figyelik a mindség meglétét vagy
annak valtozasat és képesek beavatkozni, amennyiben valamely folyamat nem a sztenderdek
szerint halad. A szdlloddknak tervet kell késziteniiik az 6sszes tevékenységiik ellendrzésére, igy
konnyebb a mindséget szabalyozni és folyamatosan fenntartani azt. Ezen ellendrzésekrdl
jelentéseket kell készitenilik a késdbbi visszaellendrizhetéség és a folyamatok javitasa

érdekében.

2.4.1.3. Minoségbiztositas

A minbéségmenedzsment kdvetkezd korszaka az 1950-1980-as évekre tehetd, amikor a hibak
megeldzésére keriilt a hangsuly. A vallaltok mar nem csak a gyartas és az ahhoz kdzvetleniil
kapcsolodd folyamatokban gondolkodtak, hanem kiterjesztették a figyelmiiket a termelési
folyamat egészére (pl. beszerzés, gyartds, csomagolds, raktdrozas, képzés). Ezen feliil
fontosnak tartottak az egyes folyamatok, illetve a részlegek munkajat is dsszehangolni. A
kibocsatott termék, illetve szolgaltatds mindségéért mar minden részleg feleldsséget vallalt

(Bérces, 2004).
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,»A mindségbiztositds (Quality Assurance) azokat a tervezett és rendszeres intézkedéseket fedi
le, amelyek sziikségesek ahhoz, hogy a termék vagy a szolgaltatds a megadott mindségi
kovetelményeket kielégitse. A mindségbiztositas 1ényege, hogy megfeleléen rendelkezésre
alljanak a miikodés feltételei. A mindségbiztositds feladata, hogy jo alapanyag és megbizhato
beszallitok, megfeleld szerszdm, munkautasitdsok és felkésziilt, képzett emberi eréforrasok

alljanak rendelkezésre.” (Berényi, 2014, p. 28.)

A szallodai szolgéltatasok mindségbiztositdsa kapcsdn a sztenderdek keriilnek eldtérbe,
amelyet tobbek kozott AL-Ghaswyneh (2020), Rusu (2016), Zaitseva et al. (2016) és Freeman-
Glazer (2015) is vizsgalt. A szerzOok szerint a mindségi sztenderdek egyrészt fontosak a vevok
véleményének mérése szemszogébol, mert ezek hatarozzak meg elégedettségiiket. Masrészt a
szallodai menedzserek a sztenderdek jo atlathatdsaga és integritdsa miatt a mindségi trendek

mérésére €¢s nyomon kovetesére is hasznalni tudjak.

A mindségiigyi rendszerek felépitésének sokféle lehetdsége ismert, de leggyakrabban az ISO
9000 szabvanysorozat alapjan szervezddnek. Ezen szabvanyok tulajdonképpen egyfajta
tampontokat, eldirasokat adnak a mindségligyi rendszerek kialakitdsdhoz. A rendszer
bevezetésével tudatosulnak a mindséggel kapcsolatos tevékenységek. Az ISO 9000 segit abban,
hogy az Gsszehangolatlanul miikodé — de mar jorészt meglévé — rendszerelemek egységes
logikai rend szerint kezdjenek el mitkddni, kikiiszobdlve ezzel a mindség ingadozasat. (Kovesi-
Topar, 2006. p. 15) Az ISO szabvanyok részletes bemutatasa a kdvetkezd alfejezetekben fog

megtorténni.
2.4.1.4. TQM - Total Quality Management

Az 1980-as évek kozepétdl aztan attorés tortént a vallalatok szolgaltatdismindségégének atfogd
kezelése (valamint ellendrzése, javitdsa és fejlesztése) kapcsan — kdszonhetden a teljes kori
mindségmenedzsment (TQM) filozofia megjelenésének. Az modell nem csak a folyamatok
menedzselésére, hanem a vezetésre és az eréforrasokra (targyi eszkozok milyenségére) is
kiterjedt. Kozéppontba keriill a vevok és minden érintett (pl. tulajdonosok, beszallitok,
munkavallalok és a tarsadalom) elégedettsége, amely a mindségi szolgaltatasnylijtas garancidja

(Reavill, 2000 és Karakasné, 2014).

Az el6z6 gondolatmenethez hasonldan fogalmazta meg Mustafa et al. 2004, p. 54.) is a teljes
kortt minéségmenedzsment fogalmat, amely szerint: ,,A TQM a szervezet olyan iranyitasi

modszere, amelynek kozéppontjaban a mindség all, amely valamennyi tagjanak a részvételén
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alapul, és azt célozza, hogy hosszli tdvon sikerrel szerezze meg a vevd megelégedettségét,

valamint hasznara legyen a szervezet 0sszes tagjanak ¢és a tarsadalomnak.”

A TQM filozo6tia megalapozasa a mar korabban emlitett kutatok — Crosby (1979), Juran (1992),
Ishikawa (1985), Deming (1986) és Feigenbaum (1991) — nevéhez flizodik. Koziiliik Crosby
(1979) inkabb stratégiai jellegli funkcidt tulajdonit a TQM-nek, mert arra dsszpontosit, hogy
megprobalja megérteni a vevo elvarasainak teljes korét, és ugy iranyitani sajat szervezetét, hogy

ezen elvardsoknak megfeleljen (Berkesné, 2018).

A vev6 hatdrozza meg tehat a mindséget. A TQM mint modszer lényege, hogy barmely

szervezet iranyitasanak olyan atfogo €s integralt rendszere, amely lehetové teszi:

. a vevok igényeinek allando, kovetkezetes kielégitését,
. a szervezet valamennyi teriiletén az allando fejlodést,
. hogy a munkéat mar a kezdetben jol végezziik,

. a tényekre tAmaszkodo dontéshozatalt,

. a partnerséget. (Crosby 1979)

Deming (1986) ezzel ellentétben 14 pontban fogalmazta meg a TQM filozofia 1ényegét, amely
a mai napig alapja lehet egy létrehozand6 onértékelési modellnek. Elmélete a vevokre valo
koncentralason tul kiterjed a vezetés ¢€s a stratégia szerepére, valamint a munkavallalok
fejlesztésére is. Alapelvnek tekinti (14. tablazat — 1. pont), hogy a munkavallalokat tajékoztatni
kell a vallalat céljairdl és lehetdség szerint azt is meg kell veliik osztani, hogy ezen célok
megvalositdsdban a vallalat milyen szerepet szdn nekik. Ezen kiviil kiemeli a tréningek, vagyis

a munkavallal6i edukécid szerepét €s jelentdségét is.

14. tablazat: A TQM filozofia legfontosabb elemei - Deming (1985)

Meg kell fogalmazni és nyilvanossa kell tenni minden munkatiars szimara a vallalat céljait és

torekvéseit.

Tanuljunk meg és fogadjunk el uj filozofiakat.

A mindség elérése érdekében meg Kell sziintetni az ellenorzéstol valé fiiggoséget.
Az iizleti dontések ne kizarolag az ,,arcédula” alapjan torténjenek.
Folyamatosan (6rokké) javitani kell a termékek és a szolgaltatasok rendszerét.
Intézményi képzés bevezetése a munkahelyre (tréningek).

Tanitani és intézményesiteni kell a vezet6 szerepet.

A félelmet ,,el kell tavolitani”, ki kell zarni a vallalat életébol

hd SOl S R B

Meg kell sziintetni az akadalyt az 6sszes munkavallalo6i csoport kozott.
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10. El kell torolni a rangok és az elmult idészakban nytjtott teljesitményekért kapott elismerések
szerepét egy adott tevékenység értékelésénél.

11. El Kell torolni a termeléshez tartozé szamszerii kvétakat.

12. El Kkell érni, hogy a munkavallalok biiszkék legyenek arra, amit létrehoztak. (Ezzel
parhuzamosan egy 6sztonzé rendszert kell 1étrehozni.)

13. A vallalatnak timogatnia kell a képzéseket és a munkavallalok onfejlesztését.

14. A villalaton beliil mindenkinek azon kell lennie, hogy ez a valtozas / atalakitas

megvalosulhasson.

Forras: Williams (2003) alapjan sajat szerkesztés, 2025

Deming (1985) megkozelitése inspiral6 volt az altalam 1étrehozott onértékeld kritériumrendszer
kidolgozasaban, igy a disszertacié késobbi szakaszaban lathatd lesz néhany pont egészében
vagy részleteiben, amely kapcsolédik a TQM ezen megkdzelitéséhez. Ezen kiviil egyarant
szerepelni fognak az éaltalam készitett modellben, a vizsgalt szabvanyok / modszerek (ISO,

SERVQUAL, Hotelstars) egyes elemei.

Bernath (2008) szerint is tehat a teljes korti mindségmenedzsment (TQM) alapja az onértékelés.
Az onértékelés egy adott szervezet rendszeres, szisztematikus atvilagitasa egy kovetelmény
rendszernek megfeleléen. Az onértékelés célja a vallalat fejlesztése, amely cél kizardlag a
vezetdség (vagy esetlinkben — a széllodaipart tekintve — nagyobb részt a tulajdonosok)
elkdtelezettségén is mulik. Amennyiben a lehetd legnagyobb hasznot szeretné a vallalat elérni,
akkor az onértékelést a menedzsmentfolyamat Iényeges részévé kell tennie, melynek soran a
vezetés, a szolgaltataspolitika és stratégia, az emberi eréforras és mas eréforrasok (pl.: targyi
eszk6zok), a folyamatok menedzselése, a vendég és dolgozoi elégedettség, a tarsadalmi hatas
¢s a szervezet eredményei szempontjabol készit az intézmény/vallalkozas Gnmagarol értékelést.
Ennek soran erésségeket ¢és fejlesztendo teriileteket hataroznak meg és ez a tovabbfejlesztési
terv alapjat képezi. A TQM nem mas tehat, mint az intézmény, a vallalkozas naprol napra
torténd tovabbfejlesztése annak érdekében, hogy termékei vagy szolgdltatdsai a vevot,

hasznalot egyre nagyobb mértékben kielégitse (Berkesné, 2018).

Szabo-Nagy (2009) szerint a szallodaknak a piacrol valo kitorés egyik lehetséges, hosszu tavu,
sikeres kibontakozédsa a mindség legnagyobb foku kivalosaganak az elérése. Ehhez azonban
atgondolt stratégidkra, modellekre ¢és modszerekre sziikség van. Az ilyen mindségtudatos
rendszerek miikddtetésének kozponti eleme a folyamatos javitas-fejlesztés, azaz a kivaldsag

elérése.
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A TQM filozo6fia bevezetését a témaval foglalkozd kutatok Osszességében hasznosnak és
sikeresnek tartjak. Bérces (2015) is kiemeli, hogy a TQM alkalmazasa egyre tobbszor siker,
ugyanakkor fel kell hivni a figyelmet néhany tipikus tényezére, melyek megvalositasa
elengedhetetlen a kifogastalan miikodéséhez. Ilyen példaul a realisztikus célkitlizések
megfogalmazéasa, amelyeket a szervezet tagjai és vezetdi képesek megvalositani és mérhetéek
is. Tovabba el6fordulhat, hogy elkeriilhetetlenné valik a motivacids rendszer atalakitasa €s a

belsé kommunikécids csatornak fejlesztése.
A TQM-modell

A mindséget kutatd szakembereknek €s az ¢ tanitasaikat a gyakorlatban alkalmaz6 vezetoknek
hala kialakult egy hatékony modell a TQM alkalmazasara. A modell a TQM harom alapveto €s
hat kiegészit6 elemére épiil. A TQM alapvetd eleme a vevokdzpontisag, a folyamatos fejlesztés
¢s a teljes elkotelezettség. Mivel a TQM célja a vevoi elvardsoknak vald megfelelés, ezért a
fogyasztoi elvaréds és elégedettség nagyon fontos szerepet jatszik a TQM koncepcidjaban. A

vevo elégedettség fogalomkorét a kovetkezo alfejezetben fogom ismertetni.

CEL r'/ QM : 5
| (Allando
. Javitas) -
ELVEK Kozéppontban a A Teljes elkitelezettség
vevi Folyamatok javitdsa es felhatalmazis
A TOM folyamat vezetése
Kommunikacid Tamogato strukticak
KIEGESZITE
ELEMEK Képzés Elismerés
Mérés

5. d4bra: A TQM modell alapelvei

Forras: Tenner-DeToro (1996) alapjan sajat szerkesztés, 2025
Kozéppontban a vevé

Alapelvrdl 1évén szo, egyértelmii, hogy a mindségi szolgaltatas biztositdsa azon alapszik, hogy
a vallalkozasok fogyasztoinak igényeit, sziikségleteit és elvarasait mindig, minden alkalommal

ki kell elégiteni, ahhoz, hogy az adott szervezet sikeres legyen. Ehhez elsdsorban a vendégek

56



igényeinek alapos feltérképezésére és elemzésére van sziikség. Ha ez meg van akkor pedig
olyan mukodési modot kell biztositani, hogy az maradéktalanul ki is elégiti a mar kordbban
felmért igényeket. Ehhez jarulnak hozza a TQM megkozelités szerint a munkatarsak, akik a
szervezet jelentés eréforrasai és teljes bevonasuk noveli azt a képességiiket, hogy értéket

hozzanak 1étre az érdekelt felek szamara (Czinkoczi, 2012).

A folyamatok folyamatos javitasa

A koncepci6 szerint a munka egymadssal szorosan 6sszekapcsolddo tevékenységek sorozatanak
végeredménye. A folyamat végén pedig egy termék vagy egy szolgaltatds sziiletik. A
folyamatot végig kell kisérni az els6tdl az utolsd 1épésig és menetkdzben folyamatosan

fejleszteni, annak érdekében, hogy a vallalat javitsa a megbizhatosagat (Wind-Main, 2000).

Az allando javitas {6 célja, hogy megbizhat6 folyamatok jojjenek létre, abban az értelemben,
hogy minden egyes esetben a kivant eredményt kapjuk eltérés nélkiil. Ha az eltéréseket a
vallalat minimalizalta, és az eredmény még mindig nem megfeleld, akkor a kovetkezd 1épés az,
hogy a folyamatot Gjra kell tervezni. Az ily modon 1étrejott (i kimenet jobban ki tudja elégiteni
a vevok igényeit. A folyamatos fejlesztés alapmodellje a Deming-féle spiralbdl fejlédott ki.
Ennek lényege, hogy valamennyi tevékenység lebonthatd a tervezés (Plan), végrehajtas (Do),
az ellendrzés (Check), és a beavatkozas vagy korrekcio 1épéseire (Action). Ezt szoktak PDCA
ciklusnak is nevezni, amelyre a késdbbiekben részletesen ki fogok térni (Mustafa et al. 2004.

pp. 57-58)
Teljes elkotelezettség

A harmadik alapelv a vallalat fels6 szintii vezetdinek aktiv iranyitasaval kezdddik €s olyan
tevékenységeket foglal magaba, amelyek hasznositjak a szalloda valamennyi alkalmazottjanak
a tudasat annak érdekében, hogy a stratégidban (vagy, ha a vallalatnak van vizidja és misszidja,
akkor az ezekben) megfogalmazott szervezeti célokat egyiitt k6zds erdvel elérjék. A vallalat
sajat munkavallaloin tul egy 1d6 utdn bevonja a kozvetlen partnereit, szallitoit is, azért, hogy
egyiitt dolgozhassanak az egész szervezet és mindenki kdlcsonds megelégedésére. Ezzel
Osszefliggésben Braun (2013) szerint a 21. szdzad vallalatainak nemcsak a gyors technologiai

valtozasokhoz, hanem az érintettek elvarasaihoz is alkalmazkodnia kell.
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Kiegészité elemek

15. tablazat: A TQM modell kiegészit6 elemei

Vezet6 szerepkor A villalat vezetéinek sajat példajukkal kell elol jarniuk, azzal, hogy

alkalmazzak a TQM eszkozeit és nyelvezetét.

Oktatas és képzés A min6ség az alkalmazottak ratermettségén és képességén alapszik és
azon, hogy értsék mit varnak el toliik.

Tamogaté struktirak A legjobb, ha egy szervezet 6nalloan megall a sajat laban, viszont ehhez
sziikség lehet kiils6 szakért6k bevonasara is.

Kommunikacio A vezetéknek egyértelmiien (ha lehet személyesen) a munkavallalok
tudtara kell adni a TQM iranti elkételezettség fontossagat.

Jutalmazas és elismerés Az egyéneket és a teameket, akik sikeresen alkalmazzédk a TQM
eszkozoket, elismerésben kell részesiteni.

Mérés A szubjektiv vélemények helyébe a konkrét szamoknak kell 1épniiik.

Nem az a fontos, hogy ki mit gondol, hanem az, hogy ki mit tud!

Forras: Kovesi (2006, pp. 58-59.) alapjan sajat szerkesztés, 2025

A TQM modell hasonloésdgot mutat a Kaplan-Norton szerzéparos altal kifejlesztett Un.
kiegyenstlyozott mutatoszamrendszerrel, azaz a Balanced Score Card (BSC) modellel, amely
az elmult évtizedben széles korii elismertségre és alkalmazasra tett szert. Ennek 1ényege, hogy
nem elégséges egy vallalkozas eredményességét csak és kizardlag a pénziigyi mutatdoszamok
alapjan megitélni, hanem sziikség van mds, nem pénziigyi mérészamokra is. igy a pénziigyi
perspektivan kiviil a modell harom tovabbi {6 szempontja, mozgatérugdja a vevoi, a belsd
folyamatokra 0sszpontositd, valamint a tanuldsi és ndvekedési perspektiva. (Bauer-Beracs,

2017. pp. 137-138.)
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2.5. Szallodai mindoségmenedzsment

,»A szallodaipar mindségiranyitasa az elméleti alapelvek és a gyakorlati alkalmazasok bonyolult
keveréke, amelynek célja annak biztositdsa, hogy a szallodai szolgaltatasok kovetkezetesen
megfeleljenek vagy meghaladjak az tigyfelek elvarasait. A mindségiranyitas jelentdségét ebben
a szektorban hangsulyozza a szolgaltatds mindsége, a vevoi elégedettség, a lojalitds €s a

létesitmény altalanos jovedelmezdsége kozotti kdzvetlen Osszefiiggeés.” (Siko, 2024, p. 20.)

A Sebesi-Olah (2019) altal szerkesztett a mindségmenedzsment szakaszait bemutato abrat
vizsgalva lathatd, hogy a kiilonboz6 iskoldk sajatossdgai egymasra hatva alakitjak ki a
mindségiranyitds globalis rendszerét, amelynek a vendégkdzpontusag a legfontosabb eleme.
Napjainkban viszont egyre inkabb nd a jelentége a vevokkel torténd kozos érékteremtésnek, a

kétiranyl kommunikécionak és a dolgozoéi elégedettségnek.

Minéségellenérzés ((/b o Q] Minéségiigyi
rendszerek
: QAS=Quality Assurance
& Mindségbiztositas System
QA=Quality Assurance

QCh=Quality Check

Teljeskorit

Mindségszabalyozas
SQC=Statistical Bl mindségmenedzsment
Quality Control TQM=Total Quality
Management
Teljeskorii A
") mindségszabalyozas y &
Japan  TQC=Total Quality Controlv ?

6. abra: A mingségmenedzsment fejlddésének szakaszai

Forrés: Sebesi-Olah (2019. p. 192.)

A széllodak mindségmenedzsmentjének altalanos alapelvei hat szempont szerint foglalhatok
Ossze. Az tlgyfélkozpontusaggal mar a TQM modell bemutatasanal is foglalkoztam,
ugyanakkor a szalloddk esetében kiilonosen fontos kiemelni a vendégek igényeinek,
preferenciainak és elvarasainak megértését és elorejelzését. A folyamatos fejlesztés ugyancsak
emlitésre keriilt, azonban a PDCA-modellnek 1étezik egy tovabbfejlesztett valtozata, amelynek
a 0. Iépése a megfigyelés (Observe), igy az OPDCA modell még inkabb lehetévé teszi, hogy a

szervezetek idoben reagaljanak a valtozasokra.

A munkavallaléi elkotelezettség szintén egy kiemelt teriilet, amely alatt nem csak a dolgozok

megfeleld motivalasat és hatékony képzését értjiik, hanem ahogy Truss et al. (2014) fogalmaz
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a személyes szakmai jOvOkép biztositasanak a lehetOségét, valamint a megfeleld szocialis

kornyezetet is.

A folyamatvezérelt megkdzelitéseket szorosan tdmogatja az adatvezérelt dontéshozatal, amely
azt jelenti, hogy a kiilonb6z6 adatok €s mérdszamok felhasznaldsa elGsegiti a megalapozott
dontések meghozatalat. Ehhez kapcsolodhatnak példaul a vendégelégedettségi pontszamok, a
szobakihasznaltsagi aranyok vagy barmilyen egyéb konkrét mérdszam elemzése (Brynjolfsson-
McAfee, 2012). Az innovéacio €s technologia eredményre és teljesitményre gyakorolt hatdsait
Molina-Castillo et al. (2023) is kutatja és hangsulyozza a technologia atalakité szerepét a
szallodaipar mindségiranyitasi gyakorlatanak javitasaban. A szallodak
mindségmenedzsmentjének altalanos alapelvei koziil a hatodik pont a kihivasok és jovdbeli
trendek, irdnyok kérdéskore. Egyrészt érdekes a vendégek szerepe abbdl a szempontbol, hogy
milyen 10j igényeik jelennek meg a széllodai tartézkodéasaik soran, masrészt fontos, hogy a

szallodédkban dolgozok alkalmazkodni tudjanak ehhez.

2.5.1. Vendégelégedettség a szalloda szektorban

A szallodai szolgaltatds mindsége €s a vendégelégedettség mint kulcsfontossagu tényezdok az
elmualt évtizedekben a széallodak sikerességének alapvetéen meghatarozd elemei lettek
(Németh, et al. 2021). A vendég akkor tekinthetd elégedettnek, ha az igénybe vett szolgaltatas
megfelel az 4altala eldzetesen kialakitott elvardsoknak vagy meghaladja azokat. A
szolgaltataismindség megitélése alapvetden szubjektiv folyamat, mivel a fogyasztdé a
szolgéaltatds tényleges tartalmén tal annak észlelt mindségebdl alakitja ki véleményét. Ennek
kovetkeztében ugyanazon szolgaltatds mindségét a kiillonbozoé vendégek eltérden értékelhetik,
attol fliggden, hogy milyen eldzetes tapasztalatokkal, preferenciakkal rendelkeznek, tovabba

milyen kiilso tényezdk befolyasoljak az érzékelési folyamatot (Nagy, 2016, Chikan, 2020).

A magas szintl elégedettség pozitiv hatassal van a vendég lojalitasara és a visszatérést célzo
magatartasra, jollehet a visszatérés nem garantalt minden esetben. Az un. ,,valtozatossagkeresd”
fogyasztoi magatartas példaul azt eredményezheti, hogy a vendég annak ellenére nem tér vissza
a szallashelyre, hogy korabbi tartdozkodasa soran teljes mértékben elégedett volt. Mindezek
mellett a hazai széllashelypiacon tapasztalhatdé fokoz6dd versenyhelyzetben a
vendégelégedettség tartds biztositdsa olyan stratégiai versenyelonyt jelenthet, amely hosszu

crer

(Pizam-Ellis, 1999. és Nagy, 2016).
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2.5.1.1. Az elégedettség fogalmanak eltéro megkozelitései

A nemzetk6zi ¢és hazai szakirodalomban szamtalan probalkozas tortént a fogalom
meghatarozasara, ugyanakkor az elézdleg bemutatott fogalmakhoz hasonldan az elégedettség

értelmezésére is tobbféle megkozelités létezik.

Az eredményorientdlt meghatirozasok az elégedettséget a fogyasztasokkal kapcsolatos
tapasztalatok altal kivaltott érzelmekhez kapcsoljak (Ulrich-Mayring, 1992), mig a
folyamatorientalt értelmezésben az a pszichologiai folyamat keriil el6térbe, amely hozzajarul
az elégedettséghez (Hunt, 1977). Mittal et al. (1999) meghatarozésa alapjan az elégedettséget
tulajdonsag alapi megkozelitésben kell értelmezni, ami azt jelenti, hogy a fogyasztok
ugyanazon szolgaltatassal szemben egyszerre lehetnek elégedettek és elégedetlenek is. A
szallodakban a vendégelégedettségnél ez példaul ugy kiiloniilhet el, hogy a vendégnek tetszik
a szoba kialakitasa, de nem elégedett a vacsora mindségével (ettdl fiiggetleniil tdvozhat

elégedetten, ha a sajat 0sszelégedettségét a vacsora gyengébb mindsége nem rontotta le).

Kano (1984) az elégedettség meghatarozasakor figyelembe veszi azt, hogy a kiilonb6zo
jellemzok nem egyforma jelentdséglieck — példaul, egy széallodai szoba igénybevételekor a
tisztasag, a higiénia természetes mddon fontos tényezé minden vendég szdmara, mig a fal vagy
a butorok szine egy kevésbé dominans tényezd. A fenti gondolatmenet alapjan Kano harom {6

tulajdonsagszintet kiilonbozetett meg:

e Alapvetd tulajdonsagok: a fogyasztd teljes mértékben elvarja, hogy teljesiiljenek,
amennyiben ez nem igy van biztosan elégedetlenség fog kialakulni a résziikrdl (pl.
tisztasag, higiénia megléte)

e Egydimenzids tulajdonsagok: teljesiilési szintjiikkel aranyosan valtozik az elégedettség
vagy az elégedetlenség (pl. €jszaka zenés rendezvény van a szallodaban a vendég emiatt
nem tud pihenni. Mésnap jelzi a problémat és valamilyen kompenzéciot kap, amelyet
elfogad. Biztos, hogy emiatt nagyobb eséllyel tavozik Osszességében elégedetten,
mintha nem kapta volna meg a karpotlast.)

e Vonzo tulajdonsagok: k6zos jellemzdjiik, hogy hianyuk nem valt ki elégedetlenséget a
fogyasztok részérél. Abban az esetben viszont, ha valamilyen meglepetést kapnak,
amely meghaladja az elvarasaikat elégedettek, sot elragadtatast fognak érezni (pl. egy

ajandék bor bekészités a szobaban érkezéskor).

A fogyasztoi elégedettség kialakuldsdnak meghatarozasakor a leginkabb elfogadott elmélet — a
diszkonfirmacids paradigma (Oliver, 1977) — szerint az elégedettség a korabbi elvarasok és a
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tapasztalt szolgaltatas, teljesitmény szubjektiv Osszevetésére vezethetd vissza. A folyamatban
a fogyasztd egy adott termék vagy szolgaltatds haszndlataval kapcsolatban szerzett
tapasztalatait hasonlitja 6ssze példaul egy sztenderddel (Homburg-Rudolph, 1995). Az egyén
abban az esetben elégedett, ha az észlelt teljesitmény eléri vagy feliilmtlja az adott termékkel

vagy szolgaltatassal szembeni elvarasait (Kenesei, 2017).

A fentiek ismeretében tehat elmondhato, hogy a fogyasztok elégedettségének elérése 1ényeges
pontja a vallalatok miikodésének, amelynek kapcsan Bator (2007) Osszegyljtdtte azon
legfontosabb tényezoket, amelyek segitik a vallalatokat sikereik elérése érdekében.
Amennyiben egy vallalat vasarloi elégedettek a 16. tablazatban szerepld tényezok pozitivan

hatnak a szolgaltatdo miikodésére.

16. tablazat: A fogyasztéi elégedettség jelentésége a vallalatok életében

Javulhat a vallalkozé befektetések megtériilése

Noéhet a piaci részesedés

Emelkedhet a vallalat jovedelmezésége

Novekedhet az értékesités volumene — az elégedett vevé gyakrabban és tobbet vasarol
Javulhat a vallalat hirneve, kedvezo6 imazs alakulhat ki

Csokkenhet a vevék megszerzésére iranyulé marketingkoltés

Noéhet a pozitiv szdjreklam

A villalat hatékonyabban reagalhat a fogyaszto6i igényekre

Alacsonyabb lehet a tranzakcios koltség

Csokkenhet a hibas teljesitések aranya és az ezekhez kapcsolodé koltségek nagysaga
Fokozédhat a munkaerd stabilitasa

Emelkedhet a vevok lojalitasa, hosszabb tivon megtarthaték a fogyasztok

A vevok tavol tarthatok a versenytarsaktol, csokkenhet a lemorzsolédas
Csokkenhet a fogyasztok arrugalmassaga, jobban toleralhatjak az aremelkedést

Az elégedett vevok hajlandéak a kapott tobbletszolgaltatasokért fizetni
Forras: Bator (2007) alapjan sajat szerkesztés, 2025

A kovetkezO szakaszban a vendégek altalanos elvarasait mutatom be kiilonb6z6 kutatdsok

eredményei alapjan.
2.5.1.2. A vendégek elvarasai

A fogyasztoorientalt turisztikai szektorban mas szolgaltatdsokhoz hasonldéan a mindségi
szolgaltatasnyujtas és a vendégek elvarasainak vald megfelelés jelentds mértékben hozzéjarul

a vendégelégedettség kialakuldsdhoz és ndveléséhez (de Menezes 2012).
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Prasad et al. (2014) kutatdsa alapjan a vendégek élményének befolyasolasdban mind a
kézzelfoghato, mind a kézzel nem foghat6 attributumok szerepet jatszanak. A kézzel foghato
(azaz targyi) tényezok kozé tartozik példaul a szoba felszereltsége, a tisztasadg, a matrac és a
parna mindsége, a megfeleld vilagitds és a szalloda egyéb felszereltsége (Gundersen et al.,
1996). Nem kézzelfoghaté tényezOk pedig az ar-érték ardny, a személyzet baratsagos
viselkedése, segitOkészsége és az extra kéréseknek vald megfelelés (Ranjbari et al., 2020).
Hasonl6 eredményre jutott Lo €s Yeung (2019) is, akik a fizikai kornyezet, a vendég-
személyzet és a vendég-vendég részekre osztottdk fel az elvarasok tényezdit. Szerintiik
egyértelmilen a targyi tényezok a legfontosabbak a vendégek szdmara, ezt koveti a vendég-
személyzet interakcid, amelyet 4 f0 dimenzid alakit: az alkalmazottak hozzaallasa, a
professzionalis viselkedés, a proaktiv szolgaltatas és a személyzet megjelenése. A vendégek
szempontjabol ugyanakkor természetesen fontos az is, hogy az egy idoben, egy helyen 1évo

kiilonb6z6 csoportok pozitivan hassanak egymas tartozkodasara.

A Hotels.com 2013-as kutatasa a vendégek altal a szallodatol és a szobatol elvart legfontosabb
szolgaltatasokat gylijttte dssze, amelyben foként a targyi elemekhez kapcsolodo tényezdket
tartak fel (Katay, 2014). A vendégek a kutatds alapjan a legfontosabb szolgaltatasoknak az
étterem, a bar és az uszoda meglétét tartottak, ezenkiviil megemlitették még a 1égkondiciondlés,
a 24 6ras Front Desk szolgélat, az internet / wifi, valamint a nemdohanyzé szoba fontossagat
is. A szobaval kapcsolatban eldtérbe helyezték a szoba méretét, a zuhanyzos fiirdészoba és a

prémium agynemi meglétét, illetve a napi takaritas elvégzését.

Ahény kutatas, annyiféle eredmény sziilethet a vendégek elvarasainak az 6sszegzését illeten.
A JD Power nevii, fogyaszt6i adatelemzésre szakosodott vallalat 2019 és 2020-as felmérésébol
az dertl ki, hogy a tisztasdg mellett a vilagos kommunikacid €és a nyugodt alvés a leginkdbb
elvart tényezd a vendégek korében. A Cvent konferencia-, rendezvény- és vendéglatoipari
technologiai szolgaltatdo 2021-es kutatasabol megtudhatjuk, hogy a vendégelvarasokat az is
befolyasolja tobbek kozott, ki, milyen motivacioval foglal egy adott szallodaba és melyik
generaciohoz tartozik. Az {lizleti utazok azt szeretnék, hogy tartozkodasuk gordiilékeny legyen,
azaz a foglalastol a kijelentkezésig minden egyszertien torténjen. Ezenkiviil a legjobban a
nagysebességli mobilinternetet (5G), a jol kiépitett infrastruktarat és alkalmazésalapu
ugyfélszolgalatot preferaljak. A kiilonbozd generaciokat megvizsgalva a boomerek szamara az
egyik legfontosabb tényez6 a szélloda ar-érték aranya (Cvent, 2021), mig a Z generacidonal
megjelenik a szalloda hitelessége, a személyzet érzelmi intelligencia szintje, a CSR ¢és a

fenntarthatosagi intézkedések megvalosulasa (Fredericks, 2025).
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Kulcsar-Grotte (2018) az Y és a Z generacid utazasi szokasait, vendégelvarasait vizsgalta és az
7. ébran lathaté eredményeket kapta. JoOl lathatd, hogy az eredmények tekintetében sokkal
inkabb megjelennek a ,,soft” tényezdk (pl. baratsagos személyzet, kényelem), mint a fentiekben

vizsgalt kutatadsokban feltart targyi eszkdzok.

10. Etelek és italok egészségesek-c [ NG
9. Megkdzelithet6ség

8. Szolgaltatasok soksziniisége

7. Kényelem

6. Ar-érték arany

5. Privat helyek a szallodaban

4. Etelek és italok min3sége

3. Biztonsag

2. Baratsagos személyzet

1. Tisztasag

39 4 41 42 43 44

>
(9
>
N
>
BN
>
[oe]
>
Ne]
W

H Az elvarasok atlaga
7. abra: Top 10 vendégelvaras az Y és a Z generacio korében

Forras: Kulcsar és Grotte (2018) alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az abra sorrendjébdl kidertiil, hogy a legfontosabb a tényezOk a szalloda szobainak, belsd
tereinek tisztasaga, a személyzet baratsagos €s vendégszeretd attitiidje, valamint a kinalt ételek
és italok izletessége. Megjelenik még tobbek kozott az ar-érték arany, a megkozelithetdség, a
biztonsag, a kényelem, a szolgaltatasok sokszinlisége ¢és az elvonulési lehetdség, azaz a privat

helyek megléte a szallodaban.

A legfrissebb kutatdsok azt bizonyitjdk, hogy az utazok egyre nagyobb csoportja az, aki
technoldgiaval né fel, igy latja annak elOnyeit, hogy iranyitast €s valasztasi lehetOséget
gyakorolhasson utazdsi élménye felett. Ennek megfeleléen a technoldgiai innovaciok
kikeriilhetetleniil megjelennek a vendégek elvarasaiban. A jol mikddd vagy okoseszkdzok
miikddésének a belépd szintje a kivalo wifi szolgaltatas, amely jo alapként tud funkciondlni a
digitalis itmutatok, a kulcs nélkiili zarak €s a szoban beliili okos technologiak hasznélatahoz.
Ezenkiviil a fogyasztok érintésmentes élményekre (onkiszolgalé megoldasok — pl. self check-

in kiosk) €s rugalmas (online) bejelentkezési lehetdségekre vagynak (Jesson, 2023).
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Minasyan (2024) tanulmanyéabo6l kideriil, hogy a mai vendégek tobbre vagynak, mint egy
¢jszakai szallasra, megjelenik a személyre szabds, a fenntarthatosag, valamint az okos

technologidk (pl. hangvezérlés, mesterséges intelligencia (MI) szolgaltatasok) elvarasa is.

A kovetkezd szakaszban azt fogom részletezni, hogy milyen modszerekkel lehet a

vendégelégedettséget mérni.

2.5.1.3. A vendégelégedettség mérése

A széllodaiparban a vendégelégedettség az egyik legfontosabb versenytényezO &s
teljesitménymutatd manapsag. A vendégelégedettséget csak akkor tudjuk megteremteni és
hosszl tdvon fenntartani, ha tisztdban vagyunk annak 6sszetevdivel, mérési lehetdségeivel €s a
mérési eredmények €értelmezésével. Az elégedettség mérésbdl szarmazd informaciok lehetdveé

teszik, hogy kovetkeztessiink a vevoi lojalitasra (Lam et al. 2004)

Blesi¢ et al., 2011 szerint az évek soran nem sziiletett egyetlen tokéletes a szolgaltatismindség
szintjének mérésére szolgald eszkdz sem, igy manapsag is a Rés-modell (Gap-modell), illetve
a SERVQUAL-skala a leginkdbb hasznélt mérési eszk6zok. Az alabbiakban ezeket fogom

részletesen bemutatni.

Széallodak estében gyakori primer kutatdsi modszer a megkérdezés, illetve a megfigyelés,
azonban a legtobb esetben a kérddives megkérdezést szoktak alkalmazni. A kérdiveket
altalaban a vendégszobakban helyezik el, személyesen adjak at a recepcional vagy

elektronikusan kiildik a vendégek postafiokjara (Israel, 2002).
GAP — modell (rés-modell)

A GAP-modell (rés-modell) a szolgaltatds mindségét alakitdo tényezdk elméleti modellje,
amelyet Parasuraman et al. (1985) hozott 1étre. A modell arra keresi a valaszt, hogy a fogyasztok
¢s a vezetdk szerint mi a magas mindségll szolgaltatasok legfontosabb jellemzdje, illetve, hogy

van-e eltérés a fogyasztok €s a vezetOk mindségészlelésében.

Getty ¢és Getty (2003) szerint a vevlelégedettség elérése magas mindségli termékeken és
szolgaltatasokon keresztiil biztosithatd. Ennek soran a vendégek fejével kell gondolkodnunk,
mert az, hogy hogyan észlelik a vendégek a szolgaltatas-osszetevoket kozvetleniil hatassal van
az elégedettségiik kialakuldsara. Az 8. dbran a vendégelégedettség 6t komponense lathato,
amelynek értelmében minél nagyobb meg nem felelés mutatkozik az elsdé négy rés tekintetében.

annal elégedetlenebb lesz a vendég (5. rés),
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Az egyes eltérések / rések az alabbiak szerint értelmezhetdk:

e Az 1. rés a fogyasztdi elvardsok megismerésére vonatkozik és a tényleges
vendégelvarasok, valamint a szallashely vezetése 4altal elképzelt, felismert
vendégigények kozotti kiilonbség vizsgalatat teszi lehetove.

e A 2. rés a sztenderdizalas alapjaira vonatkozd eltérést igyekszik mérni a szallashely
vezetése altal elképzelt, felismert vendégigények és a specifikalt szolgaltatds-mindség
paraméterek kozott.

e A 3. rés a vallalat teljesitményére vonatkozik, amelynek az értékét a specifikalt és
ténylegesen nyujtott szolgaltatasok kozotti eltérés adja meg.
azaz a ténylegesen nyujtott és az el6zetesen igért (kommunikalt) szolgaltatasok kozotti
eltérés mutatoja.

o Végiil az 5. rés az eldzd néggyel ellentétben nem a szolgéltatdi, hanem a fogyasztoi
oldalara koncentral és a vendég altal elvart és az észlelt szolgaltatas kozotti kiillonbséget
mutatja meg, ebben a részben mutatkozik meg a fogyasztd értékitélete (Karakasné-

Rudolfné, 2014.)

Masok

véleménye

Koribbi

Egyéni igények tapasztalatok

|

A vart ”
szolgiltatis

SrésI

A kapott
szolgaltatas

Fogyasztd

0\

Szolgaltato

1.rés

A szolgaltatas teljesitése
(beledrtve eldzetes és
utdlagos kapcsolatokat is)

4. rés | Kiilsé kommunikacids

€ »| anvag a fogyasztok
szamadra

|

A szolgaltatasi mindségnek
meghatdrozdsa az igények
megértése utan

N

=1

Ly A vezetOség megértette a

fogyasztok igénveit

8. abra: A GAP-modell

Forras: Parasuraman et al. (1985)

Az abran latszik az is, hogy a fogyaszt6i igényeket tobb dolog befolyasolja, mint példaul a sajat

egyéni igényeik, a korabbi tapasztalataik, valamint mas fogyasztok véleménye, értékitélete.
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A modellel kapcsolatban tobbféle kritika is megfogalmazodott, mégpedig azért, mert a témat
vizsgald kutatok szerint még tobb eltérés azonositasara lenne sziikkség a Parasuraman et al.
(1985) altal meghatarozottakon kiviil. Frost-Kumar (2000) hidnyolja a modellbdl a
hattérszemélyzet ismeretei (kompetenciai) és a frontszemélyzet elvarasai kozotti kiilonbség
mérését. Veres (2008) a tervezett mindség és a vélt elvarasok vagy az elvarasok és a kompetitiv
mindség kozotti kiillonbség mérésének a lehetdségét javasolja. Mig Shanin-Samea (2010) a
vallalat mindségstratégiaja és az ezekbdl levezetett mindségspecifikacidk (sztenderdek) kozotti

rést tartana fontosnak.

A GAP-ek értelmezése a szallodai szolgaltatasok esetében szintén egy fontos vizsgalati teriilet.
Karakasné-Rudolfné (2014) tanulméanyabol kideriil, hogy a szallodak esetében minden feltart
eltérés realisan értelmezhetd, de koziiliik az 5. rés az, amelyik a legkevésbé kézzelfoghato. Az
elvarasok rendkiviil sokfélék és holisztikusak, illetve a vendégek észlelései, az egyéni

jellemzoik szubjektivitasra adhatnak okot.
A SERVQUAL — médszer

A rés modell alapjan Parasuraman et al. (1988) kidolgoztdk az ugynevezett SERVQUAL
(service quality — szolgaltatds min6ség) modszert a vendég altal elvart és az észlelt szolgaltatas-
dimenzidk kozotti eltérések feltarasa és mérése érdekében. A modellben a mindséget

befolyasold paraméterek 6t 6 dimenzidt alkotnak:

1. targyi elemek — kézzelfoghato tényezdk (pl. az épiilet felszereltsége),

2. megbizhatdsagi tényezdk (pl. a megfelelden elvégzett szolgaltatisok mindsége),

3. reagalasi készség (a munkatarsak szakértelme és kozvetlen reagalasa a valtozod
vendégigényekre),

4. kompetencia / biztonsagérzet (a munkatarsak el6zékenységére, tiszteletadasara, azaz a
személyiségiikre utal),

5. empatiakészség (a személyzet megértése, személyes figyelme a vendéggel szemben)

(Veres, 2009).

A modszer alapja, hogy a szolgaltatasmindséget az elvart €s az észlelt mindségszintek kozotti
eltérésekként definialjuk. A szolgaltatdismindség mérése online vagy offline kérddives
megkérdezéssel torténik, amelyben 22 mindségre vonatkozo allitdst kell a valaszadonak
értékelnie hétfokozatu Likert-skala segitségével (Heidrich, 2006). Ilyen kérdések lehetnek

példaul, hogy ,,a szdlloda modern technikai felszereltséggel rendelkezik-e”, ,,az alkalmazottak
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jol oltozottek, elegansak-e” vagy hogy ,,a szalloda minden tdmogatist megad-e annak
érdekében, hogy az alkalmazottai a munkajukat megfeleléen végezhessék”. Az altalam
létrehozott Onértékeld kritériumrendszer Osszedllitasa el6tt tobbek kozott ezen modell

iranymutatdsai alapjan is készitettem.

A modell felépitése a 9. abran lathatd, amelybdl kideriil, hogy a fogyasztok altal elvart
szolgaltatasmindséget is tobb Osszetevd befolyasolja. llyen példaul az ar, a személyes multbéli
tapasztalatok milyensége, az egyéni igények Osszetettsége, a szolgaltatd jo hirneve, imazsa és
a kutatdsunk szempontjabol legfontosabb formalis / informalis ajanldsok. Ez utdbbi
kapcsolodik leginkabb az online vendégértékelések fontossagahoz, amely, mint az lathato
befolyasoljak a fogyasztok elvarasait is. A fogyaszto ezutan az elvart és az észlelt tulajdonsagok

megvalosulasa szerint fogja a szolgaltatdsmindséget definidlni.

Informalis/ i PR ; ; : 2 Vevo felé
TIPS Egyéni Multbéli ¢ Marketing-mix J6 hirnéy, oz Sy
formalis R 7 . Ar ¢ R irdnyulo kiilsd
St igények tapasztalatok elemei 1mazs 5 RS
ajanlasok . kommunikicié

Szolgdltatas '
mindség ]
dimenzi6i: Elvart
szolgaltatas
Kézzelfoghat6sig :
8 8 Eszlelt
Megbizhat6sig | szolgdltatas
mindség
Fogékonysig 5
Eszlelt
Biztositds/igéret szolgdltatds

Empitia

9. abra: A SERVQUAL-modell tényezdéi

Forras: Zeithaml et. al (1990)

A modellel kapcsolatban szintén fogalmazdédtak meg kritikdk, amelyek egy része arra a
kérdésre vonatkozott, mennyire alkalmas a szolgaltatasi szektorok egységes mindség-oldali
jellemzésére. Tovabb felmeriilt, hogy a szolgaltatasnyujtasanak helye, valamint az értékeld
személy attitlidje is befolyasolhatja a modszer alkalmazhatosagat, ugyanis a vendégek a
mindséget kiilonb6zé idépontokban kiilonbozd idépontokban masnak értékelhetik (Becser,
2005). Malhorta (2017) a hétfokozata skala tulzott terjedelmét kifogasolta, ugyanis szerinte az
egyes valaszlehetdségek kozott képtelen kiillonbséget tenni a fogyaszto, igy vagy szélso-, vagy
pedig kozépsodérteket fog valasztani, amely torzitja a kapott eredményeket. Végezetiil Buttle
(1996) fogalmazott meg egy olyan kritikat, hogy véleménye szerint tal hosszl a 22 kérdésen

(elvaras és észlelés kérdéssor) végig menni, emiatt idéigényessé és unalmassa valhat a kitoltés.
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A kutatds soran végeztem egy felmérést azzal kapcsolatban, hogy hogyan lehet a SERVQUAL-
modszer segitségével a vendégek altal megfogalmazott online kommenteket, értékeléseket
csoportositani és melyek a leggyakrabban emlitett szolgaltatastényezok. A kutatdshoz két olyan
4, illetve 4 csillag superior mindsitéssel rendelkezd szallodat vélasztottam, amelyek a (f6)
mintamban is szerepelnek. Kutatdsomban a két szalloda Booking.com-on 2023. jinius 1. és
2025. janius 1. kozotti idOszakban regisztralt vendégértékeléseit vizsgaltam meg
tartalomelemzés segitségével. Az igy megvizsgalt 600, valamint 1605 komment alapjan kapott

legfontosabb eredményeket a 17. tablazatban foglaltam 6ssze.
17. tablazat: Vendégvélemények csoportositisa a SERVQUAL-moddszer dimenzioi szerint

»A” szalloda (600 komment) ,»,B” szalloda (1605 komment)

Pozitiv Negativ  Osszes Pozitiv Negativ  Osszes
»A” Targyi tényezok 205 133 338 844 209 1053
»B” Megbizhatésag 22 25 47 136 22 158
»C” Reagalasi készség 21 28 49 82 33 115
»D” Biztonsag 55 65 120 354 44 398
»E” Empétia 2 6 8 17 41 58
Az etelek/rltalok‘ mm(fsegere 127 33 165 425 79 504
vonatkozé megjegyzések
Osszes vendégvélemény 432 295 727 1858 428 2286
Nem tett megjegyzést csak 265 51 316 657 107 764
pontszamot adott
A tisztasag minoségére 39 37 76 173 71 244

vonatkozé megjegyzések
Forrés: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A tartalomelemzés soran kapott eredmények alatdmasztjak Prasad et al. (2014) valamint
Ranjbari et al. (2020) tanulmanyainak allitdsait, melyek szerint a vendégek élményét és
elégedettségét kézzel foghatd és nem kézzelfoghatd tényezdk egyarant befolyasoljak. Az
értékelések leggyakrabban a kézzelfoghato tényezdkre vonatkoztak, mint példaul a szélloda
berendezése, fizikai megjelenése, elhelyezkedése, de masodik legtobb emlitést olyan nem
kézzelfoghatod tényezok kaptak, melyek a szdllodai személyzet viselkedésére és szakmai

felkésziiltségére vonatkoztak.

A kovetkezd legnagyobb csoportot az ételekre-italokra vonatkozd vélemények alkottak —
hasonloan Kulcsar és Grotte (2018) kutatasdhoz, amely viszont nem sorolhatd be a
SERVQUAL-médszer eredeti dimenzidi koz¢€, ezaltal felszinre keriilt a kutatas egyik korlatja,
hiszen a valasztott modszer tényez0i nem fedik le teljesen a vendégek altal megfogalmazott

vélemények egyik jelentds csoportjat, igy értelmet nyer Becser (2005) kritikdja is.
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Ezen kutatds eredménye szerint tehat a SERVQUAL-moddszer csak részlegesen alkalmas a
vendégvélemények elemzéshez hiszen a legtobb dimenzio lefedi a vendégvéleményeket, de van
olyan tényezd is, mely nem sorolhaté be a SERVQUAL-mddszer kategoriai koze.

Sureshchandar és szerzdtarsai (2001) is megfogalmaztak, hogy bar a 22 kérdésbdl allo
SERVQUAL-skala jo eszkoz a teljes szolgaltatasmindség eldrejelzéséhez, ezek a kérdések
foként két nagy csoport koré szervezddnek, ezek pedig a szolgaltatas kézzeltoghatd jellemzdi

¢s a szolgaltatasi folyamat emberi tényezoi.
Kano-modell

A modszertant az 1980-as években hozta 1étre Kano (1984), akinek meggy6zddése volt, hogy
a fogyasztok szemében nem minden termékfunkcid vagy szolgaltatasjellemz6 egyenld.
Valamelyik magas lojalitdishoz vezet, mig masok nem ndvelik az elégedettséget, hiaba
forditunk eréforrasokat a fejlesztésiikre. Kidolgozott tehat egy elemzést annak feltarasara, hogy
az egyes funkciok milyen hatassal vannak a fogyasztok elégedettségére. Kano két dimenzidt
vizsgal minden funkcidval kapcsolatban, ezek szerint sorolja be dket a felhasznéléi elégedettség
¢s a funkcionalitds kategdriaiba. A modell alapjan egyszera tipuskérdések sorat teszik fel az

adott termék vagy szolgaltatas vevéproblémainak megismeréséhez.
Rendkiviili Esemény Analizis (REA)

A REA modszere a szolgaltatasmindség szituacio-specifikus jellegét allitja a kozéppontba, igy
kiemelked6 szereppel bir a vendégelégedettség mérésben, azonban alacsony megbizhatdsagi
fokkal rendelkezik (Bitner, 1992). A ,,rendkiviili eseményen azokat a szokdsos, rutiniigylettdl
eltérd helyzeteket értjiik, melyek az igénybe vevore olyan erdsen hatnak, hogy hosszabb ideig
kimutathatéak a mindség-értékitéletben is.” (Veres, 1998, 248.0.). A mddszer azokat az

eseményeket vizsgalja, amelyek kiillondsen jo vagy rossz élményt valtottak ki a vendégekben.

A REA moddszer segitségével megkérik a vendégeket, hogy gondoljanak egy olyan eseményre,
amikor a szdllodai tartozkodasuk soran valamilyen kellemetlen / kellemes élményben volt
résziik. Ezt kovetden megkérdezik toliikk, hogy mikor tortént az eset, milyen egyediilallo
koriilmények idézték el6 az eseményt, mi hangzott el pontosan ¢és mit tett a szalloda
személyzete. Végezetiil feltarjadk, hogy miért érezték magukat kellemesen vagy éppen
kellemetleniil az adott szituacidban és mit lehetett volna masképp csinalni (mindkeét fél részérdl)

az adott helyzetben (Ro és Wong, 2012).

70



A fentiek alapjan azt allapitottam meg, hogy a vizsgélt modellek és moédszerek, amelyek a
vendégelégedettség mérését segitik, tulsagosan a szolgaltatdsokra koncentralnak €és ugyan az
ISO rendszerrel ellentétben mar tartalmaznak ,,soft” (humaneréforras jellegli) tényezoket,
azonban a vezetés €s a stratégia szempontjainak hidnya miatt nem hasznalhatéak a teljeskorti

szallodai kivalosag mérésére.
2.6. Szabvanyok

Megvizsgaltam kiilonb6z6 nemzetkdzi ajanlasokat, sztenderdeket, modelleket is a mindség és
a mindséggel kapcsolatos szemléletmdd tekintetében, amelyek ugyan iranyelvként tudnak
szolgélni egy Onértékelési keretrendszer kialakitdsahoz, azonban kiilon-kiilon nem tudjak

lefedni teljesen az 4ltalam meghatarozott és vizsgalt szallodai mindségi kivalosag fogalmat.

2.6.1. ISO

Az elsé ilyen szabvany, amelyet bemutatok, az ISO szabvanycsaldd. Az ISO tanusitds azt
jelenti, hogy egy vallalat rendelkezik egy olyan rendszerrel, amely a termékek vagy
szolgaltatdsok mindségbiztositasat a vallalat alapvetd elemeként tartja szdmon. Lehetdséget
kinal az ligyfelek szamara a termékek vagy szolgaltatdsok mindségének értékelésére. Az ISO
mindsitéshez tartozik még, hogy a fogyasztok kozvetleniil értékelhetik / biralhatjak a kiilonb6z6
cégeket, pl. az utazasi irodak vagy a szallodak mindségét is (Shwu-Ing Wu, 2011). Az alapvetd
kiilonbség a TQM ¢s az ISO 9000-es szabvanyok kozott, hogy mig a TQM értekelési modszere
az onértékelés, célja pedig a termékmindség fejlesztése, addig az ISO értékelési modszere a

tanusitas, célja ellenben a termékmindség fenntartésa.

Az ISO 9001:2015 szabvany mindségiranyitasi alapelveken alapul, amelyek a
vevOkOzpontiisag, a vezetdi szerepvallalas, a munkatidrsak elkotelezOdése, a
folyamatszemléletli megkozelités, a fejlesztés, a bizonyitékon alapuld dontéshozatal €s a

kapcsolatok kezelése dimenzioit €épiti be miikodésébe (ISO 9001, 2015).

Az ISO 9004:2018 ,,Utmutato a tartos siker eléréséhez” cimii dokumentumot 2018. szeptember
1-jén publikaltak azzal a céllal, hogy iranyelvként szolgaljon a szervezetek szdmara a mindségi
kivalosag teriiletén. Az j ISO 9004 nyolc alapelvre épiil: vevdorientalt szervezet, vezetés, a
munkatarsak részvétele, folyamatalapi megkozelités, rendszer-megkdzelités és iranyitas,
folyamatos fejlodés, a tényeken alapuld dontéshozatal, kdlcsondsen eldnyds szallitoi

kapcsolatok (ISO 9004, 2018).
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Az ISO 14001 hasznos eszkoznek bizonyul a vallalatok kornyezetvédelmi stratégidjanak
megvaldsitdsahoz, ugyanis irdnymutatds ad résziikre a kornyezeti teljesitményeik folyamatos
fejlesztéséhez. A globalis kdrnyezeti hatasok és a klimavaltozas iranti folyamatos aggodalmak
fényében az ISO 14001 szabvany segit a szervezeti elkotelezettség kialakitasaban a fenntarthato

termelési folyamatok irant (Salim et al. 2017).

2.6.1.1. ISO 9001:2015

Ezen nemzetkdzi szabvany az ISO 9000-ben leirt mindségirdnyitasi alapelvekre épiil. A
vonatkoz6 leirasok tartalmazzdk az egyes alapelvek részletes ismertetését, azok szervezeti
jelentéségének indoklasat, tovabba példakat az alapelvek alkalmazasabodl szarmazoé elényokre.
Emellett bemutatnak olyan jellegzetes tevékenységeket is, amelyek végrehajtasa eldsegiti a
szervezet teljesitményének javitasat az adott alapelv gyakorlati érvényesitése révén. Az ISO
9001:2015 szerinti alapelvek a kovetkezok: vevOkdzpontusag, vezetdi szerepvallalas, a
munkatarsak elkotelezddése, folyamatszemléleti megkdzelités, fejlesztés, bizonyitékon

(méréseken) alapul6d dontéshozatal, kapcsolatok kezelése.

Az ISO 9001 szerint tantsitott cégek a mindségmenedzselést haszndlok minden eldnyét
¢lvezhetik. Ilyen elényok példaul a tantsitott szervezetek szdmara a komplex, nemzetkozi
szinten is elismert és ellendrzott irdnyitdsi rendszer, a magasabb piaci és befektetdi bizalom
elérése, a folyamatok jobb attekintése (és lehetOség a javitdsukra), a javulo belsd ¢€s kiilsd
kommunikécid, az egyéni, csoportos és szervezeti motivacio fejlesztése a mindség iranyaba, a

piacrészesedés novelése ill. a vendégelégedettség fokozasa. (ISO 9001, 2015, p. 11.)

Az ISO 9001:2015-6s szabvany ¢€s a szallodaipar kozotti kapcsolat szoros, hiszen a Magyar
Turisztikai Mindségtanusitdé Testiilet (MTMT, 2025a) a ,,Szalloddk kategorizalasa 1* - 5*
kategoridk kovetelményei” cimli kézikdnyvének kritériumrendszerében megtaldlhaté a
szabvany meglétére vonatkoz6 elnyerheté pontszam. Amelyik szalloda teljesiti a kritériumot a
kovetkezOkben meghatarozottak szerint 15 pontot kaphat a mindsitésekor. ,,A kritériumot azon
szallodak teljesitik, amelyek rendelkeznek ISO 9001:2015 mindsitéssel, illetve az MSZESZ
altal igazoltan sikeresen teljesitették az Ev széllodaja palyazat feltételeit, a sikeres palyazat

kihirdetését koveto 2. év december 31-1 hataridon belil.

2.6.1.2. ISO 9004:2018

Az 1SO 9004:2018 ,,Utmutatd a tartos siker eléréséhez” cimii dokumentumot azzal a céllal

publikaltak, hogy irdanyelvként szolgaljon a szervezetek szamara a mindségi kivalosag
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teriiletén. Az 0y ISO 9004 sulypontja a struktirarol a folyamatokra helyezddott at, és nyolc

alapelvre éplil, amelyeket a 18. tablazatban mutatok be részletesebben.

18. tablazat: Az ISO 9004:2018 részteriiletei

‘ Vevéorientalt szervezet
Mivel a szervezet a vevoktol fligg, ezért pontosan tisztaban kell lenniiik a vevok jelenlegi és jovoben varhato
sziikségleteivel, valamint ki kell elégiteniiik a vevoi elvarasokat. Tovabba lényeges szempont az is, hogy
mérhet6 legyen a vevoi elégedettség a tovabbi intézkedések meghozasanak megalapozasara.
Vezetés
A vezetésnek kell 0sszehangolnia a szervezet céljait egységes egéssze, illetve ki kell alakitania azt a belsé
munkahelyi kdrnyezetet, amelyben a munkatarsak teljes mértékben azonosulni tudnak a szervezet céljaival,
feladataival. Fontos még, hogy a vezetés megfeleléen motivalja, batoritsa, 6sztonézze a munkavallalokat a
mindségi szolgaltatasnyujtasra.
A munkatarsak részvétele
Ahhoz, hogy a szervezet elérhesse a céljait, miikodésének minden szintjén legfontosabb részei a munkatarsak.
A munkavallaloknak sajat magukat is képezniiik kell és keresni a lehetdséget a tudasuk és tapasztalatuk
bévitésére.
Folyamatalapti megkozelités
A kivant eredmények hatékonyabban elérhetdk, ha a forrasokat €s a tevékenységeket folyamatként kezelik. Az
alapelv sikeres alkalmazasanak egyik lehetdsége lehet a tevékenységek érdekelt felekkel kapcsolatos
kockazatainak, kovetkezményeinek és hatasainak kiértékelése.
Rendszer-megkozelités és -iranyitas
A szervezet hatékonysagat és eredményességét javitja az egymassal kolcsonhatasban allo folyamatok
azonositasa, megértése €s iranyitasa. F6 szempont a folyamatos mérés és kiértékelés, amely altal a vallalat
fokozatosan tovabb tud fejlédni.
Folyamatos fejlédés
A szervezet f6 célja a folyamatos fejlodés. A fenti alapelvhez hasonldéan a lényeg a termékek, illetve
szolgaltatasok fejlesztése és ezek folyamatos nyomon kdvetése (mérése).
A tényeken alapul6 dontéshozatal
A hatékony dontés az adatok €s informaciok elemzésén alapul. Ha ezen alapelv miikddik egy vallalatnal, akkor
biztositva vannak a megbizhato, pontos adatok és informaciok és ezen adatok elemzésének megfeleld
modszerei.
Kolcesonosen elonyos szallitéi kapcsolatok
A szervezet és annak szallitoi kolcsonosen fiiggenek egymastol, kdlcsondsen elonyds egyiittmiikodésiik
mindkét fél szamara elonyos. Az alapelv alkalmazasa esetén varhat6 a szakértelem és az eréforrasok kozos

Osszegylijtése a partnerekkel.
Forras: Kovesi (2006, pp. 33-34.), Berényi (2014, pp. 19-25) és az ISO 9004 (2018)

kézikonyv alapjan sajat szerkesztés, 2025
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Az ISO 9004 szabvany hangstlyozza tovabba, hogy a szervezet identitdsa és megkiilonboztetd

versenyeldnyei a szervezet tartds sikerének alapjai (Anttila-Jussila, 2021).

Az ISO 9004:2018-as szabvany a 10. abran lathato egészében, amelyen megfigyelhetjiik, hogy
a bal oldalon a vevdi, valamint a tovabbi érdekelt felek igényei €s elvarasai talalhatdéak, mig a
jobb oldalon a bizalom a vallalkozas azon képességében, hogy megfeleljen az érdekelt felek
mar fent emlitett elvarasainak. A két oldal egyfajta keretként funkcional és meghatarozza a
kiils6 és belso tulajdonsagok szerepét. Feliilrdl lefelé haladva a kdvetkezd 1épcsdfok a szervezet
azonositasa. Ezen beliill meg kell hatarozni a vallalat vizidjat, missziojat, értékeit és ki kell
alakitani a bels6 kulturajat. Ezutan jon a vezetés szerepe olyan szempontokkal, mint a stratégia,
a célok és a politika. A vezetést tdmogatd folyamatok pedig az eréforrdsmenedzsment, a
teljesitményelemzés ¢és értékelés, a tanulasi, fejlesztési €s innovacids folyamatok, ill. a

folyamatmenedzsment ¢és ezek egymadsra gyakorolt k6zos hatésa.

Az IS0 9004:2018 struktiirajanak abrazolasa

A szervezet osszegfiiggései

Belsi és kiilsd kérdések

A szervezet azonositasa Bizalom
abban,
Az hogy a
igyfelek és wc:nwct
mds lflelegm az
érdekelt l:lgyfejlek
felek = iqmp s mds

érdekelt

elvérdsai, e X
érdekei. felek
‘ m ‘ igényeit és

elvardsait.

| Folyamat menedzsment | | Elemzés és te[jesitményérlékelés}

|

| Eréforras menedzsment | ‘ Tanulds és innovacio |

10. abra: Az ISO 9004:2018 szabvany Kkeretrendszere
Forras: (ISO 9004:2018 kézikonyve, p. VIL.)
2.6.1.3. ISO 14001

Az elmult évtizedben a z6ld ndvekedési paradigma sok figyelmet keltett. A kdrnyezet €s az
emberek védelme mellett a z6ld ndvekedés mas szigoru feleldsségeket is hozott a szervezetek
¢s kormanyok életébe. Az 6nkéntes kornyezetvédelmi kezdeményezések hatékony stratégianak
bizonyultak a kornyezetszennyezés csoOkkentése érdekében mert kiilonféle eszkozoket
hasznalnak, beleértve az eljarasok moddositasat, a termékek €s csomagolasok ujratervezését,

valamint a szennyezés-ellendrzési technologidk innovacidit is. Okonometriai eredmények
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szerint az ISO 14001 tanusitvany megszerzése jelentds szén-dioxid-kibocsatascsokkenést

eredményez az eurdpai orszagokban (Ofori et al. 2023).

Az ISO 14001 megkdveteli a szervezetektol, hogy azonositsak tevékenységeik, termékeik vagy
szolgaltatdsaik kornyezetvédelmi szempontjait €s értékeljék az ebbdl adodd kornyezeti
hatasokat azért, hogy célokat tlizhessenek ki a kornyezeti teljesitményiik javitdsara. Az ISO
14001 meghatarozza azokat a kdvetelményeket, amelyeket a szervezetek be kell tartaniuk
ahhoz, hogy egy harmadik fél altali tanusitast elnyerhessenek. Az ISO 14001 kovetelményei a

kovetkezok:

e Kornyezeti politika kidolgozasa

e Kornyezeti szempontok azonositasa és a kapcsolodo kornyezeti hatasok értékelése

e Relevans jogi és szabalyozasi kdvetelmények meghatarozasa

o Kornyezeti célok kialakitasa és fenntartdsa

e Dokumentalt rendszer megvaldsitdsa, amely magaban foglalja a képzés elemeit, az

lizemeltetési ellendrzéseket és a belso lizemi vészhelyzetek kezelését (Whitelaw, 2004).

2.6.1.4. ISO 22483:2020

Az ISO 22483:2020 ,, Turisztikai mindségiranyitasi rendszer tanusitvany”, amelyet eredetileg a
Brit Szabvanytigyi Intézet (BSI) dolgozott ki, a Nemzetkézi Szabvanyiigyi Szervezet (ISO)

feliilvizsgalta és Gjra kozzétette nemzetkozi szabvanyként.

A szalloddknak adott csillagok szdma orszagonként eltérd lehet, de az ISO 22483 szabvany
olyan ko6z0s €s megvaldsithatd szempontokat biztosit minden szalloda szdmara, amelyek a
mindségi szolgaltatasnyujtas szempontjabdl figyelembe veszik a kiilonb6z6 szallodatipusokat,
a meglévd osztalyozasi rendszereket, az lizleti modelleket, a méreteket és a szolgaltatdsokat,

valamint a jelenlegi vevoi igényeket €s a globalis trendeket (Eurolab, 2025).

A szabvany mindségi kovetelményeket és ajanlasokat fogalmaz meg minden szalloda szamara
osztalyba sorolasi szintjétol fliggetleniil, amelyek kiterjednek a munkavallalok, a
szolgaltatdsok, a programok, a szoérakoztatd tevékenységek, a biztonsag, a karbantartis, a
takaritas, az ellatasi tevékenységek és az iigyfelek elégedettségének kérdéseire. A szabvany
kézikonyve munkavallaloéi szempontbdl kitér ugyan a személyzettel kapcsolatos altaldnos
kovetelményekre, szakképzettségére, képzésére €s a vendégkiszolgalas egyes folyamataira, de

mindez leginkabb elvarasok formajdban mutatkozik meg (ISO 22483, 2020).
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A kutatdsom soran azt allapitottam meg, hogy az ISO szabvanyrendszer ugyan sokrétli és
abszolut képes segitséget nyujtani a vallalkozdsoknak a mindségi kivalosag elérésében,
azonban tilzottan vezetés specifikus és tilsagosan a menedzsment folyamatokat és a stratégiat

helyezi eldtérbe, a human tényezdk (azaz a munkavallalok) a hattérbe szorulnak.

2.6.2. Sztenderdek

A szakirodalom a sztenderdek fogalmara vonatkozdan sem mutat egyetértést, hiszen itt is
tobbféle definicioval és megkozelitéssel taldlkozhatunk. Sundbo (2002) meghatarozasa szerint
azt a helyzetet nevezziik sztenderdnek, ahol a szolgaltatas végeredménye mindig ugyanaz. Ez
a megfeleld eszkoz a koltségek csokkentésére, valamint a termelékenység novelésére. Amig
Sundbo (2002) a standardizalds eldnyeit a termelékenység novelésében ¢és a
koltségmegtakaritasban latta, addig Gronroos (2000) mindségmodelljében a technikai és a
funkcionalis mindségdimenzid egylittesét tartotta sztenderdnek. ,,Mig a technikai mindség a
vevo/vendég altal kapott termék vagy szolgaltatas mindségét testesiti meg, addig a funkcionalis
mindség az interakcid mindségére, a vendég és a személyzet viszonyara, a szolgaltatas

nyUjtasara koncentral” (Gyuracz-Németh, 2015).

Laszl6 (2007) a sztenderdek jelentését human oldalrdl kozelitette meg, mert kutatasa alapjan a
sztenderdek arra adnak eldirdsokat, utasitasokat a munkatarsak szdmara, hogy a menedzsment
altal feltételezett vendégelvarasokat milyen modon teljesitsék. Az elézdekben targyalt
megkdzelitéseket Nesheim (1990) kutatasa is aldtdmasztja, ugyanis a szabvanyok szerinte is
kiilonbozhetnek egymastol. Més stilussal, tartalommal birhatnak, ezért kiilon kell Oket

kategorizalni. Négyféle kategoriat hatarozott meg, amelyeket az alabbi felsorolés tartalmaz.

e munkafolyamatok és eredményeik szabvanyositasa (pl. a szobak takaritasdnak
folyamata ¢és szobaasszonyonként a napi kitakaritandd szobdk szamanak a
meghatarozasa),

e munkafolyamatok szabvanyositasa (pl. szallodai éttermekben a felszolgalas folyamata)

e credmények (outputok) szabvanyositidsa (a szobdk elrendezése a vendégek érkezése
elott)

e kulturalis kontroll (a vendégek fogadasanak folyamata érkezéskor)

Pontos megfogalmazas ugyan nem sziiletett, illetve a meglévd megkozelitések is kiilonboznek

egymastol, abban egyetértenek a kutatok, hogy a standardizélas szamos eldnnyel jar a
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vallalkozasok szdmdra. Sundbo (1994) az aldbbi tdblazatban lathaté modon foglalta Ossze a

sztenderdek elOnyeit.

19. tablazat: A sztenderdek elényei

El6nyok Rovid leiras

Vevoi elégedettség A folyamatok ¢€s esetlegesen a termékek szabalyozottsaga segit, hogy a
fogyaszto, szallodai esetben a vendég, azt kapja, amit el6zetesen elvart.
Mindéségbiztositas Amennyiben a vallalat rendelkezik standardokkel, sokkal nagyobb

valdszintiséggel tudja sikeresen kivitelezni a zérd hiba stratégiat.

Koltségek figyelése Mivel a miikodés leszabalyozott, ezért a hozzarendelt koltségek is
kiszamithatoak.
Termelékenységnovelés A szabalyok folyamatos ellenérzésével €s elvardsok tisztasagéaval lehetOség

nyilik a termelékenység hatékony novelésére is.
Innovacio Szintén a folyamatok kiszamithatosagaval és ellen-6rzésével lehetdség nyilik a
folyamatos innovaciora/tokéletesitésre a vallalat kiilonféle teriiletein (Sundbo

1994).
Forras: Sundbo (1994) alapjan sajat szerkesztés, 2025

A sztenderdek besoroldsa alapvetéen nem a szallodai szabvanyok csoportositasara késziilt, de
ahogy az lathat6, szallodai szempontbdl is mindenképpen értelmezhetd. Karakasné (2014)
tanulmanyaban megallapitja, hogy a szallodaszektorban féleg a lancok azok, amelyek tobb
teriiletre dolgoznak ki sztenderdeket. Ezek leginkabb a felszereltségre, arculatra, a fizikai
kornyezetre fogalmazhatoak meg, de 1éteznek olyan ,,soft” sztenderdek is, amelyek a dolgozok
magatartasara vagy a vendég interakciokra vonatkoznak, mint példaul a panaszkezelés. Ezen
felil Gyuracz-Németh (2018) kutatasabol kideriil azt is, hogy a szalloda mérete és a
szabvanyositasi szint kdzott mérhetd kapcsolat van, mégpedig minél nagyobb egy szalloda,
anndl magasabb szintli szabvanyositasa van érvényben. Sikd (2024, p. 161.) tanulmanyabol
megtudhattuk azt is — egy szallodavezetdvel készitett interjuja segitségével — hogy a
vendégégek szamara ,nem a sztenderdekben megfogalmazott paraméterek teljes és
hajszalpontos megvalosulasa a dontd”, hanem az, hogy az adott szalloda altal megfogalmazott

értek, az igéret megvalosul-e.
2.7. Tanusitvanyok, minésité rendszerek

A szallodaiparban hosszu tavu sikereket, jO piaci poziciot, versenyeldnyt csak jo mindséggel
lehet elérni. A HOTREC megalapitotta az egységes szallodai mindsitési rendszert a Hotelstars
Union-t, amelyre onkéntesen alapon lehetett jelentkezni. A sikeres helyszini vizsgalat utan

hasznalhato a csillag tantsitd védjegy, ami egyfajta garanciat nyujt a vendégek szamara a
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szolgaltatds mindségérol. Az lizemeltetd tesztvasarlasok eredményeképpen kaphat informaciot

a mindségrol elore felallitott szempontrendszer €s hangsulyok alapjan (Dumele et al., 2018).

2.7.1. A Hotelstars rendszer

A HOTREC (Association of Hotels Restaurants and Cafés in Europe) az Eurdpai Uni6 szalloda
¢s vendéglatd szovetségeinek a szervezete, amely egy, a belgiumi jogszabalyok szerint
bejegyzett, Briisszelben miikddd non-profit szovetség. A HOTREC célja a vendéglatdipari
tizletek érdekeinek képviselete és védelme, kiilonds tekintettel az Eurdpai Unids intézmények
ezen tevékenységekre vonatkozo szabalyozasat illetden. Ezen feliil eldsegiti a tudas és a legjobb

gyakorlatok megosztasat (Hotrec.eu, 2025).

A “Hotelstars Union”-t (HSU) a HOTREC tamogatasaval Ausztria, Csehorszag, Hollandia,
Magyarorszdg, Németorszag, Svajc ¢s Svédorszag szallodaszovetségei alapitottak.
Egylittmikodésiik sordn alakitottdk ki a harmonizalt szdllodamindsitési rendszert, egységes
kritériumokkal és szabalyozassal a Hotelstars Union tagorszagokban (jelenleg 21 orszag tagja
a szovetségnek) (Hotelstars.eu, 2025). A Iétrehozott kovetelményrendszer azokat a
kritériumokat tartalmazza, amelyek alapjan a Hotelstars Union a szallodakat 1*-5%, illetve a
kovetelmények, azonos mindsitési eljarasok (standardok) eredményeként javul a résztvevd
orszagok szallodainak szolgaltatasi szinvonala, ezzel egyiitt a vendégek szamara is atlathatébba
valik a hotelek osztalyba soroldsa, valamint hatékonyabba valik azok marketing munkdja

(Hotelstars, 2015-2020).

A szalloda mindségét az altala kinalt fizikai tényezok valasztéka, kialakitasa (példaul maga a
szallodaépiilet, a szobak mérete, berendezése és a szolgaltatd helyek), valamint az ezeknél
felhasznalt anyagok mindsége, felszereltsége ¢és a ,soft” tényezdk, vagyis a hotel
mukodtetésének, lizemeltetésének a milyensége, a személyzet létszama, felkésziiltsége,
udvariassaga egyiittesen hatarozzak meg. A mai vendégek szdmara kdzismert, hogy a szallodak
mindségét a vilagon altaldban csillagokkal jelolik. Az egy csillag (*) a legalacsonyabb, az 5
(és csillagszamu) szallodak kozott sokszor 1ényeges kiilonbségek mutatkoznak. Ennek alapveto
oka, hogy altaldban a mindsités kdvetelményeiben orszagonként eltérések vannak. A Magyar
Szallodak és Ettermek Szovetsége, mint a HOTREC tagja hossza ideje részt vesz az EU
tagorszagokban miik6dé mindsitési rendszerek eldkészitésében és 2009-ben, mint alapitod tag

részese volt az egységes mindsitési rendszernek, a Hotelstars Union-nak a megalapitasaban.
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Kutatdsom kezdetekor — a pilot projekt megvalositasakor — még a 2015-2020 kozott érvényes
Hotelstars rendszert vizsgaltam ¢€s azt dolgoztam fel abbol a szempontbol, hogy hany darab
kritériumot tartalmaz, ezekb6l mekkora pontszamot kell elérni az egyes kategorianként és
mennyi az, amely fizikai és / vagy ,,soft” kritériumként definidlhatd. Kutatdsom késébbi
szakaszédban mar a 2020-2025 kozotti verzid volt az érvényes, igy érdemesnek tartom mindkét
mindsitd rendszer bemutatasat. 1dokozben frissitették ezt a valtozatot is és meghatarozasra
keriilt az 0j — 2025-2030 kozotti idOszakra vonatkozd kritériumrendszer, amelynek a fobb

kiegészitéseit szintén ismertetem.

2.7.1.1. Hotelstars 2015-2020

A Hotelstars eurdpai harmonizalt szallodamindsitési rendszer ezen verzidja 270 kritériumbol
allt, amelybél maximum 940 pontot Ilehetett elérni. Minden kategdridban (1*-5%)
meghatarozasra keriilt a minimalisan elérendd kritériumok szdma és a minimum pontszam is,
(pl. 4*esetén 101 kritérium és 400 pont). Valamennyi kategorianak van ,,superior” valtozata is,

amelyek teljesitéséhez plusz pontok elérése sziikséges.

A Hotelstars kovetelményrendszere 2015-2020
800
700
100
600
500 200
400 "Superior"
® Minimum pontok
o 140
200 ————— 90
, 1l
1 CSILLAG 2 CSILLAG 3 CSILLAG 4 CSILLAG 5 CSILLAG

11. abra: A Hotelstars kovetelményrendszere 2015-2020

Forras: Hotelstars 2015-2020 alapjan sajat szerkesztés

A Hotelstars altal létrehozott szallodai kategorizalds kovetelményrendszerét elemezve
elmondhat6, hogy a meghatarozott hét teriilet 270 darab kovetelményében kevés az a ,,soft”

tényez0, amely egyébként a Hotelstars bemutatidsaban, altalanos ismertet6jében is ugy szerepel,
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hogy a targyi eszkozokkel (,,hardware” tényezdk) kdzosen hatdrozza meg egy-egy szalloda
mindségét. A f0 teriiletek a szallodak alapvetd elvarasaira, a recepciora és szolgaltatasaira, a
szobakra, a gasztronémiara, a rendezvényekre, a szabadidés szolgaltatasokra €s az altalanos

mindségi, valamint az online tevékenységekre koncentraltak.

20. tablazat: A szallodai kategériak minimum pont kévetelménye 2015-2020

A kategéria minimum pont

90 170 260 400 600

kovetelménye
wouperior” minimum pont kévetelmény 170 260 400 600 700
Minimum Kritériumok szima 45 56 80 101 120

Forras: Hotelstars 2015-2020 alapjan sajat szerkesztés

2.7.1.2. Hotelstars 2021-2025

A Hotelstars eurdpai harmonizalt szdllodamindsitési rendszer kdvetkezd verzidja mar ,,csak”
247 kritériumbol allt, viszont ezekbdl maximum 971 pont volt megszerezhetd. Hasonléan az
el6z0 kritériumrendszerhez minden kategdriaban (1*-5*) meghatarozasra keriilt a minimalisan
elérendd kritériumok szdma €s a minimum pontszam is, (pl. 4* esetén 95 kritérium és 410 pont).
Fontos, hogy valamennyi kategérianak van ,,superior” valtozata is, melyek teljesitéséhez plusz
pontok elérése sziikséges. A superior kategéria minden esetben a kiemelkedd szinvonala
szallodakat jeloli, melyek szélesebb valasztékot nytjtanak a szolgaltatasok terén. A “superior”
jelzé annyit jelent, hogy joval az elégséges pontok felettivel rendelkezik az adott szélloda, és

mar megjelenésével is a kategoria atlaga felett van, magas szintli szolgaltatasokat biztosit.

Az 12. abran megfigyelhetd, hogy az el6z6 verzidhoz képest minddssze annyi valtozott, hogy
mivel kevesebb kritériumbdl Osszességében tobb pontot érhetnek el a széalloddk, igy a

kategoridk minimum pontszama tizzel tobb lett.

A 247 kritériumbol csak kettd és az elérheté 971 pontbol is csak harom az, ami ,soft”
tényezoként értékelhetd. Az, hogy ,,a szolgaltatasokat hozzaértd és azonosithatdé munkatarsak
nyUjtjak” nem ér pontot, hiszen minden egyes szallodaban alapelvaras. A két nyelvet besz¢ld
alkalmazottak megléte, amely egyébként 2 csillagtdl szintén kotelezd elem 3 pontot ér

(Hotelstars, 2021-2025).
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A Hotelstars kovetelményrendszere 2021-2025
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12. abra: A Hotelstars kovetelményrendszere 2021-2025

Forras: Hotelstars 2021-2025 alapjan sajat szerkesztés

2.7.1.3. Hotelstars 2025-2030

A kovetkezé iddszakra vonatkozd kritériumrendszer alapjaiban véve nem sokat valtozott,
ugyanakkor kiegésziilt néhany olyan elemmel, amelyek az elmult 6t évben elétérbe keriiltek a
szallodak életében is és kikeriilhetetlen a szallodai miikkddésbe vald integralasuk. Csokkent a
kritériumok szdma (247-r6l 239-re), koszonhetden egyes elemek dsszevonasanak (pl. a 2021-
2025-6s rendszerben kiilon szerepelt a sajat honlap, a tobbnyelvii honlap, a kézvetlen foglalas
¢s a ,;mobilra optimalizalt” elemek, mig a 2025-2030-as rendszerben 4tszervezve jelennek meg
kevesebb pontba siiritve). A megszerezhetd pontok szama viszont ennek ellenére nott, ugyanis
a korabban maximalisan megszerezhetd 971 pont helyett ezentil 988 pontot szerezhetnek a

szallodak (Hotelstars, 2025-2030).
A f6bb valtozasok a 2025-2030-as kritériumrendszerben:

e nagyobb hangsuly keriil a fenntarthatosagi kritériumok bevezetésére (pl.
fenntarthatosagi tanusitvany megléte — EU Green Claims Directive alapjan, valamint a

szalloda karbonldbnyomanak feltiintetése).

e tovabb erdsodik a digitalis szolgéaltatdsok tovabbfejlesztése (pl. mobil-reszponziv

weboldal vagy applikacidé megléte, aktiv meghivas vendégértékelés irasara).
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e szigorodik az e-mobilitds kategdridja, amelyben meghatdrozzak az elektromos auto-

valamint e-bike toltdallomasok kotelezdségét.

A kritériumrendszerbdl kikeriilt az ECO-label, a Zold Szalloda dij, valamint az ISO 14001,
mint elfogadhato fenntarthatésagi tanusitvanyok megnevezése, helyette az Gj — 2025-2030-as —
rendszerben az ,EU-irdnyelv szerinti” tanusitvanyként szerepelnek. Kikeriilt az EHQ
(European Hospitality Quality) mindségmenedzsment megfogalmazas is, amely a Szallodak,
Ettermek, Kavézok Eurépai Szovetsége altal kialakitott minSségellendrzési rendszer, helyette

az ISO 9001:2015 szabvany megléte szerepel (Hotelstars, 2025-2030).

Osszességében azt a kovetkeztetést vontam le, hogy a Hotelstars tovabbra is tulsigosan a targyi
elemekre koncentrdl ¢és csak nagyon kevés szami huméan tényezd jelenik meg a
kritériumrendszerben. Ezért is tartanam fontosnak a kivaldsag tekintetében, hogy egy ennél
alkalmasabb modellt vegyenek a szakemberek alapul, amelyben megjelennek ezen ,,soft”

tényezOk, igy sokkal redlisabb az igy kialakitott kép egy-egy szolgaltatorol.

2.7.2. Egyéb minoségi dijak, minosito rendszerek

A szallodak altal megszerezhetd komplex dijak, amelyek tobb szempontot is értékelnek (nem
csak pl. legjobb programokat kindld szalloda) tekintetében hasonld a helyzet a Hotelstars

rendszer altalam vélt hidnyossagait illeten.
Magyar Turizmus Mindségi Dij

,»A Magyar Turizmus Mindségi Dij onkéntes jelentkezésen alapuld tantsitd rendszer, amely
éttermek €s szallodak részére kinal magas szinvonalu, eurdpai mindségiranyitasi elvek alapjan
miik6dé mindsitési lehetdséget.” (Turizmus.com, 2019). A HOTREC altal akkreditalt Magyar
Turizmus Mindségi Dij (MTMD) kdvetelményrendszerében szintén a targyi tényezok jelennek
meg tilnyomorészt, azonban fontos megemliteni a komplexitast, tehat a szalloda egészére
kiterjed0 mukodés dijazasat. Az MTMD kovetelményeit 6t f6 tényezdre lehet felosztani,
amelyek a szalloda mindsitésére (pl. Zold Szalloda dij), a kiilsé partnerekkel valo
kapcsolattartasara (pl. szallitok), a funkcionalis mindségre (pl. célcsoportok, versenytarsak), a
szakosodasra (pl. wellness szalloda, konferenciaszalloda), valamint a technikai mindségre
(targyi €s lizemeltetési eszk6zok) koncentralnak. Az emberi tényezdvel a funkcionalis mindség
teriiletén beliil talalkozhatunk, amelyben nagyrészt az alkalmazottakkal kapcsolatos elvarasok

(nyelvtudas, kompetencia, megjelenés) keriilnek megfogalmazasra.
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A Magyar Turizmus Mindségi Dijra vonatkozd definicié annyiban moédosult a mindsitési
rendszer és intézmény valtozasaval, hogy az onkéntes alapt rendszer a Magyar Turisztikai
Mindségtanusitd Testiilet (MTMT) 1étrejottével 2022-t61 kotelezo lett (MTMT, 2025b). Az 1j

intézményt ¢és céljait a kovetkezd szakasz
European Hospitality Quality

A European Hospitality Quality (EHQ) szintén a HOTREC altal kidolgozott és kezelt
ernyémindségi rendszer, amelyet eurdpai szintli referenciamodellként kell hasznalni a
nemzeti/regionalis mindségi rendszerek szdmdara. A rendszernek nem célja, hogy felvaltsa a
szamos meglévo nemzeti/regionalis rendszert, hanem egy olyan rendszert javasol, amely ezeket

elore értékeli.

Az EHQ harom mindségszinttel rendelkezik, amelyek koziil az alapszint eldirja a
vendégkozpontti folyamatok tdmogatdsat, a rendszerszintli panaszkezelést, a szalloda
onértékelését. A masodik szint megkoveteli a szalloda akciotervének a feliilvizsgalasat, ezen
felil vendégfelméréseket kell végeznilik és irott jelentéssel kell rendelkezniiik a mystery
shoppingok megvalosuldsarol. A harmadik szint — azaz a teljes mindségmenedzsment (TQM)
eldirja a szalloda szdmara az ISO 9001 szabvany vagy az EFQM tanusitvany megszerzését

(Hospitality.net, 2007).

A disszertacié keretében kiilon nem foglalkoztam a nem komplex rendszerii pluszban
szerezhet6 egyéb dijakkal (pl.: Ev Hotele dij, bababarat / csaladbarat hotel mindsitések), hiszen
ezek leginkabb egy-egy teriiletre koncentralnak, illetve sok esetben fogyasztdi szavazas és a
vendégek aktudlis preferenciai dontik el, hogy melyik szalloda nyeri meg az adott dijat (ilyen

példaul a Nok Lapja altal szervezett Travel Awards).

2.7.3. Magyar Turisztikai Minoségtanusito Testiilet

A téma aktualitasa szempontjabdl napjaink szallashely mindsitéseihez szorosan kapcsolodik,
hogy 2022. januar 1-t6]l minden magyarorszagi szallashely mindsitése kotelezd, amelyet a
Magyar Turisztikai Mindségtantsité Testiilet végez. Azon szalloddk, amelyek érvényes
Hotelstars mindsitéssel rendelkeznek a védjegyhasznalat hataridejének lejarata utan kell
yjramindsittetniiik magukat, mig az elsé alkalommal mindsitend6 szalloddknak és panzioknak
2021. december 31-ig kellett regisztralniuk a mindsitésre (Turizmus.com, 2021). A
szallashelyek mindsitése tehat tobbé nem oOnkéntes alapon miikddik, sét a kempingeknek,

idiiléhaztelepeknek, kozosségi széllashelyeknek is 2022. jonius 30-ig, mig a
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maganszallashelyeknek és az egyéb szallashelyeknek 2023. januar 1-ig meg kellett kezdeniiik
a kotelezd mindsités folyamatanak elinditdsat (Magyar Turisztikai Mindségtanusitd Testiilet,
2025b). Az MTMT szerint ,,a besorolas célja, hogy a vendégek minden tipusu szallashelyen
megbizhaté mindséget kapjanak, legyen az szélloda, panzi6é vagy éppen magéanszallashely”
(MTMT, 2025a). A kritériumok és a mindsitési folyamat megegyezik a korabbi Hotelstars-

mindsitéssel, amelynél ugyaniigy a human tényezok hianyat véljiik felfedezni.

A mindsités kotelezd jellegének az egyik oka, hogy garantalja az objektivitast és az
atlathatosagot, emellett a jogszabalyban meghatdrozott mindsitési rendszer nagyobb bizalmat
¢breszt a szakmaban, valamint az eurdpai unios elvarasoknak is megfelel. A rendszer masik
fontos tényezdje az illegélis, engedély nélkiili szallasadas visszaszoritdsa (Turizmus.com,

2025b).

2.8. A fenntarthatésag kérdéskorének megjelenése a szallodaiparban

A fenntarthatosdg kérdéskdre napjainkban egyre meghatarozobb tényezdvé valik a
vallalkozasok miikodésében. A turizmus — és ezen beliil a szallodaipar — komplex mddon
kapcsolodik a gazdasagi, tarsadalmi €s kornyezeti kihivasokhoz, mivel egyszerre tekinthetd e
problémak létrehozojanak ¢és kovetkezményeik elszenveddjének. (Gyurdcz-Németh et al.

2021).

A turizmuson beliil a szallodaipar hasznélja az egyik, legtobb energiat, vizet és egyéb nem
megujuld energiaforrasokat, igy ezen 1étesitmények épitése €s lizemeltetése bir a legtdbb karos,
negativ hatdssal a kornyezetiinkre (Manaktola és Jauhari, 2007). Gustin ¢s Weaver (1996)
szerint ezen negativ hatdsok kozé tartoznak példaul a housekeeping részleg altal hasznalt
vegyszerek, a szalloddkban torténd mosds / mosatas, a miikodés soran keletkezd hulladék
(kiemelten az éttermi maradékok kérdése) vagy a flitdtt iszomedencék. Bohdanowicz (2006)
tanulmanyaban szintén kiemeli, hogy a szalloddk nem csak erdforrasigényesek, hanem a
hulladékkeletkezés az egyik legmarkdnsabb kornyezeti hatasuk. A szalloddkban és az
éttermekben a konyha és az F&B jelentds hulladék kibocsato részleg. A kidobott élelmiszerek
12%-a a vendéglatdiparban keletkezik, amelybe beletartoznak az éttermi-szallodai F&B
szolgaltatok, a rendezvény szervezok ¢€s az intézményi vendéglatok (HOTREC, 2017). Nem
csak a hulladékgazdalkodast sorolhatjuk a globalis problémak k&zé, hanem a 1€gszennyezést €s
az egyéb karosito tevékenységeket, amelyek hosszu tavon és nagymértékben hozzajarulnak az

éghajlat valtozashoz. Az EPA (Environmental Protection Agency) szerint példaul az Egyesiilt
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Allamokban a kereskedelmi és intézményi létesitményekben a teljes vizfelhasznalas koriilbeliil

15%-a szalloddkban ¢és egyeb szallashelyeken torténik (Forbes, 2018).

A széllodaipar tehat jelent6sen terheli a kornyezetet, éppen ezért torekedni kell a
kornyezetszennyezés, a hulladékok, a szén-dioxid-kibocsatas, a talajfogyasztds, az
energiafogyasztas, a vizfogyasztas, a mobilitasi hatasok, a természeti és kulturalis er6forrasok

tulzott kiakndzasa csokkentésére (Madarasz et al., 2022).

A z061d értékrend kialakitdsa nem csak a keresleti, hanem a kinalati oldalon is egyre erdteljesebb,
ugyanis Robinot és Giannelloni, (2010), valamint Buffa et al. (2018) tanulmanya alapjan a
vendégek koziil is egyre tobben aggodnak a kornyezet €s a kornyezetbarat termékek megléte
miatt. Ezaltal a zold szolgaltatasok ¢és tizemeltetés széles korben elfogadotta valt €és a
kornyezetbardt megoldasok alkalmazdsit ma mar a széllodai szolgaltatasok
alapintézkedéseinek tekintik. Vivek és Biphas (2016) is megerdsiti ezt, ugyanis a szallodaipar
igyekszik csokkenti a kornyezetre gyakorolt hatasat, amely arra az eredményre vezetett, hogy
az elmult évtizedben a z6ld programok egy feltorekvo trendbdl az agazat egyik fontos elemévé

nétték ki magukat.

A kornyezeti problémakkal kapcsolatos tudatossag novekedésével a szédlloddk a
fenntarthatosagi gyakorlatokra is egyre nagyobb hangsulyt helyeznek. A szallodak alapvetd
stratégidja a profitmaximalizdldson alapszik, ugyanakkor egyre inkébb el6térbe keriil a

gazdasagi tényezOk mellett a kdrnyezetbarat megoldasok alkalmazasa is (Németh et al., 2011).

A disszertacionak ugyan nem célja fenntarthatdsagi j6 gyakorlatok bemutatasa, de néhany
modszert a fenntarthatdésag fogalménak szallodai miitkodésbe vald integralasa miatt felsorolok.
Fenntarthat6 megoldasnak szamitanak példaul a LED és mozgast érzékel6 berendezések vagy
a megujulo energiaforrasok hasznélata, de ide tartozik a viztakarékossag, az Gjrahasznositas és
a hulladékgazdalkodas, a helyi forrasbol szarmazo, bio- €és szezondlis étel- €s italfogyasztasi
lehetdségek kinalatdnak biztositasa, a z0ld kozlekedési megoldasok tamogatasa, a
kornyezetbarat szolgéltatasok bevezetése €s a mindezek érdeképen tett kommunikacid is

(Asvanyi, 2022).

Tovéabba fontos lenne a szallodakban is olyan alapelveket alkalmazni, amelyek a fenntarthat6
miikodés €s jo gyakorlatok beépitésének a lehetdségét erdsitik. A turizmushoz kapcsoloddan
ilyen alapelv lehet a négyévszakos kinalat megteremtése, olyan turisztikai csomagok,

¢lménylancok kialakitdsa €s kommunikacidja, amelyek a fészezonon kiviil is attraktiv
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kikapcsolodast jelentenek. Tovabbi szallodakban alkalmazhat6 alapelveket a 21. tablazatban

sorolta fel.

21. tablazat: Szallodakban alkalmazhato fenntarthatosagi alapelvek

Helyi alapanyagok felhasznalasa, helyi szolgaltatdsok igénybevétele, beszallitéi kapcsolatoknal a

tavolsagok minimalizalasa.

Uj épités / felujitas esetén meghjulé energia és kornyezetbarat alapanyagok hasznalata.

Tulajdonosi alapt modellek helyett lizing alapti igénybevétel alkalmazasa (pl. vallalati autd vasarlaskor).
Ujrahasznositott butorok, berendezési targyak hasznalata.

Viz- és energiafogyasztas kontrollalasa, valamint korforgasos rendszerekre valo atallas (pl. intelligens
klima).

Sziirkeviz tjrahasznositasa: kézmosasnal keletkez6 viz, szlirése és felhasznalasa pl. we oblitésre.
Kornyezetbarat mosatas, organikus vegyszerek, mososzerek hasznalata.

Elelmiszerpazarlas minimalizalasa.

Szemléletformalo tartalmak biztositasa vendégek részére (Osztonzés termékek / szolgaltatdsok
vasarlasahoz).

Csomagolasmentes / kornyezetbarat csomagolasi technologiak alkalmazasa.

Villamos energia, flitési energia csokkentése, nem megijuld energiaforrasok hasznalatanak csdkkentése
- helyette megujul6 energia hasznalata.

Kozlekedés: alacsony CO; kibocsatast kozlekedési modok hasznalata és az erre vald 6sztonzés (pl. e-
bike-ok, e-rollerek, kozosségi kozlekedes).

Olyan turisztikai szolgaltatokkal valo egyiittmiikodés el6segitése, akik a fenntarthato turizmust kovetik

pl. kdrnyezetbarat szallitasi lehetdségek, szallaskozvetitok, OTA-k szerepe.

Forras: McArhtur (2013) alapjan sajat szerkesztés, 2025

2.8.1. Zo6ld mindsitések a szallodaiparban

A Magyar Szallodak és Ettermek Szovetsége a kornyezet védelme érdekében inditotta Gtjara a
hazai szallodakat 6sztonzd tevékenységét, melynek eredményeként és a meghirdetett Zold
Szalloda Dijnak kdszonhetden a zold szalloddk fogalma mar a kétezres évek elején kezdett

elotérbe keriilni a magyar szallodaiparban (Németh et al., 2018).

Albert Toth (2016) szerint a fenntarthatosagi szempontok érvényesiilésében a z6ld szallodédkra
vonatkoz6 mindsitési rendszerek fontos szerepet jatszanak. Nemzetkozi és hazai szinten is
léteznek olyan zo6ld programok, zold védjegyek, amelyek biztositjdk a pozitiv hirnevet a
szallodak szamara. A vendégek szamara pedig egyfajta garancia az, ha egy szalloda rendelkezik

ezen védjegyek valamelyikével.

86



Globalisan kiemelkedd fenntarthatdsadgi mindsitési rendszer példaul a LEED, a Green Globe, a
Green Key Global, a Green Toursim Active vagy a Travelife, mig az eurdpai mindsitések koziil
a legjelentdsebbek a Green Tourism (az Egyesiilt Kiralysagban), az Ecotourism Ireland
Certification Programme, European Ecotourism Labeling Standard (EETLS), Ecolabel vagy
Ecoflower. (Cloudbeds, 2020). Magyarorszagon a Zold Szalloda dij palyazat, amely eldsegiti,
hogy a mindennapjainkban egyre nagyobb jelentdséggel bird kornyezettudatos gondolkodas

teret nyerjen.
Z.61d Szalloda dij

A Z61d Szalloda dij palyazatot Magyarorszagon a Magyar Szallodak és Ettermek Szovetsége
(MSZESZ) 1993-ben irta ki elészor, amelyen 2023-ig tobb, mint 100 szalloda vett részt. A
palyazati leirasban meghatarozott leirds szerint ,,a szallodaiizemeltetok sokat tudnak tenni a
fenntarthatosagért a hatékony energiafelhasznalassal, a viztakarékossaggal, a kornyezetet
kimeld tisztitoszerek-, anyagok felhasznédldsaval, a kozvetlen kornyékiikrdl torténd
arubeszerzéssel és sok egyéb intézkedéssel.” (MSZESZ, 2025b). A palyazat két évre biztositja
a Z06ld szalloda embléma hasznalatanak jogat, azonban tobb olyan szalloda is van, amelyek mar
,0rokzold” elnevezéssel rendelkeznek, 6k hosszu tdvon hasznélhatjak a logét, nem sziikséges
megtjitaniuk 2 évente. A palyazaton vald részvétel feltétele, hogy a szallodanak MSZESZ
tagnak kell lennie, a szallodakra vonatkoz6 kornyezetvédelmi torvényeket ismeri €s betartja, az
utobbi két évben elmarasztald kornyezetvédelmi hatarozat nem sziiletett a szalloda ellen,
rendelkezik kornyezetvédelmi szabalyzattal, valamint kotelezOen mellékeli a szénldbnyomat,
fotokat a szelektiv hulladékgytiijtésrél és melegkonyhdval valo felszereltség esetén egy
nyilatkozatot zsirfogd hasznélatardl, ezenfeliil pedig az Onértékeld tablazat 60 kritériuma
alapjan eléri a minimum 60%-os teljesitettséget (MSZESZ, 2025b). A kritériumokat t5bb
témakort is érintenek, mint példaul a z6ld iroda, a z6ld beszerzés, a hulladékgazdalkodas, a viz
¢és szennyvizkezelés, az energia és az Onon réteg, valamint a tdjékoztatas és a CSR (Zold

Szalloda dij onértékeld tablazata, 2024).

A palyazat 2025-2026-o0s évi kiirdsdban a tanusitvanyt Osszesen negyvenhét szallodanak
sikeriilt megszereznie, amelyek koziil 25 arany, 21 eziist és 1 bronzfokozatot érdemelt ki

(Turizmus Online, 2024).

A fenntarthatosdg kérdéskorét azért tartottam fontosnak bemutatni a disszertacio
szempontjabol, mert az 1j (2020-as) EFQM-modell, amelyet keretrendszerként hasznalok,

kritériumként integralta a fogalmat — ,,Fenntarthat6 értékteremtés™ néven.
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A szallodai mindségi kivalosag meghatarozasa

Mivel a szakirodalomfeldolgozas soran a kiilonb6zé mindséggel szallodakkal és szallodai
mindséggel kapcsolatos definiciokat, nem talaltam kellden atfogonak és komplexnek, egy
kivalosag mérését szolgald szempontrendszer létrehozasdhoz, igy definidltam a szallodai
mindségi kivalosagot, melyeket a kutatas tovabbi részében is hasznalok. Ennek megfelelden a
kutatds sordn hasznalt fogalmak konceptualizacidja az &ltalam korabban meghatarozott

definiciok alapjan a kovetkezo:

A szallodai mindségi kivalosag egy olyan komplex fogalomként értelmezhetd, amely az
objektiven mérhetd szolgaltatasi paraméterek teljesitése, illetve a mikodés gazdasagi
eredményessége mellett magaban foglalja a szallodai onértékelést, a folyamatos tanulas és az
alkalmazkodo fejlodés képességét is. Olyan dinamikus fejlesztési folyamat, amely integralja a
stratégiai gondolkodast, a valtozo piaci és fogyasztoi igényekhez val6 alkalmazkodast, valamint

a human eréforrasok tudatos fejlesztését €s megbecsiilését.

E szemlélet, illetve az értelmezésem szerint még egy optimalisan miikddo, kiilsd és belsd
koriilményeit tekintve kedvezd helyzetben 1évé szélloda esetében is sziikségszerii annak
felismerése, hogy a fejlddés lehetdsége allanddan jelen van és a kivalosag nem végallapotként,

hanem folyamatos torekvésként értelmezendo.

Ehhez a gondolathoz kapcsolodik példaul a vendégvélemények folyamatos monitorozasa is,
amely abban az esetben is fejlesztendd, ha a szélloda a kiilonb6z6 online / offline feliileteken
magas értékelést kap. Ugyanez vonatkozik a szalloda belsé jellemzdire is, hiszen hidba all
rendelkezésre minden targyi eszkdz, ha a munkavallaléi elégedettség nem valdsul meg, igy
ezen szempont mérése szintén elengedhetetlen. A munkavéllalok ugyanis nem pusztdn a
szolgaltatas végrehajtoi, hanem annak aktiv formaldi és kozvetitdi, akik képesek a szervezeti

értekeket a vendégek szamara érzékelheté mindségi tényezokké alakitani.

Osszességében a szallodai mindségi kivalosag olyan folyamatos fejlesztési folyamatként
értelmezhetd, amely integralja a stratégiai gondolkodast, a valtozd piaci és fogyasztoi
igényekhez vald alkalmazkodast, valamint a humdn er6forrdsok tudatos fejlesztését és
megbecsiilését. E megkozelités lehetové teszi nemcsak a versenyképesség hossza tavu
fenntartasat, hanem a vendégek ¢és a munkavallalok elégedettségének egyidejli, kolcsondsen

erositd novelését is.
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A szakirodalom osszegzése

Megallapitottam, hogy a vizsgalt nemzetkozi iranyelvek és szabvanyok egyenként nem

tartalmazzak az Osszes altalam vélt és a szakirodalom altal feltart legfontosabb teriiletet, amely

a szallodak mindségi kivalosaganak mindsitéséhez sziikséges, mégpedig a kovetkezOk miatt:

A vizsgalat soran megallapitottam, hogy az ISO szabvanyrendszer ugyan sokrétii és
abszolut képes segitséget nytjtani a vallalkozasoknak a mindségi kivalosag elérésében,
azonban tilzottan vezetés specifikus és tilsagosan a menedzsment folyamatokat és a
stratégiat helyezi eldtérbe, a human tényezdk (vagyis a munkavallalok) a hattérbe

szorulnak.

Az alapvetden a vendégelégedettség mérésére szolgalé modellek, illetve modszerek
alapjan azt allapitottam meg, hogy a GAP, ill. a SERVQUAL erételjesen a
szolgaltatasokra, illetve a szolgaltatds mindségére koncentralnak. Az ISO rendszerekkel
szemben ezen modszereknél a vezetés és a stratégia is hattérbe szorul, a munkavallalok
fontossagat pedig szintén nem helyezik kelléképpen elétérbe (leginkabb csak elvarasok
formajaban). Hasonlosag, hogy a ,soft” tényezok ezen modszereknél is hattérbe

szorulnak.

A Hotelstars eurdpai harmonizalt szallodamindsitési rendszer 247 kritériumbdl all 971
pont szerezhetd. Ha a szallodai kategorizalas kovetelményrendszerét megvizsgaljuk,
lathato, hogy a felsorolt 7 teriilet 247 darab kovetelményében mennyire kevés az a ,,soft”
tényez0, amely egyébként a Hotelstars bemutatasaban, altaldnos ismertetdjében is Ggy
szerepel, hogy a targyi eszkdzokkel (,,hardware” tényezok) kdzosen hatdrozza meg egy-
egy szalloda mindségét. Ugy gondolom, hogy amennyiben a Hotelstars a targyi
feltételekre koncentral elsésorban ¢és a kritériumrendszerében csak 2 szempont
(6sszesen 6 pontot éréen) vonatkozik az Un. ,,soft” tényezdkre, akkor a vendég nem
fogja tudni a rengeteg (j0) mindségi szalloda koziil, hogy az valoban kivald-e. Az
értékelésbdl, ill. a mindsitésbdl hianyoznak azok a human tényezdk, amelyek a

kivalosag teljeskorli megvalositasat tamogatjak.

Uj tényezOként jelenik meg a fenntarthatd értékteremtés, amelyre a szallodaknak
reagalniuk kell és ezen szempont egyre inkdbb megjelenik a kiilonb6z6 szabvanyokban,
mindsité rendszerekben is, valamint a fenntarthatosagi és okotanusitvanyok részletes

kritériumrendszereiben.
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3.  Kivalosagi modellek

A fejezetet a kivalosag fogalmanak bemutatasaval kezdem, ugyanis az 1990-es évektdl Uj
fogalomként jelent meg a vallalatiranyitdsban. Berényi (2014. p. 29.) értelmezésében
,kivalonak lenni azt jelenti, hogy minden teriileten a legjobbat nytjtani. Ez magaba foglalja a
folyamatos fejlodés magas szinvonalu megvaldsitasat, a hatékony €és gazdasdgos miikodésre
valo torekvést épplgy, mint a vevo fogalmanak kiszélesitését. A kivald szervezet nem (csak)
vevo, hanem tarsadalomkdzpontu, a hatékonysag mellett pedig a fenntarthatésagban valo

gondolkodas a meghatarozo.”

A kivalosag folyamatos biztositdsadhoz szorosan kapcsolodik a PDCA ciklus (vagy PDCA-elv),
amely segit a szervezeteknek a mindség elérésében €s ezen mindség folyamatos fenntartdsaban
¢s fejlesztésében. A ciklus a Deming-féle tanitas sszefoglaldo modellje, amely az angol Plan,
Do, Check ¢és Act szavak kezddbetliibol tevodik 0ssze. A folyamatos fejlodés azt jelenti, hogy
szabalyozé korként miikodve az eredmények €s a tapasztalatok kiértékelése alapjan a szervezet
meghatarozza azt, hogy mit kell még jobban tennie az elkdvetkezd idészakban (Tenner-

DeToro, 1996).

a) Plan (Tervezés): Fel kell vazolni az aktualis problémakat, majd rangsorolni kell dket és
kivalasztani azokat, amelyekkel elsdként sziikséges foglalkozni. Fontos 1épés, hiszen
minden problémat egyszerre és azonnal nem lehet megoldani. A kivalasztott problémak

megoldésara stratégiat kell kialakitani.

b) Do (Cselekvés): Az el6zd 1€pés végén szerepld stratégidban szerepld problémak
megoldasa a kovetkezd feladat. Ezen problémakrol mindenféle informéciot, adatot

Ossze kell gytiijteni és elemezni azokat.

c) Check (Ellenérzés): Az ellenérzés fazisa a miikodés és a bevezetett intézkedések

hatsossaganak vizsgalatat jelenti. Alapja a stratégiaban lefektetett célkitlizések.

d) Act (Beavatkozas): Ezen folyamat zarja és egyben inditja is Gjra a folyamatot. Az
ellendrzés kovetkeztetései alapjan Ujabb intézkedéseket meghozatalara lehet sziikség,
amely atvisz a kovetkezd tervezési fazisba. Ha egy teriilet eredményeivel a vallalat
elégedett, az jelzés arra, hogy a kovetkezd korben olyan problémakra fokuszaljon,

melyek eddig a rangsorban lejjebb helyezkedtek el.

90



N A fejlesztendd

A folytonos teralet kivalasztisa

mindségjavitas
tervezese

Helyzetfelmérés

A helyesbitd
tevékenységek
rendszerbe illesztése Hibaokok

ACT | PLAN

keresése

A helyesbitd
Az eredmények tevékenységek

elemzése kivalasztisa

13. abra: A PDCA ciklus

Forras: Deming (1986)

A PDCA elv Iényege tehat a folyamatos javitas meghonositasa a vallalatnal. Azaz szakadatlanul
keresni, azonositani és realizalni kell azokat az akcidkat, amivel gyorsabbd, hatékonyabba,

eredményesebbé tehetd a miikodés.

A kivaloésag meghatarozasakor egyes kutatok kiilonvalasztjdk a miikodési és a szervezeti
kivalosag fogalmat, igy kiilonbozé értelmezések sziilethetnek a szoban forgd fogalom
definialasakor. LaMarco (2019) szerint amikor egy lizleti szervezet a céljai elérése érdekében
mukodik, szdmos kiilonb6zo feladatot kell elvégeznie. Ezeket a feladatokat nem maga a
szervezet tulajdonosa vagy egyetlen személy végzi el, hanem tobbnyire az alkalmazottak, akik
kiilonboz6 feladatkorokre szakosodtak. Ezt kovetden a munkavallalok / a részlegek kozotti
munkavégzés megszervezése szervezeti strukturakat fog eredményezni, amely struktirakbol
kialakul maga a szervezet és végiil a szervezeti kivalosag. A szervezeti kivaldsag tehat olyan
eredményre utal, amely a szervezet egészére kiterjedd, folyamatos kivald teljesitmény révén

valosul meg (Kovilage et al., 2022).

Seifert és Soto (2013., p. 68.) szerint a miikodési kivalosag a fentiekkel ellentétben ,,az iizleti
stratégia versenytarsakhoz képest kovetkezetesebb és megbizhatobb végrehajtasat jelenti,
alacsonyabb miikddési kockazattal, alacsonyabb miikodési koltségekkel és a versenytarshoz
képest megndvekedett bevételekkel”.” A mikodési kivalosag modern definicioi a szervezeten
beliili 6sszes miivelet folyamatos fejlesztésére Osszpontositanak, figyelembe véve, hogy a
szervezet minden miivelete 1étfontossagh az tigyfelek elégedettségének és a versenyelényok

elérésének szempontjabol (BTOES Insight, 2019).
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Klefsjo et al. (2008., p. 9.) tanulmédnyaban a kovetkezdképpen fogalmaz: "A kivalosag a
szervezet iranyitdsanak ¢és az eredmények elérésének kiemelkedd gyakorlata. Kivald
szervezetek azok, amelyek arra torekszenek, hogy az érintettek elégedettségét azzal érjék el,
hogy mit érnek el, hogyan érik el, mit fognak elérni, és biznak abban, hogy az eredmények a
jovOben is fennmaradnak" Mig a Szdvetség a Kivalosagért Egyesiilet szerint a kivalosag egy
olyan eldre mutatd szervezeti kultirat jelent, amelyben megjelennek azok a fontos szervezeti
értékek, amelyek pillérei lehetnek egy vallalkozas fenntarthatd, sikeres mukodésének. A
Kivalosagra vald torekvés nem mas, mint ezen értékek, alapelvek mentén folyamatosan

fejlédni, jobba, vagy akar a legjobba valni (Kivaloésag.com, 2025a).

A mindség dijak koziil az 1957-ben létrehozott japan Deming-dij volt az els6 majd ezt kovette
az amerikai Malcolm Baldrige Dij 1987-ben és az Europai Mindség Dij 1992-ben. A kivalosagi
vagy mindség dij alapu modellek vilagszerte elterjedtek a gyakorlatban. Bar a kritériumok
szdma ¢s pontérteke eltér egymastol, a cél mindegyik esetében a legjobbnak tartott gyakorlat

megtalalasa és a folyamatos fejlesztés (Oakland, 2007).

3.1. Balanced ScoreCard (BSC)

Az elmult évtizedben egyre tobb vallalat kezdte el alkalmazni, ezaltal széles kori elismertségre
tett szert a Kaplan—Norton (1996) altal kifejlesztett ugynevezett ,,Kiegyenstlyozott Stratégiai
Mutatoszamrendszer” (Balanced ScoreCard, azaz BSC). A modell lényege, hogy nem
elégséges csak a pénziigylr mutatészamok alapjan megitélni a vallalatok eredményességét,
hanem sziikség van mas, nem pénziigyi mérészamokra is, mint példaul a vevoéi, a belsd
folyamatokra dsszpontositd vagy a tanulasi / novekedési perspektiva (Bauer-Beracs, 2017). A
Balanced ScoreCard négy f6 dimenzidja a 14. abran lathatd. Mivel a BSC els@sorban az USA-
ban, a szolgaltat6i vallalatoknal és a szallodaknal kertilt elsdk kozt bevezetésre a tovabbiakban

a szallodaiparban valé miikodésére koncentraltam.
A Balanced ScoreCard (BSC) alkalmazasa a szallodaiparban

A fentiekben emlitett négy f6 dimenzi6 a szallodak tekintetében a kovetkezd értelmezésekben

jelenik meg:

1. A pénziigylr perspektiva megmutatja azoknak a dontéseknek és akcioknak az
eredményeit, amelyek a masik harom dimenzidban keriiltek megvaldsitasra és a

tulajdonosok szamara értéket teremtettek.
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A vevli perspektiva tartalmazza a  vendégkapcsolatokra vonatkoz6 és a

vendégelégedettségre jellemzd olyan mutatdkat, mint a visszatérd vendégek piaci

részesedése vagy a vendégjovedelmeziség.

A (belsd) miikddési, tizemelési folyamatok perspektivdban a vezetés meghatarozza
azokat a folyamatokat, amelyekben a szédlloddnak kiemelkedd teljesitményt kell
dimenzi6 ravilagit a Dbelsé folyamatok hatékonysagara,

nyUjtania. Ezen

eredményességére, illetve hidnyossagaira.
A tanulés, fejlodés dolgozoi perspektiva azt mutatja, hogy mit tesz a vezetés a fejlodeés,

az ¢értékteremtés érdekében, a munkatarsak termelékenységének fejlesztése és

elégedettségének novelése érdekében (Doran et al. 2002, Evans, 2005).

Termelékenységi Novekedési
stratégia - = stratégia
/ Hosszi tavia
Pénziigyi részvényesi érték
perspekifva - _/7“— Y -
Koltségszerkezet e N Vevoi érh
iavitis 7
Javitisa sk eviti N\ N/
— kihasznalas lehetdségek |
novelése cmclése/
Vevoi érték ajanlat
Ar Rendelkezésre Funkcionalitas Partnerség
allas
Vevoi - — - -
perspektiva Mindség Kivalasztds Szolgiltatds Marka
Termék/szolgaltatss Kapcsolatisag Imazs
tulajdonsagok
! ! ! i
Ertékteremtd Vevd- Innovécids ,Szapalyozasg
folyamatok menedzsment e — és tarsadalmi
menedzsmentje folyamatok Y folyamatok
Belsé ciivy |~ Ellitas — Kivlasztis _ Lehetdségek — Kémyezet
perspektiva Termelés Megszerzés K+F portfolio Biztonsag és
— Ertékesités — Megtartas — Tervezés/ egészség
— Kockazat- — Novekedés fejlesztés — Foglalkoztatas
menedzselés — Bevezetés — Kozosseg
| Humén toke
Tanulési és l Informacios toke ‘
novekedési
perspektiva Szervezeli t0ke
/ ) / - Ossze- Csoport-
\K_‘lhua @dﬁr@ @lngolés <munka

14. abra: A Balanced ScoreCard dimenzioi és stratégiai térképe

Forrés: Kaplan-Norton (2004., 11. p.)
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A BSC elénye, hogy a szallodak kiildetését, stratégidjat konkrét célokra, intézkedésekre,
cselekvésekre bontja le. A rendszer hozzéjarul a stratégia hatékony kommunikélasahoz is azért,
hogy minden vezetd és dolgozo egységesen értelmezze a stratégiat és a célok teljesitését (Papp,

2017).

A kulcsfontossagii dimenziok szallodakhoz kapcsolodd értelmezésében Denton és White
(2000) tanulmanya volt a segitségemre, akik meghataroztdk az egyes dimenzidok legfontosabb

tulajdonsagait (22. tablazat).

22. tablazat: A Balanced ScoreCard alkalmazasa a szallodai gyakorlatban

Vendégek dimenzidja e A piaci részesedés mnovelése a Market Penetration Index

felhasznalasaval.
e A realizalt MICE és csoportos foglalasok novelése.
o A torzsvendégek szamanak emelése.
e A mindség standardok érvényesitése, az auditok eredményeinek
javitasa.
e Vendégelégedettség mérési eredményeinek javitasa.
Miikodési, belsé o Telefonos helyfoglalasok hatékonysaganak javitasa.
iizemelési folyamatok e A szallodai be-, illetve kijelentkezés hatékonysaganak ndvelése. A
folyamat gyorsasdga, a szamlazas pontossaga, a munkatarsak
kedvessége stb.
e A szobak takaritasi folyamatanak javitasa és a hatékonysag novelése.
o A F&B koltségeinek csokkentése, az arbevétel koltséghanyadanak
javitasa, az egy felszolgalora juto kihordott ételek szamanak emelése.
e A szallodaépiilet karbantartasa, allapotanak javitasa.
Dolgozdéi dimenzié e A vallalati kultira egyes elemeinek fejlesztése: a csapatszellem, az
innovacio, a szaktudas, a felkésziiltség stb.
e A vezetdk személyes fejlddésének és céljainak elérésére vonatkozo
kovetelmények bovitése, aktualizalasa.
e A dolgozai elégedettség novelése.
e A dolgozok szakmai képzésének €s a személyiség fejlesztésére szolgald
kritériumok fejlesztése.

o A toborzas és kivalasztas teriiletén magasabb kovetelmények eldirasa.

Forras: Denton és White (2000) alapjan sajat szerkesztés, 2025
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Papp (2017) szerint, ha az egyik dimenzidban jol megvalasztott intézkedésekkel sikertil javulast
elérni, az pozitiv hatassal lesz a tobbi dimenzidban is. Igy a kovetkezdk szerint vezeti le a BSC

modell szalloddkban torténd hatékony alkalmazasat:

Egy széallodaban, ha sikeriil javitani a munkatarsak elégedettségén €s motivacidjan (dolgozoi
dimenzi6), akkor ez példaul hatékonyabba teszi a be- és kijelentkezést, tehat egy jobb mindség
eléréséhez vezet (belsd lizemelés dimenzid). Emiatt nd a vendégelégedettség (vevoi dimenzid),
amely végiil magasabb szobakapacitds kihasznaltsaghoz, nagyobb atlagarhoz vezet, illetve
nohet a kiadhaté szobdkra jutd arbevétel (pénziigyi dimenzid) is. A modellemben ezért ezen

megalkotasara vonatkoz6 kérdéseket.

Kiemelhetd, hogy a Balanced Scorecard modell a humaner6forras vallalati teljesitményhez valo
hozzéjarulasat is vizsgalja €s tobb egyéb tényezd mellett egyre jelentdsebb szerepet tulajdonit
neki. A modell hangsulyozza, hogy a human erdforras hatékony mitkodése alapvetd feltétele a
pénziigyi mutatok kedvezd alakulasanak. Denton és White (2000) azt is kiemeli, hogy a
munkavallalok kompetencidinak fejlesztése mellett a vezetOknek figyelmet kell forditaniuk a

motivalasukra, igy alakulhat ki magasfoku dolgozoi elégedettség.

3.2. Baldrige-modell

Az USA-ban a Malcolm Baldrige dijjal ismerik el a TQM szemlélet sikeres bevezetését és
alkalmazasat. A Deming dij tapasztalatainak felhasznalasaval 1987-ben hoztak 1étre a Malcolm
Baldrige dijat (Malcolm Baldrige National Quality Award), amelyet a TQM vezetési filozéfia
sikeres alkalmazasaban eredményt elért szervezetek elismerésére alapitottak A dij elsdsorban
az amerikai vallalatok és intézmények eredményeinek a mérésében valt gyorsan népszerivé

(Dasaranti et al., 2018).

A Malcolm Baldrige Criteria for Performance Excellence olyan menedzsment keretrendszer,
amelynek onértékelésen alapulo alkalmazésa altal azonositani lehet a szervezeti erdsségeket és
fejlesztendd teriileteket. A keretrendszer hét kulcskategoria mentén értékeli a vallalatok

mindségi kivalosagat, amelyeket a 22. tdblazatban mutatok be roviden (Hodgetts et al., 1999).

Gaspersz (2007) a termékmindség-ellendrzési szolgaltatdsokat szintén a Malcolm Baldrige
modszerrel mérte fel, amelynél ugyanazt a — Hodgetts et al. (1999) altal is hasznalt — hét

kritériumot alkalmazta a kontrolling soran.
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23. tablazat: A Baldrige keretrendszer hét f6 kategoriaja

1) Vezetés Fontos tulajdonsag, hogy egy vezetdé hogyan tud megszervezni és iranyitani egy

vallalatot maganak a vallalatnak a vizioja szerint. Hozzon létre egy olyan

munkakdrnyezetet, amelyben a vezetok kommunikalnak az alkalmazottakkal, és

megfelelnek a tarsadalmi felel6sségvallalasnak kérdésnek is.

(2) Stratégiai tervezés A szempontot aszerint értékelik, hogy a vallalatok hogyan hajtjdk végre a
stratégidkat és 1épéseket a megvalositasuk érdekében.

(3) Ugyfélkozpontiisag ~ Annak az értékelését jelenti, hogy a vallalat hogyan tudja kielégiteni és fenntartani
a fogyasztokkal vagy vevokkel fenntartott jo kapcsolatokat.

(4) Mérés, elemzés és A szempont azt méri, hogy a vallalatok hogyan elemzik a teljesitménytiket €s

tudasmenedzsment hogyan kezelik adataikat, informacioikat és tudasukat.

(5) Humanerdéforras Kiemeli azt, ahogyan a vallalatok munkakdrnyezetet hoznak 1étre az alkalmazottak

fokusz szamara, valamint azt, hogy a vallalatok hogyan veszik igénybe és kezelik a
vallalaton beliili emberi eréforrasokat.

6) Annak az értékelését jelenti, hogy a vallalat miként kezeli az altala kialakitott

Folyamatmenedzsment munkarendszert és a vallalaton beliili 6sszes meglévo folyamatot.

(7) Uzleti eredmények. = A vallalat altal megtermelt javak alapjan értékelik.

Forras: Gaspersz (2007) alapjan sajat szerkesztés, 2025

Bar az EFQM modellhez hasonléan ez a modszer is alkalmazhatdo barmilyen szektorban
tevékenykedd és barmilyen méretli vallalat esetében, a Baldrige Dij nyertesei leginkabb a
nagyvallalati kategoriabdl keriilnek ki. Ennek legfébb okai, hogy a kisebb méretti vallalatok
kevésbé tudnak beszallitoikra hatast gyakorolni és igy érdekeltté tenni Oket a mindségi
kérdésekben, valamint kevésbé veszik komolyan a huménerdforrds menedzsment fontossagat
(Ahire és Golhar, 1996). Alfirevic et al. (2013) is ezt tdmasztja ala és tanulményéaban arra a
megallapitasra jutott, hogy a szallodaiparban a Total Quality Management kiillonb6zo
megkdzelitései sikeres gyakorlati eszkdznek bizonyultak a magas szintii szolgaltatas és az iizleti
siker eléréséhez. Jo példa erre a Ritz Carlton szallodaldnc, amely szintén a Malcolm Baldridge

modellt haszndlja mindségi kivalosaganak meghatarozasahoz.

Kiemelendd, hogy a Baldrige-modellben foglalkoznak a humaneréforras értékelésével, amelyet
a mindségi kivalosag szempontjabol is fontos kritériumnak tartanak. Tovabba érdemes azt is
megemliteni, hogy a véllalatok nem csupan a munkavallalok kompetenciait és a veliik szemben
megfogalmazott elvarasokat értékelik, hanem azt is, hogy a munkakdrnyezet az alkalmazottak
szamara is megfeleld legyen. Lényeges tehat valamilyen szinten a dolgozoi elégedettséget

kérdése is.
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3.3. Az EFQM-modell

Az Eurépai Uzleti Kivalosagi Modell hasonlo a Baldrige-modellhez, tulajdonképpen annak
egyfajta europai valtozata. Az EFQM-et (European Foundation for Quality Management)
Europa vezetd cégei alapitottak, azzal a céllal, hogy a TQM szemlélet terjesztésével ndjon az

europai szervezetek eredményessége €s hatékonysaga (Calvo-mora et al., 2005).

Az EFQM modell képessé teszi a szervezeteket agazattdl, mérettdl, strukturatdol vagy

fejlettségtdl fliggetleniil arra, hogy:

o ¢rtékeljék, hol tartanak a kivalosag felé vezetd uton, segit megérteni a szervezet
altal megfogalmazott jovoképpel és kiildetéssel kapcsolatos kulcs erdsségeiket és
az esetleges hianyossagokat,

e kialakitsanak egy kozos szervezeti gondolkodasmodot, amely segiti a gondolatok
szervezeten beliili és kiviili hatékony kommunikaciojat,

e integralja a meglévo és a tervezett kezdeményezéseket,

o kialakitsdk a szervezet irdnyitasi rendszerének alapvetd strukturdjat. (EFQM,

2013.)

Rusjan (2005, p. 364.) szerint az EFQM Kivalosagi Modell egy olyan keretrendszer, amely
felismeri, hogy szamos megkdzelités 1étezik a szervezeti kivalosag elérésére. ,,A kivaldsag ugy
definidlhatdé, mint a szervezet iranyitasanak és az olyan alapvetd fogalmakon alapul6
eredmények elérésének kiemelkedd gyakorlata, mint az eredményorientaltsdg, az
igyfélkdzpontiisag, a vezetés ¢és a cél allandosdga, a folyamatok és tények, az emberek
bevondsa, a folyamatos fejlesztés €és innovacid, a kdlcsonosen eldnyds partnerségek ¢€s a

tarsadalmi felel6sségvallalas.”

Az EFQM moddszer alkalmazéasa valéban minden szektorban és barmilyen tizemméretii vallalat
esetében lehetséges, amelyet a szakirodalom is alatdmaszt ezért valasztottam €n is ezt a modellt
keretrendszeriil. Szinte minden eurdpai orszagban az EFQM megkdozelitést alkalmazzak az
egészségligyi szervezetek onértékelésére, sot fekvo- €s jarobeteg ellatasok, akut ellatas és
rehabilitacios szakrendelOk €s szakszolgaltatok is alkalmazzak ezt a megkozelitést. A British
Quality Foundation kozzétette és adaptalta az EFQM egészségiigyi €s a holland mindség
kritériumait. Az intézet specialis egészségligyi iranyelveket dolgozott ki a modell segitségével

(Nabitz et al., 2000).
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A német egészségiigyi szervezeteknek — a Szocidlis Torvénykonyv szerint — kotelezd a TQM
modszer alkalmazédsa, ennek kapcsan meriilt fel az EFQM, mint keretrendszer. Az els6
egészségiigyi szervezetek Németorszagban (Sim Munich Német Szivkdzpont, Heidelbergi
Egyetemi Korhdz) 1996-ban kezdték el alkalmazni az EFQM megkozelitést. Az dnértékelés
soran azonositottadk az erdsségeiket, gyengeségeiket, minden kritérium tekintetében, majd egy
visszajelzési jelentés segitségével Osszeallitottak egy listdt a fejlesztendd teriiletekrol,
amelyeket végrehajtottak ¢és értékeltek. Az ezt kovetd visszajelzések a folyamatos

mindségfejlesztésrdl tantiskodnak (Moeller J., 2001).

Calvo-mora et al. (2005) egy masik szektorban val6 1étjogosultsagat bizonyitotta a modellnek,
ugyanis az EFQM-modell kritériumai kozti kapcsolatokat elemezte spanyol egyetemeken.
Vizsgalta azt, hogy a vezetés elkotelezettsége hogyan befolydsolja a munkavallalok
menedzsmentjét, hogy hat a partnerségekre, tovabba elemezte, hogy a stratégia kialakitasa,
hogyan hat a folyamatmenedzsmentre. Kutatdsa eredményre vezetett ¢s megallapitotta, hogy az
Europai Kivalosagi Modell hasznalhatd, mint referenciakeretet a felsdoktatds teriiletén a

megvalositas, az értékelés és a mindség javitasa soran.

A felsorolt példakon kiviil szamos, az EFQM-modell hasznédlata &ltal megvaldsult jo
gyakorlattal taldlkozhatunk. A Hospital Universitario Fundacion Jimenez Diaz kérhdz célja
példaul az volt, hogy a legmagasabb szinvonalu orvosi ellatast, kutatast és oktatast nyujtsa
Madridban, amelyhez az EFQM modell biztositott keretet a stratégiajuk megszervezésére és

strukturalasara. A koncepcié eredménye az lett, hogy a munkavallalok 6sszhangban lettek a

crer

A BWM Group, mint autdgyartdé tevékenységének a kozéppontjdban az innovacio, a
teljesitmény, valamint a biztonsdg folyamatos javitisa all. Az elektromobilitds ¢és a
fenntarthatosag jelenségének eldretdrése miatt azonban a vallalatnak segitségiil kellett hivni az
EFQM-modellt a sikeres lizleti atalakulas elérése érdekében. Az egylittmiikddés eredménye,

crer

fejlesztenie és megerdsitette az érdekeltekre vald dsszpontositasat is (Kivaldsag.com, 2025¢).
EFQM Kivalosagi Modell 2013

Az alfejezet kovetkezd részében a 2013-as és a 2020-as EFQM-modellt fogom bemutatni,
valamint azt, hogy a pilot projektem keretében milyen atalakitasokat végeztem az eredeti (2013 -
as) modellhez képest, amely lehetévé tette a szalloddk onértékelésen alapuld mindségi
kivalosag mérését.
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Az EFQM modell alapjat képezik:

e a Kivalosag Alapelvek: amelyek barmely szervezet esetén nélkiilozhetetlenek a

fenntarthato6 kivalosag eléréséhez, a kivalo szervezeti kulttra jellemzdi,

e az EFQM Kivalosdg Modell: egy keretrendszer, amely segit a szervezeteknek a
Kivalosag Alapelveket és a RADAR logikat atiiltetni a gyakorlatba,

e a RADAR logika: egy dinamikus értékelési keretrendszer, amely kijeloli a cél
érdekében lekiizdendd kihivasokat. (EFQM, 2013)

A RADAR logika szerinti pontozasban az elérhetd pontszdm 50%-at az ,,Adottsagok™ és 50%-
at az ,,Eredmények” teszik ki. Ezen feliil minden kritériumhoz egy sulyozast rendelnek, igy
szamolhatok ki a teriiletenkénti, valamint az §sszpontszdmok. A kutatdsom pontozasaban nem
sulyoztam a teriileteket, mert hiszem, hogy minden teriilet, minden kritérium egyforma
befolyassal van a szallodak mindségi kivalosagara és nem szerettem volna, ha barmelyik is

,,tObbet érne”, mint a masik.

Adottsagok Eredmények

Vezetés Emberek Folyamatok, Vevsi eredmények Kulcseredmények
termékek és
szolgaltatasok

Stratégia Munkatarsi

eredmények

Partnerkapcsolatok Tarsadalmi
és er6forrasok eredmények

Tanulas, kreativitas és innovacio

15. dbra: Az EFQM Kival6sagi modell (2013)

Forras: EFQM (2013) alapjan sajat szerkesztés, 2019

A 15. abran lathato EFQM Kivalosag Modell egy 9 kritériumbdl allo, dnkéntesen alkalmazhatd
keretrendszer. Ezek koziil 5 ,,Adottsag” és 4 ,,Eredmény” tipusu kritérium. A modellt alkalmaz6
vallalatok az ,,Adottsdg” oldalon talalhatd 24 alkritérium alapjan mérik fel a szervezetiiket,
hogy miként torténik a feladatok megoldasa, a tevékenységeik kivitelezése, vagyis
Osszességében azt, hogy mit tesz a szervezet azért, hogy a céljait elérje. Az ,,Eredmények”

oldalon talalhaté 8 alkritérium azt hivatott meghatarozni, hogy valdjaban mit ért el a szervezet.
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Az eredmények az adottsdgokbol erednek, az adottsdgokat pedig az eredményekbdl szarmazd
visszajelzések alapjan lehet tovabbfejleszteni. A nyilak a modell dinamikus természetét
hangsulyozzak, mutatva azt, hogy a tanulas, kreativitas és az innovacid tamogatja az adottsagok
fejlesztését, ami viszont kozvetleniil az eredmények javulasat okozza. A kritériumok
értelmezésének részletezése érdekében minden kritériumhoz alkritériumok tartoznak, amelyek
olyan allitasokat tartalmaznak, amelyek leirjak altalaban mi jellemzo a kivalo szervezetekre és
mit kell figyelembe venni egy értékelés soran. Ezen kiviil minden alkritériumhoz

tajékoztatopontok tartoznak, amelyek hasznélata nem kotelezé (Ehrlich, 2006).

Alfirevic et al., (2013) az EFQM-modell segitségével vizsgalta az iizleti kivalosag szintjét a
horvat szallodaiparban és megéllapitotta, hogy az alkalmazotti teriilet adja a kivalosagi
teljesitmény leggyengébb dimenzidjat. Az eredményhez értelmezéséhez hozzatartozik, hogy a
kutatds egy az egyben az EFQM-modell sztenderd kritériumrendszerét hasznalta. Ehhez
tartozik az a megallapitas, hogy az EFQM Kivalosagi Modell teljesitményértékelésre torténd
alkalmazédsa széles korben elfogadott (pl. Spanyolorszdgban és Torokorszagban végzett
kutatasok is megerdsitették azt, hogy az EFQM iizleti kivalosagi modell sikeresen alkalmazhat6
a vendéglatoiparban). Ugyanakkor a jol bevalt 6nmenedzselési eszkdznek objektivnek kell
lennie ¢s meg kell felelnie a szolgaltaté mindsitésével kapcsolatos 6 specifikumoknak (Liu és

Ko, 2018).
HQME-modell — pilot verzié

A pilot projektem keretében kisérletet tettem ezen specifikumok feltarasra, igy jott 1étre a
HQME-modell 1. verzioja. Az eredeti modellhez képest 3 teriiletet hagytam érintetleniil (16.
abra), mert a szakirodalom és a kiilonbozd szabvanyok alapjan, a szélloddk életében is
nélkiilozhetetlen a vezetés szerepe, illetve hozzaallasa és rendelkezniiik kell a jovOre vonatkozo
megfeleld stratégidval, annak érdekében, hogy az eredmény oldalon megjelend iizleti
eredményekben ez megmutatkozzon. A HQME modellben (pilot verzid) tobb teriileten is

valtoztattam (valamelyiken csak névlegesen), igy kihangstlyozva azok fontossagat.
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16. abra: HQME-modell - pilot verzio

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2019

Az emberek helyett munkavallalokat jel6ltem meg, utalva ezzel a humaneréforrasmenedzsment
kiemelt szerepére ¢és arra, hogy egy kellden motivalt, jol képzett és jol informalt
alkalmazottakkal ,,felvértezett” szalloda, ahol a személyzet tovabb képezhetd és megtelelden
0sztondzve van, illetve elkdtelezett a munkdja irant, jo uton jar a mindségi kivalosag
tekintetében. Ehhez természetesen az is kell, hogy ezen munkavallalok ismerjék a szalloda
céljait, tudjék azt, hogy a vezetdség milyen szerepet szan nekik ezen célok megvaldsitasaban.
Ami még fontos, hogy ezen tényezdk dsszefiiggésben vannak a bérezéssel is. Altalanossagban
elmondhat6, hogy a szektornak ez az a sarkalatos pontja, amely miatt bizonyos folyamatok és
értékrendek a visszajukra fordulnak (pl. motivacid, munkamoral, egylittmiikodés,

kommunikacio).

A partnerkapcsolatok ¢és eréforrasok kritériumat dsszefoglaldoan targyi feltételekre cseréltem,
de nem amiatt, mert az elsd kettd nincs jelen a szallodaiparban. Természetesen példaul a helyi
onkormanyzattal, a helyi Tourinform irodaval, a kiilonb6z6 beszallitokkal, utazasi irodakkal és
vald kapcsolattartas is rendkiviil fontos, ugyanakkor ugy gondoltam, hogy ennek meg kell
jelennie a szalloda stratégiajaban is. Igy a targyi feltételekhez olyan alkritériumokat hataroztam
meg, mint pl. az eszk6zok (butorok), amelyek tiikrozik a mindségi szolgaltatasnyujtast, az
infrastrukturalis feltételek (pl. parkoldhelyek szama, elhelyezkedése), technoldgiai rendszerek,

amelyek a kommunikaciot segitik.

A folyamatok, termékek és szolgéltatdsok teriiletét egyszerlien szolgaltatdsokra cseréletem,

mert alapvetden a szallodaiparra nem a termékek ,,arusitdsa” a jellemzd. Egy szalloda a piacra
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szolgaltatasokat, szolgaltatdscsomagokat juttat ki, amelyeket megprobal minél
jovedelmezdébben, minél hatékonyabban (a versenytarsakhoz képest) értékesiteni. Ezért itt
alkritériumokként a szalloddkra legjellemzébb olyan tulajdonsagok szerepelnek, amelyek
alapvetden legnagyobb mértékben meghatarozzdk azt, hogy a fogyasztd6 az adott helyet
vélasztja-e vagy sem. Ilyen tulajdonsag példaul a szoba, ill. a kozosségi terek tisztasaga,
mindsége, az ételek mindsége ¢és (ha van ilyen) a wellness-, és gyogyaszati részleg és az ehhez

kothetd szolgaltatasok (pl. masszazsok, kezelések).

Az eredmények oldalra attérve a modellben szereplé munkavallaloéi eredmények hasonld az
EFQM modell munkatarsi eredményeihez, annyiban médosult csak, hogy tobb alkritériumot
adtam meg hozza. Az eredmény oldal ezen része egyébként az adottsag oldal munkavallalok
rész¢hez tartozott szorosan. A vendég eredmények az eredeti modell vevdi eredmények részét
hivatott szemléltetni és a szolgaltatasok adottsagait értékeli (szintén kiilonbség, hogy tobb
alkritérium szerepelt a modelliinkben). A targyi eredmények a targyi feltételekhez tartoznak
szorosan, mig az lzleti eredmények a vezetés és a stratégiai adottsagokhoz tartozo

alkritériumokra kapott pontszamokat dsszesitik (Jakab és Rodek, 2020).

A HQME-modell pilot verzioja bebizonyitotta az EFQM modell azon tulajdonsagat is, hogy
barmekkora méretli szervezetek esetében miikodOképes lehet egy megfeleld kritérium- és
értékeld szempontrendszer segitségével. A mérések soran, amelyeket lefolytattam volt tobbek
kozott 34 szobas 3 csillagos szalloda, de volt pl. 260 szobas 4 csillag superior mindsitésti is, igy

a mindségi kivaldsag szintje tekintetében tudtam 0sszefliggésvizsgalatokat végezni.
EFQM Kivalosagi Modell 2020

Az 04j EFQM modell némileg médosult, 0j teriiletek keriiltek eldtérbe, 0j kritériumok sziilettek,
amelyekhez 1j alkritériumok is tartoznak. A 2020-as modellre ranézve lathatjuk, hogy
formailag is vannak kiilonbségek a 2013-ashoz képest. A korabbi vizszintesen vagy ha gy
tetszik linearisan egymasra épiilé kritériumok Osszefonddasat felvaltotta egy a korkorosséget
szimbolizal6 4bra, amelynek kozéppontjaban immaron grafikailag is megjelenitésre kertilt a
Szervezet. A modell nem csak esztétikailag mutat modernséget, hanem belsd tényezdiben is

valtozott a koriilottiink 1évo trendek hatasara (Jakab et al. 2022).

Az 0j EFQM Modell (17. abra) jelenleg 3 teriileten 7 6 kritériumot tartalmaz (az eddigi 9
kritérium helyett), amely azt jelenti, hogy az egyes kritériumok tdmdrebben tartalmazzék az
értékelendd informacidkat. A 3 teriilet az Irdnymutatds, a Megvalositas és az Eredmények,

amelybdl az sziirhetd le, hogy a kordbban alkalmazott ,,Adottsag” oldalt két értékelendd részre
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osztottak, igy pontosabban mérhetd fel, hogy a vallalatok hol tartanak a fenntarthatd értékek
l1étrehozasanak utjan. Konnyebben meghatarozhatoak a hianyossagok, a rendelkezésre allo
lehetséges megoldasok és a modell megerdsitést ad a fejlédésre, a szervezet teljesitményének
jelentds javitdsara. A o kritériumok szdma az Eredmények oldalon csdkkent 2-re (a korabbi 4-

hez képest).

A modellt alkalmaz6 vallalatok az Irdnymutatas és a Megvaldsitds oldalairdl (korabban
Adottsagok) talalhato 23 alkritérium (korabban 24 db) alapjan mérik fel a szervezetiiket az
alabbi kérdések tekintetében:

e Miért létezik a szervezet? Milyen célokat igyekszik megvalositani? Miért ez a
stratégidja? (Iranymutatas)

crer

e Hogyan szandékozik megvaldsitani céljat és stratégiajat? (Megvalositas)
e Mit sikertilt eddig elérnie? Mit szeretne elérni a j6vében? (Eredmények)

Az Iranymutatas teriiletének elsd kritériuma a ,,Kiildetés, Stratégia és Jovokép”, amely ala 6t
alkritérium tartozik. Az EFQM-modell ,Kiildetés” fogalma alatt meghatarozza, hogy miért
fontos a tevékenysége, a ,, JovOképben” leirja, hogy mit szdndékozik a szervezet hosszl tavon
elérni, mig a ,,Stratégia” részletesen leirja miként kivanja megvaldsitani a szervezet a
Kiildetésben meghatarozott forgatokonyvet. A modell az alkritériumok segitségével
meghatarozza a kiildetés, a jovokép, a miikddési kornyezet, az érintettek sziikségleteit,
kialakitja a stratégidt és megtervezi a teljesitmény-menedzsment rendszerét. Az Ot

alkritériumhoz dsszesen 25 tdjékoztatd pontot tartozik.

Az Iranymutatas teriiletének masodik kritériuma a ,,Szervezeti kultira €s vezetés”, amely ala
négy alkritérium tartozik. Az EFQM-modell meghatarozasa szerint ,,Szervezeti kultura” ,,azon
meghatarozott értékeket és normak Osszessége, amely a munkatarsakra €s azok csoportjaira
jellemzd egy adott idészakban, az a méd, ahogyan egymassal viselkednek a szervezeten beliil.”
EFQM Kézikonyv (2019, p. 14.). A modell a vezetésnél kiemeli, hogy a szervezet egészére
vonatkozik és nem egy-egy konkrét személyre. Az alkritériumok a szervezeti kultara és az
értékek gondozasara helyezik a hangsulyt, ezen kiviil erdsitik a kreativitast €s az innovaciot. A

négy alkritériumhoz 22 tajékoztatd pont tartozik.

A Megval6sitas teriiletén az elsd kritérium az , Erintettek bevonasa”, amelynek a vallalatokat

altalaban koriilvevo stakeholderek-ek szerint 6t alkritériuma van. Az EFQM-modell a vevok, a
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munkavallalok, az iizleti érintettek (pl. tulajdonosok), a tarsadalom és a partnerek, valamint a

beszallitok csoportjait vizsgalja. Az 6t alkritériumhoz 22 tdjékoztatod pont tartozik.

A Megvaldsitas teriiletének masodik kritériuma a ,,Fenntarthatd értékteremtés”, amelyhez
szintén négy alkritérium tartozik. Az EFQM-modell ,Fenntarthato értékteremtés”
alkritériumait az értéktervezés és megvalositdsinak modja, az értékek kommunikacidja,
valamint az értékmegvaldsitas mutatja be. Fontos, hogy ,,egy kiemelkedo teljesitmény elérésére
torekvd szervezet tisztdban van vele, hogy az <érintettjei szilikségletei folyamatosan
valtozhatnak, ezért a termékek és szolgaltatasok fejlesztése vagy moddositdsa érdekében
nélkiilozhetetlen a visszajelzések Osszegylijtése és elemzése.” (EFQM Kézikonyv (2019, p.

22.). Az négy alkritériumhoz 18 tajékoztatod pont tartozik.

Végezetiil a Megvalositas tertiletének harmadik kritériuma a ,,Teljesitmény és az atalakitas
iranya” ot alkritériumot foglal magaba. Az EFQM-modell ezen szakasza a
teljesitménymenedzsmentre, a szervezet atalakitasara, az innovacidra, a tudas hasznositasara és
az eszko6zok, valamint az erdsforrasok menedzselésére koncentral. Az 6t alkritériumhoz 25

tajékoztatod pont tartozik.

Az Eredmények oldalon talalhat6 12 alkritérium (korabban 8) azt hivatott meghatarozni, hogy
val6jaban mit ért el a szervezet és mit szeretne elérni a jovoben. (EFQM Kézikonyv (2019).
Ehhez az EFQM-modell kétféle f6 eredmény kritérium értékére 6sszpontosit. Az elsd ilyen
kritérium az ,.Erintettek véleményei”, amelybe beletartoznak — a Megvalositas teriiletén is
megjelend szereplok — és a vevoi, a munkavallaléi, az lizleti, a tarsadalmi kornyezet, valamint

tajékoztatd pont).

Az Eredményeken beliil a masik fontos kritérium a ,,Stratégiai és milkodési teljesitmény”,
amely a szervezet olyan teljesitménymutatdira koncentrdl, mint példdul a pénziigyi
eredményesség, a stratégiai célok elérése vagy a jovore vonatkozo eldre jelzd6 mérések

(6sszesen hét alkritérium).
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17. abra: Az EFQM-modell (2020)

Forras: EFQM Kézikonyv (2019).

Amit érdemes kiemelni az 0j modell kapcsan, hogy a Vezetés és a Stratégia teriiletei is
megmaradtak, mint értékelendd kritériumok, az el6z6 modellhez képest, viszont sokkal
tagabban lehet értelmezni Oket azaltal, hogy a kritériumoknak a nevében is megjelent a
Kiildetés, a Jovokép és a Szervezeti kultura, mint definici6. Az Emberek helyett komplexebb
modon lehet értelmezni a Megvalosités teriiletén beliil az Erintettek bevonasat, mint kritérium,
amely kozvetlen modon az Eredmények teriiletén beliil is kritériumként jelenik meg, az
Erintettek véleménye formajaban. Az j modellben tehat sokkal nagyobb szerepe van a
szervezeten belil, illetve kiviil dolgozok miikodésének, mind a rendelkezésre 4116 megoldasok,
mind az eredmények oldalan. Ami a legnagyobb véltozas, hogy kritériumszinten megjelent a
Fenntarthat6 értékteremtés, amelyhez, ha a fenntarthatosagot, mint fogalmat hozzakapcsoljuk
megkérddjelezhetetlen az aktualitdsa globalis szinten. Ezt a filoz6fiat, megatrendet, valamint
ennek vallalati beintegralasat is probalja az EFQM eldsegiteni. Egy gazdasagi szervezet, amely
az ¢érintetteknek (pl. vevok) fenntarthatdé modon tesz értékjavaslatot €s azt megvaldsitja, nem
légiires térben, hanem meghatarozott 6korendszerben tevékenykedik, felel0sséggel tartozik a

teljes kornyezetének.

A két modell kozt tapasztalhatdo még egy alapvetd kiilonbség, amely az eredményeik

értékelésében jelenik meg. Mig a kordbbi modellben az egyes kritériumok kiillonboz6 sulyokkal
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kertiltek értékelésre, addig az ij modell egy dsszesen 1000 pontos értékelési rendszert alkalmaz,
az egyes tényezOk sulyozasa nélkiil. 600 pont szerezhetd az Iranymutatas és a Megvalositas

oldalan és 400 az Eredmények oldalan (Jakab, et al. 2022).

4. A HQME - Hotel Quality Management Excellence modell bemutatasa,

tartalmi elemeinek a meghatarozasa

A szakirodalmi feldolgozas sordn feltart teriiletek és a 2020-as j EFQM modell alapjan
alkottam meg a szallodak mindségi kivalosagat mérni hivatott modellt, amelyet az alabbiakban
részletesen be fogok mutatni kritérium, alkritérium, illetve ahol indokolt tjékoztatd pontok
szintjén. A HQME modell, amely a kutatasi modell elsd részét képezi a 18. abran lathat6. A
korabban elvégzett pilot projekt ugyan részben bizonyitotta, hogy az atalakitott 2013 -as EFQM-
modellel lehet méréseket végezni a szalloddk mindségi kivalosagira vonatkozdan, de a
kiilonbozé torvényi eldirasok valtozasa (pl. 40/2025. (III. 11.) Korm. rendelet), a
fenntarthatosag fogalomkorének markéns erdsodése €és az 1) (2020-as) EFQM-modell
megjelenése miatt sziikségszerlinek taldltam a modell atdolgozésat, valamint ennek a

tesztelését.

| Aszéllodaadottségail. |

A szalloda eredményei }

| Alkritériumok || Kritériumok |

°—°—> Stratégia

Vezetés és
szervezeti kultira

| Kritériumol k J | Alkritériumak

Erintetti
eredmények

Aszalloda Stratégiai és
mindseégi miikodési
kivalosaga teljesitmén:

Erintettek
bevonasa Targyi

eredmények

o6

Targyi elemek és
szolgaltatasok

A szélloda adottségai Il. | O—O—'

18. abra: HQME — A kutatasi modell 1. része

Forras: sajat szerkesztés, 2025

Disszertacidomban a szekunder kutatas soran feltart és ismertetett fogalmi rendszerek képezik

az altalam létrehozott HQME-modell alapjat. A kutatdsom megkezdéséhez az el6zo fejezetben
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bemutatott ¢és kifejtett kivaldsagi modellek koziil az EFQM modellt valasztottam
keretrendszernek 1évén, hogy ez az eurdpai valtozat, a sztenderd verziojat tesztelték mar
szallodai koriilmények kozott és ezaltal kozelebb all a hazai szallodak mindségi kivalosaganak
a méréséhez is. A fo teriiletek, amelyekkel a szélloddk adottsag oldalan beliil dolgoztam a
Stratégia, a Vezetés és szervezeti kultura, az Erintettek bevonasa, a Mindségi és fenntarthato
értékteremtés és a Targyi elemek és szolgaltatisok. Az eredmények oldalon az Erintetti

eredmények a Stratégiai ¢s miikodési eredmények valamint a Targyi eredmények jelennek meg.

Az 18. abran lathato, hogy a HQME modell kdzzéppontjaban a szalloda mindségi kivalosaga
van, amelynek a mértékét az onértékelés soran 48 adottsag és 22 eredmény oldali alkritériumra

adott valaszok Osszessége adja meg.

A modell kialakitasakor 6tvoztem a 2013-as és a 2020-as EFQM-modell szerkezeteit, ugyanis
az ,,Adottsag” és az ,Eredmény” oldali elnevezéseket meghagytam, illetve visszavezettem,
mert fontosnak tartom azt latni, hogy azon alkritériumok, amelyeket a szalloda meglévd
szempontként definidl kozvetetten, hogyan befolyasoljdk azok tényleges eredmények
formajaban torténé megvalosulasat (a  2020-as EFQM-modellben , Iranymutatds”,
»Megvalositas” és ,,Eredmények” elnevezéssel miikddik). A fent emlitett elnevezéseket az
EFQM-modell teriiletek szintjén kezeli, mig a szalloddk mindségi kivalosaganak értékeléséhez
a HQME modell 3 f6 teriiletete ,,A szalloddk adotsagai .”, ,,A szalloddk adottsagai I1.” és ,,A

szallodak eredményei”.

A 18. abran lathat6 az is, hogy a szalloda adottsag tényezdit kétfelé valasztottam, mert mig ,,A
szalloda adottsagai 1.” teriiletén az operativ tevékenységekkel kapcsolatos alkritériumok
vannak (Stratégia, Vezetés), addig ,,A széalloda adottsagai I1.” teriiletén az érintettekkel, a targyi
eszkozokkel ¢és szolgaltatdsokkal, a teljesitménymutatokkal, valalmint a fenntarthato

értékteremtéssel kacsolatos alkritériumok kaptak helyet.

Tovabbi modositas a modellem szerkezetét illetéen az EFQM-hez képest, hogy az abban
alkritérimokként megjelend tényezdk szintje nalam eggyel feljebb kertilt, azaz kritérium szinten
szamolok veliik, mig ugyanez mondhat¢ el az alkritériumok és a tajékoztatd pontok helyzetérdl
is — az EFQM-modellben t4jékoztaté pontként megjelend tényezék a HQME-modellben a

mérhetdségiik érdekében, atalakitva, szalloddkra specializalva jelennek meg (24. tablazat).

A 18. abran (A kutatasi modell 1. része) az egyes teriiletek kozotti nyilak a szintek egymasra

épiilését jelolik, tehat az alkritériumokra skalas valaszlehetdségek alapjan adott értékek adjak
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meg egy-egy kritériumnak az értéket, mig a f6 kritériumokon keresztiil az egyes teriileteken

elért eredmények mar kozvetleniil a szalloddk mindségi kivalosaganak a szintjére hatnak.

24. tablazat: A HQME-modell szerkezeti kiilonbségei az EFQM-hez (2020) képest.

EFQM HQME

Iranymutatas
Megvalositas Teriiletek
Eredmények
1. Kiildetés, Jovokép és
Stratégia
2. Szervezeti kultura és Vezetés
3. Erintettek bevonasa
4. Fenntarthato értékteremtés
5. A teljesitmény ¢és az Kritériumok
atalakitas iranya (7db)
6. Munkavallaléi
véleményekkel kapcsolatos
eredmények
7. Uzleti és iranyitd érintettek
véleményével kapcsolatos
eredmények
23+12 darab 6sszesen Alkritériumok

23 darab alkritérium az Iranyitas és Megvalositas
oldalon €s 12 darab az eredmények oldalon. pl: 1.1.
alkritérium: Kiildetés és Jovokép meghatarozésa
112+43 darab 0sszesen Tajekoztatd
pontok
112 darab tajékoztaté pont az Iranyitds ¢&s
Megvalositas oldalon és 43 darab az eredmények
oldalon. pl: az 1.1.-es alkritériumhoz kapcsolodoan
felsorolva — Kiemelked6 az szervezet, amely:
,,Olyan kiildetést hataroz meg, amely a tevékenysége
fontossagara és értékére 0Osztonzé hatassal van,

ugyanakkor igy jelenik meg valamennyi érintett fél

szamara is.

A szalloda adottsagai I.
A modell tartalmi
A szalloda adottsagai II.
elemeinek felosztasa
A szélloda eredményei

1. Stratégia

2. Vezetés és szerveti kultura
3. Erintettek bevonasa

4. Min6ségi és fenntarhato
értékteremtés

5. A szalloda teljesitményét

Teriiletek (8 db)
befolyasold targyi elemek

6. Erintettek véleményei

7. Stratégiai és mikodési
teljesitmény

8. Targyi eredmények

Kritériumok 14+4 darab Gsszesen

14 darab kritérium a Szalloda adottsagai I. — II. oldalon
és 4 darab kritérium az Eredmények oldalon. pl: 1.1.

kritérium: Misszio és Vizi6 meghatarozasa

AlKkritériumok 48+22 darab Osszesen

48 darab alkritérium a Szalloda adottsagai [. — IL
oldalon és 22 darab alkritérium az Eredmények oldalon.
pl: 1.l1.-es kritériumhoz kapcsoloddan ,,a” betiivel
jelolve — Kiemelkedd szintet képes elérni az a szalloda,
amelyben: ,,A szalloda vezetése olyan missziot €s viziot
hatdroz meg, amely hangsulyozza a mindségi
értékteremtést.

Tajékoztato pontok: abban az esetben keriiltek csak
megaddsra, amennyiben a szempontrendszer

validaltatasa soran jelezték az interjualanyok

Forrés: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025
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A bemutatott szerkezeti és tartalmi modositasokat az HQME-modell szalloddk mindségi
kivalosaganak mérése miatt tartottam sziikségesnek elvégezni, ugyanis ezaltal sokkal
szektorspecifikusabb lett a szempontrendszer, valamint a helyenként elvégzett egyszeriisitések
az egyes terlileteken elért eredmények mérést €s értelmezését teszik atlathatobba. Tovabba
szeretném kihangsulyozni, hogy jelen kutatds az érintettek két f6 csoportjat vizsgalja, —
vendégek ¢s munkavallalok — tehat példaul a tulajdonosok, beszallitok és egyéb stakeholderek

elvarasai, véleményei a modell jelenlegi formajaba nem keriiltek beintegralasra.

A kovetkezdkben az alkritériumokat fogom bemutatni aszerint, hogy miért keriiltek be a
szempontrendszerbe. Ehhez részben a mar korabban elemzett szakirodalmakra fogok
visszautalni, mig egyes alkritériumok esetén ebben a szakaszban fogok indoklast adni szintén

szekunder forrasokra tamaszkodva.

A HQME-modell elsd teriiletén beliil (Stratégia) a 19. abran lathaté kritériumok és
alkritériumok kertiltek meghatarozasra. A misszid, a vizid és a stratégia meghatdrozasahoz
Fekete (2011) tanulmanyat vettem alapul, amely szerint a misszi6 az a kiildetés, amelyet a
vallalat be kivan tolteni, azaz a vallalat 1étezésének a célja. Ezen kiviil belsé értékeket,
érdekcsoportokkal szemben kovetendd magatartdsi elveket, miikodési vezérelveket és a
vallalati filozofiat tomoren Osszefoglald meghatarozasokat tartalmazhat. Vizidnak nevezziik a
szandékolt jovobeni allapotot, poziciot, tervezett tevékenységei kort vagy innovacios célt. A

misszid és a vizid altalanos elképzelések a vallalat jovéjére vonatkozoan, de tobb éves periddust
olelnek fel.

1. Stratégia
A kivalosag és a miikodés eredményességének kiemelkedd szintjét képes elérni az a szélloda, amely:

1.1. Misszi6 és a Vizi6 meghatarozasa

a) A szalloda vezetése olyan missziot és viziét hatdroz meg, amely hangsullyozza a minéségi értékteremtést.

b) A szalloda vezetése olyan misszidt és viziét hataroz meg, amelyet az érintettek elfogadnak és maximalisan azonosulni tudnak vele.

c) A szalloda vezetése ismerteti és érthetévé teszi a munkavallaléi szamara a minéségre vonatkozd legfontosabb stratégiai teriileteket és azt, hogy milyen
szerepet szan nekik a megvaldsitasban.

1.2. A Stratégia meghatarozasa az érintettek segitségével

d) A szélloda vezetése a stratégia kialakitasakor és felulvizsgalatakor figyelembe veszi a kdzvetlen érintettjeinek (vendégek, munkavallalék minéségligyi
elvarasait.

e) A szalloda vezetése ugy alakitja ki a stratégidjat, hogy az tikrozi a minéségi szolgaltatasnyujtas irdnti elkotelezettséget.

f) A szalloda vezetése kétiranyi kommunikaciét folytat a szallodan belll (munkavallalék) és a szalloda kozvetlen kiilsé érintettjeivel (vendégek).

1.3. Amiikodési kornyezet / a szektor felmérése + a sajat képességek meghatarozasa

g) Aszalloda vezetése vizsgalja a turizmusban / szallodaiparban jelenlévé nemzetkozi és hazai (mega)trendeket, értelmezi a jelenlegi és jovébeli

piacdinamikat és potencidlis hatasat a szervezeti Misszid, Vizi6 és Stratégiai eredményekre.[”

h) A szalloda vezetése rendelkezik mérési / monitoring rendszerrel az tzleti tevékenységének nyomon kovetésére.

i) A szalloda vezetése rendelkezik jelentési rendszerrel, amellyel a munkavallalék szamadra nyujt informacioét az tzleti tevékenységérél.

19. abra: A HQME-modell kritériumai, alkritériumai — A szilloda adottsagai I. (Stratégia)
Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

109



A stratégia Marosan (2004) 0Osszefoglaldsa szerint a szervezet hosszi tava jovojével
foglalkozik. A stratégia kialakitasakor keriil sor a konkrét célok, a misszio és a vizid elérését
szolgalo cselekvési alternativak megfogalmazasara. Fekete (2011) kutatasabol kideriil, hogy a
stratégiai id6tavok altaldban koriilbeliil egy éves id6savra vonatkoznak. Az EFQM Kézikonyv
(2019, 46. p.) ugy fogalmaz, hogy a stratégia ,,olyan jol kidolgozott terv, amely a szervezet altal
alkalmazni kivant taktikat fogalmazza meg jovOképe megvalositasa érdekében mikdzben a

szervezet céljathoz hii marad.”

Az elso teriilet 3 kritériumanak 9 alkritériumat tehat részben az ismertetett fogalmak mentén,
részben pedig ezen operativ tényezknek a munkavallalok felé torténd predesztinalasa miatt
hoztam létre. Fontosnak tartom a szallodai miikodés soran, hogy a vallalat hosszl és / vagy
kézéphosszu tava céljai mindenképpen a mindségi értékteremtés mentén jojjenek létre és
tilkrozzék a mindségi szolgaltatasnyajtas iranti elkotelezettséget (la, le). Ezen célok
megvalositdsdban azonban a munkavallalokra hatalmas nyomas nehezedik, tehat ugy kell 6ket
meghatarozni, hogy egyrészt tudjanak rola, értsék (ismertetés), masrészt azonosulni tudjanak
veliik (1b, 1c). A 2.3-as alfejezetben részletesen foglalkoztam az alkalmazotti elvarasokkal,

amely megjelenik ebben a kritériumban is a stratégia kialakitasaval kapcsolatban (1d).

Ezen feliil fontos a kétirdnyu kommunikacié (1f) minden érintett esetében, legféképpen a
vendégek és a munkavallalok irdnyéaba. A stratégia meghatarozasakor (is) figyelembe kell venni
mit szeretnének a potencidlis €s / vagy a vissza a visszatérd vendégek, illetve munkavallaloi

oldalrdl sem mindegy, hogy véghez tudjdk-e vinni a meghatarozott célt.

A kommunikécionak vendég szempontbdl kiilondsen a panaszkezelés teriiletén van kiemelt
jelentdsége, de vissza lehet akar olyan sztenderdekig is vezetni, mint az e-mailekre torténd
reagalés ideje (max. 24 ora) vagy a telefonalas szabdlyaira vonatkoz6 megkdtések (legkésdbb
két csengést kovetden fel kell venni). A panaszkezelés tobb kritériumban is megjelenik még a
tovabbiakban. Munkavallaloi oldalrol is fontos, hogy a szalloda ne csak az elvarasait és az
elvégzendd feladatokat k6zolje a munkavallalokkal, hanem vegye figyelembe a meglatasaikat,

gyakorlati tapasztalatukat és kdzosen alkossak meg az elkdovetkezendd iddszak céljait.

Az els teriilet 3. kritériuma (1.3.) a milkodési kornyezet elemzésére és a szalloda sajat
képességének meghatarozasara vonatkozik. Nélkiilozhetetlen ugyanis, hogy a szalloda vezetése
felmérje azt, hogy milyen kdrnyezetben miikddik — pl. a versenytarsak helyzete szempontjabol
— milyen iparagi trendek jellemzoek globalisan, illetve régids, orszdgos szinten (1g). A

szalloddknak rendelkezniiik kell mérési, monitoring, valamint jelentési rendszerrel, azért, hogy
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mind a vezetdk, mind munkavallalok szdmara lathato legyen a szalloda iizleti eredményeinek

alakulasa (1h, 1j). Ezaltal tud a szervezet kozdsen fejlodni és elérni a kitlizott céljait.

A szempontrendszer validaltatdsa kozben, a késébbi online kitoltést elésegitendd javaslatot
kaptam arra, hogy az ,,1g” alkritériumndl nevesitsek meg konkrét hazai és nemzetkozi
forrasokat, amelyeket a szallodavezeték figyelnek az iparagi (mega)trendekre vonatkozoan. igy
keriiltek be tajékoztaté pontként az MTU anyagai, az MSZESZ, a Turizmus Online, a Turizmus
Bulletin vagy nemzetkdzi oldalrol a WTO (World Tourism Organization) és a WTCC (World

Travel & Tourism Council).

A HQME-modell mésodik teriiletén beliil (Vezetés €s szervezeti kultura) a 20. abran lathato
kritériumok és alkritériumok keriiltek meghatarozasra. Az EFQM-modell Kézikonyvének
(2019) leirasa alapjan a szervezeti kultiira azon meghatarozott értékek és normak dsszessége,
amely a munkatarsakra és azok csoportjaira jellemzd egy adott idészakban, illetve az a mdd,
ahogyan egymadssal viselkednek a szervezeten beliil. A vezetés fogalmanak meghatarozasahoz
Taylor (1983, p. 184.), Bayer (1995) ¢és Hersey et al. (2007) meghatarozasait vettem alapul.
Taylor szerint ,,a vezetés 1ényege az, hogy elérje egy feladat megoldasat (egy kitlizott célt) mas
emberek segitségével. A vezetd az az ember, aki képes elérni, hogy a csoportjanak tagjai
elkdtelezetten egylittmitkddjenek vele egy kozos cél elérése érdekében képességeik, tehetségiik
¢s energiaik felhasznalasaval”. Bayer (1995) megkozelitésében a vezetés olyan tevékenység,
amely a meghatarozott vallalati cél elérése érdekében befolyasolja az emberek kozotti
kapcsolatokat és az emberi magatartasokat a kommunikacid segitéségvel. A vezetés tehat mas
mas emberek iranyitasaval valdsul meg, ezért egy nagyon fontos alapja az, hogy hogyan képes
a vezetd masok viselkedésére hatast gyakorolni a hatékony viselkedés elérése érdekében
(Hersey et al, 2007). A vezetdi stilus fogalma tovabb arnyalhatja a definicié megkozelitését,

azonban ezen érzékenyitésre a disszertacid nem tér ki.

A HQME-modellben ez a 2.1-es kritériumon beliill (,,A mindségi szervezeti kultura
megszervezése ¢s az értékek gondozasa”) jelenik meg. Az értékelések négy alkritériumot
érintenek, amelyek egyrészt Gigy jelennek meg, hogy a szélloda vezetése elkotelezett a mindségi
szolgaltatasnyljtas irdnt, igy zavartalan a vendégigények €és mas érintettek igényeinek a
folyamatos biztositasa (2a). A stratégian feliil azt is fontosnak a tartottam alkritériumként
megjeleniteni, hogy a szalloda a mindségi munka végzésére vonatkozo célkitlizéseket
megismertesse a dolgozokkal és biztositsa azok folyamatos meglétét (2b). Mindségileg
kiemelelkedd szalloda az értelemzésem szerint csak akkor johet 1étre, amennyiben figyelmet
fordit arra, hogy egyrészt a fluktuacio, a munkavallaldi ,Jlemorzsolddas”, masrészt a dolgozok
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folyamatos fejlédése érdekében mentorrendszert / gyakornoki rendszert miikddtet (2¢). Ehhez
az alkritériumhoz, azért hogy konkrétabb legyen a megfogalamzas az interjuk soran javaslotatot
kaptam, igy az alabbi tdjékoztatd pontottal egészitettem ki: az (1j munkavallalok orientacidjanak

segitése €s a mar ,,rendszerben levok™ folyamatos tAmogatésa.

Alapelvaras ugyan, de ettdl fiiggetleniill mindségi kivalosagot befolydsold tényezd, hogy a
szalloda mekkora figyelmet fordit az egészséges ¢és biztonsdgos munkakdrnyezet
megteremtésére, igy a ,,2d” alkritérium ezen kritériumon beliilre keriilt. A munkavallaléi
lojalitas fenntartasan tal fontos szerepe van a kornyezeti fenntarthatosagnak is, igy a ,,2¢”, ,,2f”
alkritériumokban az ilyen és ehhez hasonld kezdeményezésekhez vald csatlakozasi

hajlandosag, valamint a kérnyezettudatossagot eldsegitd hirdetések erdsitése kertil értékelésre.

A kivalosag és a miikodés eredményességének kiemelkedd szintjét képes elérni az a szalloda, amely:

a) A szalloda vezetése elkotelezett a mindségi szolgaltatasnyujtas irant.
b) A szélloda vezetése a min6ségi munkavégzésre vonatkozo célkit(izéseit megismerteti a dolgozdékkal, bevezeti a gyakorlatba és nyomonkdveti azok
megvalosulasat.

c) A széalloda vezetése mentorrendszert mikdodtet (pl. munkavallaléi lojalitas erésitése, frissen bekertlék segl’tése).m

d) A szalloda vezetése biztonsagos, egészséges és tisztességes munkakorilményeket biztosit a munkavallaléi szamara.

e) A szalloda vezetése csatlakozik kdrnyezettudatossagot erésité kezdeményezésekhez és / vagy van 6nallé kezdeményezése is (Fold napja, "TeSzedd", "A
kevesebb z6ldebb!"
f) A szalloda a kérnyezettudatossagot erésité kezdeményezéseit lathaté médon tinteti fel (pl. honlapon, hirekben stb.).

(3

g) Bevonja a munkavallalokat a szallodat érint6 valtozasok kezelését célz intézkedések kidolgozasaba.

h) A széalloda vezetése online / offline formaban ,,6tletlddat” hasznal, ahol a munkavallalok és vendégek kifejthetik a minGségi szolgaltatasnyujtasra
irdnyulo otleteiket.
i) A szélloda vezetése folyamatosan figyeli azokat a trendeket, keresi azokat a lehet6ségeket, amelyek innovativ irdnyba terelik a miikddését. “

j) A szalloda vezetése 6sztonzi a munkavéllalokat a minéségi munkavégzésre / szolgaltatdsnyujtasra.
k) A szalloda vezetése megbecsuli a munkavallaldkat (anyagi, képzési, joléti juttatasok).

l) A szélloda vezetése teljeskor( teljesitményértékelést / visszacsatolast alkalmaz a munkavallalok részére. 5]

m) A szalloda vezetése biztositja a munkavallalok szakmai fejlédését, a magasabb min&ségli szolgaltatasnyujtas érdekében.

20. abra: A HQME-modell kritériumai, alkritériumai — A szalloda adottsagai L. (Vezetés és szervezeti

kultira)
Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025
A HQME-modellben a 2.2-es kritérium a szallodak valtozasmendzsmentjét értékeli, amelynél
szintén a munkavallaloi ,,soft” bevonas kertil el6térbe. Téjékozatatd pontként keriilt megadasra,

hogy milyen valtozasok érhetik hosszabb tdvon, nagy mértékben a szallodakat, igy felsorolasra

keriilt a nemrégiben atélt és megtapasztalt Covid-helyzet, az idokozben felmeriilé energiavalsag
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kérdése, valamint a szektort érintd kiilonbozd térvényi eldirasok, szabalyok véltozéasa. Ilyen
eldiras lehet példaul az MTMT altal is hasznalt Hotelstars keretrendszer megujulésa, amely
ismét kihivasok el¢ allithatja a szallodakat a kritériumok teljesithetdségét, illetve a mindségi
besoroldsuk meglétét / megtartasat illetden. Rodek et al. (2021) a szallodak Covid idészakban
megjelend jo gyakorlatait és mddszereit mutatta be a hazai szalloddk kérében, mig Szaldk és
Juhasz-Dora (2022) a valsagkezelés hazai 0sszefiiggéseit, valamint a szallodaiparra vonatkozo
6 javaslatokat vizsgalta. Fontos lenne ugyanakkor, hogy a szélloda bevonja a munkavallaloit

is a valtozasok kezelését célzé intézkedések kidolgozasaba.

A HQME-modellben a 2.3-as kritérium a szallodak innovativ miikodésének és ezen mitkodés
biztositdsanak a szintjét értékeli. Ezen ponthoz Juhész-Dora (2020) tanulmanyét vettem alapul,
amely ravilagit arra, hogy a Covid jarvanyhelyzetnek (is) kdszonhetden elindult az innovativ
technoldgidk alkalmazasdnak a térnyerése. Ide sorolhatok példaul az érintkezés
minimalizalasaval igénybevehetd szolgaltatasok, de a megujulod széallodai terekben megjelend
modern technologiai fejlesztések is. Fontos, hogy ezen innovativ médon miikodd berendezések
megfelelnek mindenféle biztonsagi és higiéniai kdvetelménynek, ezaltal biztositva magas

mindségi szinetet a szallodaba latogato fogyasztok megvendégelésében.

Az EFQM Kézikonyv (2019, p. 44.) az innovaciot a kovetkezoképpen hatdrozza meg: ,,az
Otletek beépitése 1) vagy meglévo termékekbe, szolgaltatasokba, megoldasokba, folyamatokba,

rendszerekbe. szrvezeti fejlesztésekbe vagy a kozosségi kapcesolatokba™.

A 2.3-as kritérium tartalmazza a szalloda kdzvetlen érintettjeinek (esetemben a vendégek és a
munkavalallok) véleményét 0sszegyiijto ,,0tletlada” meglétét (2h), valamint a vallalat azon
hajlandosagat, amely a kiilonbozd innovativ trendek lehetdségét vizsgalja (21). Olyan innovativ
trendekre gondoltam a tajékoztaté pont megadasa soran, mint a kiilsds egytittmiik6dd partnerek
keresése (pl. Housekeeping teriiletén), a folyamatok automatizilasa, virtudlis valosag,
mesterséges intelligencia megjelenése (pl. robotok, self check in pult stb.) és ezen lehetdségek

megvaldsitdsanak a vizsgalata.

A 2.4-es kritérium a szalloda vezetése a munkavallalok irdnyaba tanusitott elkotelezettségét
hivatott mérni és biztositani, amely olyan alkritériumok formdajaban jelenik meg, mint pl. a
munkavallalok megbecsiiltségének a szintje a vezetés részérdl (2k). Fontos, hogy a
munkavallalok teljesitményét mérjék €s visszajelzéseket is kapjanak munkajuk szinvonalét
illetden (21), valamint a vezetés biztositsa szamukra a szakmai fejlodés lehetéségét (2m). A

vezetésnek nem mellesleg abban is van feleldssége, hogy 0sztondzze a munkavallalokat a
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mindségi munkavégzés érdekében (2j). A munkavallaldi teljesitményértékeléshez tartozo
tajekoztatd pont azon tényezok fontossagat emeli ki, amelyek a munkavallaléi motivaciok,
problémak felmérésére és kezelésére vonatkoznak (pl. hogy érzik magukat egy adott

idészakban, milyen terveik vannak karrierjiik jovdje szempontjabol stb.).

A HQME-modell harmadik teriiletén beliil (Erintettek bevonasa) a 21. és a 22. 4bran lathatd
kritériumok ¢és alkritériumok kertiltek meghatarozasra. Ahogyan az kordbban emlitettem az
¢érintetti oldalrdl a disszertacid csak a vendégekkel €s a munkavallalokkal foglalkozik, ezért
ezzel parhuzamban két kritériumot hoztam Iétre: 3.1. Vendég szempontok (A vendégek

elvarésai), 3.2. Munkavallal6i szempontok (A munkavallalok elvarasai).

Az EFQM Kézikony (2019, pp. 45-46.) szerint munkavallalonak szamit minden ,,a szervezet
altal foglalkoztatott személy (teljes munkaidds, részmunkaidds, onkénteseket is), beleértve a
vezetdket €s a menedzsereket is valamennyi szinten. VevOnek szamit ,,a szervezet altal kinalt
termeéket €s / vagy szolgaltatast igénybe vevo személy. A vevd a szereplok egyike, aki szaméara

a szervezet fenntarthat6 érték megtremtésére torekszik.”

3. Erintettek bevonasa
A kivalésag és a miikodés eredményességének kiemelkedd szintjét képes elérni az a szalloda, amely:

3.1 Vendég szempontok (A vendégek elvarasai)

a) A szélloda vezetése kielégiti a specialis vendég igényeket az alabbi felsorolas szerint:

1. alternativak kindlésa a kiilonleges taplalkozasiigényli vendégek szdmara (pl. laktdz- és gluténérzékenyek, vegetaridnusok, stb.)
2. programok kindlésa a fogyatékkal él6 vendégeknek is
3. kiemelt figyelem a vendégpanaszok kezelésére

b) A szélloda széles korli kommunikacids csatornakat alkalmaz , amelyek naprakészek és maximalisan lehet6vé teszik a vendégek gyors informalasat.
Q]

c) A szalloda vezetése folyamatosan reagal a vendégek megkereséseire, kommentjeire, kritikaira.

d) A szalloda vezetése a vendégek altal Top 5/7/9/12-nek tartott elvarast az altala ,kinalt” legmagasabb mindségben teljesiti. %

21. Abra: A HQME-modell kritériumai, alkritériumai — A szalloda adottsagai II. (Erintetti vélemények 1.)

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A vendégek elvarasai kritériumban mérem ¢és értékelem a mar a 2.5-0s alfejezetben bemutatott
legfontosabb ,,Top” elvarasok teljesiilését, abbol a szempontbdl, hogy a szalloda milyen magas
szinvonalon igyekszik azt nyujtani (3d alkritérium). Té4jékoztatd pontként szerepelnek itt a
vendégek példaul tisztasadgra, a személyzet milyenségére, a biztonsagra, az ételek és italok
mindségeére, az ar-érték aranyra, a kényelemre, a szolgaltatasok sokszinliségére, a szalloda
megkozelithetdségére vonatkozo elvarasai. Ebben a kritériumban is megjelenik alkritériumként
a kommunikéci6 fontossaga, de most abban az értelemben, hogy a szalloda mennyire gyorsan
képes informalni a vendégeket. Ehhez széleskorii kommunikacios csatornakat kell alkalmaznia,

amelyek segitségével reagal is a vendégek megkereséseire, kommentjeire (3b, 3c). A
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kommentekre vald reagédlashoz ismét sziikséges volt tdjékoztatdé pont megaddsa, amelybe
megnevezésre kerlilnek konkrét példak is kommunikacios csatorndkra, pl. a szalloda weboldala,

kozosségi média oldala, chatbot alkalmazasa.

Ezen kiviil szintén fontos kritérium a kiilonb6zo specialis vendégigények kielégitése, amelynek
értelmezéséhez Raffay-Danyi és Ernszt (2021) tanulményat vettem alapul, amelybdl kidertil,
hogy az ételallergiaval és egyéb specialis étkezési igényekkel rendelkezd vendégek igényeinek
a kiszolgalasa csak az elmult években keriilt a szolgaltatok figyelmének a kdzéppontjaba. A
témakorrel kapcsolatban Benedé et al. (2016) szintén megallapitja, hogy a kiilonleges étrenddel
rendelkez6 vendégek igényeinek kielégitése, a fizikai akadalymentesités mellett egyre nagyobb
elvaras a szolgaltatok felé. Ezen feliil fontos tarsadalmi és napjainkban turisztikai szegmenset
képez a fogyatékkel élok célcsoportja is, akiknek szintén biztositani kell az elvérdsaik

teljestilését (Dwyer és Darcy, 2011) (3a alkritérium).

A harmadik terilet els6 kritériumanak alkritériumait kérd6iv kérdésekként értelmezve itt

valojaban a 4 alkritériumot 6 kérdés segitségével mértem fel.

3.2 Munkavallaléi szempontok (A munkavallalék elvarasai)

e) A szalloda vezetése torekszik egy lojalis munkavallaloi csapat kialakitasa.

f) A széalloda vezetése biztonsdgos és min6ségi munka és szolgaltatasnyljtas feltételeket tesz lehetévé a munkavallalok szamara. 18]

g) A szélloda vezetése biztositja, hogy a munkavallalék rendelkeznek a megfeleld szintl képzettséggel és képesitéssel, "ratermettség" amely a minéségi
szolgaltatasnyuljtashoz szikséges.

h) A szélloda vezetése rendszeresen méri a munkavallaloi elégedettségi szintjét és reagal a kérésekre, hidnyossagokra.

i) A munkavallalok tisztdban vannak a velik szemben tdmasztott kovetelményekkel és a szervezeti célokkal.

j) A szalloda vezetése megfeleld bérezést (és béren kivili juttatdsokat) biztosit a munkavallaléi szdmaéra.
[0

k) A szalloda vezetése (megfeleld) joléti és képzési juttatasokat biztosit a munkavalléi szamara.

l) A szalloda vezetése rendelkezik kidolgozott 6sztonzé és motivacids rendszerrel, az alkalmazottak elismerésben részesilnek. (részleg szinten?)

22. dbra: A HQME-modell kritériumai, alkritériumai — A szalloda adottsagai II. (Erintetti vélemények 2.)

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A munkavallaldk elvarasai kritériumban mérem ¢€s értékelem a mar a 2.3-as alfejezetben szintén
bemutatott legfontosabb alkalmazotti elvarasok teljesiilését. Ezen kritériumba tartozik
alkritériumként a vezetés részérél a lojalis csapat kialakitdsa (2e), a munkavallalok
biztonsagara, mindségi munkavégzés feltételeire (2f), bérezésére, béren kiviili juttatasaira (2j),
valamint joléti és képzési juttatasaira (2j) vonatkozd tényezok eredménye. A 2f alkritériumhoz
tartozé tajékoztatd pont a technologiai (belsé informacios, informéaciomegosztasi és szoftveres)

rendszerek ¢és az egyes munkaallomasok felszereltségének a mindségére utal.

Ezen kiviil a mindségi kivalosag elérésére torekvo szalloda vezetése biztositja a munkavallalok
folyamatos képzését (pl. tréningek segitségével) (2g alkritérium), bizonyos id6kdzonként méri

a dolgozoi elégedettséget (2h) és a munkavallaloi tisztdban vannak a veliik szemben tamasztott
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kovetelményekkel (21). Tovabba a szédlloda vezetése kidolgozott Osztonzd és motivacios

rendszerrel rendelkezik (21).

A képzések, illetve a kompetenciafejlesztés fontossdga megjelenik az TQM-modellben,
valamint a ISO szabvanyokban is, de a szakirodalom is foglalkozik vele. Nickson (2007)
kutatasabol megtudhatjuk, hogy a tréningek példaul harom szinten is hatnak: egyéni, szervezeti,
valamint térség / desztinacidos megkozelitésben. A tréningeknek tobb tipusa kiilonithetd el,
amelyek akar a szallodaipar teriiletén is hatékonyan alkalmazhatok. Az ugy nevezett indoor
tréningek jellemzéen a klasszikus értelemben vett, 1-2 napos, csoportalapu fejlesztd
programok, amelyek sordn az atadni kivant ismeretek ¢és készségek -elsajatitasa a
csoportdinamika tudatos kihasznaldsaval valosul meg. A vallalati kornyezetben elterjedt
modszer az on-the-job tréning is, amelynek keretében a tréner a munkavégzés folyamataba
integraltan figyeli meg a dolgoz6 tevékenységét, majd célzott visszajelzéseket biztosit, ennek
kovetkeztében a tanultak azonnal beépiilnek a mindennapi munkagyakorlatba. Az outdoor
tréningeket ezzel szemben elsdsorban csapatépitési célzattal alkalmazzak, a csoportkohézio és

a szervezeti egylittmiikodés erdsitése érdekében (Somlai, 2021).

McKenna és Beech (2008) kutatasai szerint a tréningek szamos modon hathatnak a

munkavallalokra, valamint a vallalatokra, mely tényezdket a 25. tdblazatban foglaltam dssze.

25. tablazat: A tréningek hatasa a munkavallalokra és a vallalatokra

A munkavallalok gyorsabban és effektivebben sajatitjak el a tudast.
Noveli a dolgozok munkahelyi teljesitményét és segitenek naprakésznek maradni a specialis készségeket
illetéen.
A munka hatékonyabb, mert kevesebbet hibaznak és gyorsabban dolgoznak.
A gyorsabb munkatemp6 id6t szabadit fel, mert az eddig hibakereséssel €s kijavitasaval toltott id6t masra
tudjak hasznalni.
Az 1j dolgozok korében megeldzi a kezdeti nehézségeket.
Vonzova teszi a munkahelyet, igy a kivalé munkaerdt.
Létrehoz egy sszetartd légkort, ahol a munkatarsak egyiittmiikodése megnd, illetve jobban kezelik a
valtozasokat.

A munkatarsak sikeresebbek a stresszel vald megkiizdésben.

Forras: McKenna és Beech (2008) alapjan sajat szerkesztés, 2025

A HQME-modell negyedik teriiletén beliil (Mindségi és fenntarthato értékteremtés) a 23. abran
lathato kritériumok és alkritériumok keriiltek meghatarozasra. Az EFQM Kézikonyv (2019, p.

44)) szerint a fenntarthatosag ,,a szervezet hosszi tavu tevékenységére utal, ahogyan a
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kiilonboz6 kulcs érintettek 1atjak, pl. tizleti és kormanyzati szerepldk, a szervezet munkatarsai,

tarsadalmi kozosség, partnerek és beszallitok.”

A modell negyedik teriiletét harom kritériumra osztottam, amelybdl az elsé kritérium (4.1) a
»Mindségi  értektervezés”. Az  alkritériumokat ennél a pontndl a szélloddk
marketingtevékenysége szempontjabdl alkottam meg, ugyanis nélkiilozhetetlen, hogy a vezetés
folyamatosan mérje a fogyasztoi igényeket, annak érdekében, hogy a szalloda idében képes
legyen reagalni az esetleges valtozasokra €s hosszu tdvon biztositva legyen a miikddése (4b).
Tajékoztatd pontként szerepelnek itt olyan alapvetd statisztikailag mérhetd tulajdonsagok is,
mint példaul, hogy kivel utaznak a vendégek a leggyakrabban, mennyi az atlagos tartézkodasi
idejiik, mennyire ar érzékenyek, milyen a kdltési hajlandosaguk, milyen motivaciokkal utaznak
vagy milyen mindségbeli elvardsaik vannak. Fontos tovabb, hogy a szdlloddk sajat egyedi

tulajdonsagaikat hangsulyozzak, amely ismét a kommunikaciora vonatkozik.

A modell negyedik teriiletének mésodik kritériuma (4.2.) ,,A szalloda értékeinek mindségi
kommunikécidja” abbdl a szempontbodl vizsgalja a szallodai kommunikaciét, hogy a szélloda a
szolgaltatasmindség javitasa érdekében tett intézkedéseit milyen mértékben teszi kozzé az
érintettjeivel. Tajékoztatd pontként bekeriilt a mindségi honlap megléte, amely jo alapja a
mindségi kommunikacidonak, de ide tartoznak a honlap tartalmi elemei is (pl. a kiilonbdzd

szalloda altal elnyert mindségi dijak latszanak-e, bemutatdsra keriilnek-e a honlapon).

4. Minéségi és fenntarthato értékteremtés
A kivalésag és a miikodés eredményességének kiemelkedd szintjét képes elérni az a szalloda, amely:

4.1 Minéségi értéktervezés

a) Aszalloda vezetése torekszik arra, hogy a vallalat USP-i (egyedi értékajanlat) a szalloda kommunikaciéjaban rendszeresen megjelenjenek.
b) A szalloda vezetése rendszeresen felméri a fogyasztoi igényeket (akar a potencialis vendégekét is), azért, hogy elére jelezze a kiilonb6zé idészakok
trendjeit. 110]

4.2 A szalloda értékeinek minéségi kommunikacioja

c) Aszalloda vezetése nagy hangsllyt fektet arra, hogy a kiils érintettjei szamara mindig lathatéak legyenek azok a tevékenységek, amelyeket a szolgéltatas minéségének
javitasa érdekében tesz a vallalat. ™!

4.3 Minéségi értékadas fenntarthaté médon

d) A szalloda nagy hangsulyt fektet a z6ld megoldasok alkalmazéasara az alabbi szempontok figyelembevételével:m]

Tajékoztatas, CSR!"™

Energia és ézonrétegm]
[15]

Viz, szennyviz

Hulladék gazdalkodas
17

e

Z6ld beszerzés
Z6ld iroda"®

S R Pl Eo D

e) A szalloda vezetése amennyiben lehetséges igyekszik helyi munkaerét foglalkoztatni.

23. abra: A HQME-modell kritériumai, alkritériumai — A szalloda adottsagai II. (Minéségi és
fenntarthaté értékteremtés)

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025
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A modell negyedik teriiletének harmadik kritériuma (4.3.) ,,Mindségi értékadéds fenntarthatd
modon” a Zold Szalloda dij kiilonbozo teriiletein megjelend megoldasok alkalmazésara
vonatkozik és a 4d alkritériumon beliil az ezen teriileteken elért eredményeket értékeli. Minden
teriilethez kiilon tdjékoztatdé pont kapcsolodik, amelyek megegyeznek a Zold Szalloda dij
kritériumrendszerében szerepld teriiletekkel (pl. beszerzés, viz €s szennyvizgazdalkodas,
hulladékgazdalkodas, zold iroda stb.). Egy kiilonallo alkritérium van, amely a helyi

munkavallalok alkalmazéasanak a teljesiiléseit méri.

A HQME-modell 6todik teriiletén beliil (A szalloda tejesitményét befolyasolo targyi elemek) a

24. abran lathato kritériumok és alkritériumok kertiltek meghatarozasra.

A modell 6todik teriiletét kettdé kritériumra osztottam, amelybdl az elsé kritérium (5.1) a
»leljesitménymenedzsment” és a szalloda gazdasagi mikodését leginkabb befolyasolod
mérdszamok valtozasat értékeli. Az alkritériumban felsorolt mérdszdmok fontossagat a
bevezetésben (a témavalasztis indoklasa €s aktualitdsa) részletezem és a 3. tablazat mutatja be

az évek soran bekovetkezett emelkedésiket.

5. A szalloda teljesitményét befolyasolo targyi elemek
A kivalésag és a miikodés eredményességének kiemelkedd szintjét képes elérni az a szalloda, amely:

5.1 Teljesitmény menedzsment

a) A szalloda gazdasagi mikodését leginkabb befolyasolé fontosabb mérészamok valtozésa (2023-hoz képest)
1) Szobakihasznaltsag

2) Atlagér
3) REVPAR
4) TREVPAR
5) Arbevétel
5.2. A szalloda legfontosabb targyi eszkozei és szolgaltatasai
b) A szélloda rendelkezik a minGségi szolgaltatasnyujtas és a vendégek kényelmények a megteremtéséhez sziikséges targyi feltételekkel.

o

)

) A szalloda infratstrukturalis feltételei és karbantartottsaga tiikrozi a szalloda minéségorientalt szemléletét.

) A szalloda helyiségeinek és ezek berendezésének a min6sége megfelel a modern kor és legféképpen a vendégek elvarasainak.

e) A szalloda folyamatosan figyeli a palyazatokat, eurdpai uniés forrdsokat és megteremti a palyazas feltételeit a targyi eszk6zok minéségének
fejlesztése érdekében.

f) A szalloda vezetése minéségi temékpolitikat kovet, és magas mindségli szolgaltatast biztosit és torekszik ezek kivalésaganak elérésére.

g) Aszalloda tdmogatja a termékek és szolgaltatasok fejlesztését és nyitott az innovativ beruhdzasokra.

h) A szélloda nagy hangsulyt fektet a tisztaségra, az alkalmazott takaritési technolégidkra és a tisztitoszerek minéségére.

i) A szalloda nagy hangsulyt fektet az ételek és az alapanyagok min&ségére, a valasztékra és a gasztondmiai trendek kovetésére.

24. abra: A HQME-modell kritériumai, alkritériumai — A szalloda adottsagai II. (A szilloda
teljesitményét befolyasolo targyi elemek)

A modell 6todik teriiletének masodik kritériuma (5.2.) ,,A szalloda legfontosabb targyi eszkozei
¢s szolgaltatasai” olyan alapvetd alkritériumokat tartalmaz, mint az infrastrukturalis feltételek
megvalosulasa és a karbantartottsag (5c), a berendezések altalanos mindsége (5d), a mindségi
termékpolitika biztositasa (5f), a tisztasadg és az ételek (és ezek alapanyagainak) a mindsége
(5h, 51). Kiilon alkritériumként jelenik meg, hogy a szalloda altalanossagban rendelkezik-e azon
targyi feltételekkel, amelyek a mindségi vendégélmény megteremtik (5a), de bekeriilt az

innovativ megoldasok bevezetésére vonatkozo hajlandosag értéke is (5g). Végiil az Se
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alkritérium a targyi eszk6z6k mindségi fejlesztése érdekében figyeli a kiilonboz6 palyazatokat,

forrasokat.

A HQME-modell hatodik teriilete — ,,Erintettek véleményei” — mar a szallodak eredmény
oldalat vizsgalja (25-26. abra). A teriileten beliil két f6 kritériumot hataroztam meg,
parhuzamban az adottsdg oldalon is megtalalhatd felosztassal, igy az érintetti eredmények
kiilon-kiilon a vendégekre, valamint a munkavallalokra is értelmezhetdek. A ,,Vevoi
véleményekkel kapcsolatos eredményekbe” olyan alkritériumok tartoznak, amelyek
véleményem szerint a legjobban meghatarozzak a szallodak mindségi kivaldésagat. Fontos, hogy
nbtt-e ¢s, ha igen, milyen aranyban a visszatér6 vendégek szama (6a). Javult-e az
vendégelégedettség (6b), illetve valositott-e meg olyan javalatot a szalloda, amelyeket a
vendégek jeleztek (6d). Itt olyan megoldasokra gondolok, hogy példaul megnézik akar az online
vendégértékeléseket €s megvizsgaljak azokat a teriileteket, amelyekre a legtobb vendégpanasz
/ rossz pontszam érkezik. Ezt kovetden a vezetdség — akar a tulajdonosokkal kozosen — dont a
megvalositasrol. Pozitiv a szalloddk mindségi kivalosaga szempontjabol, ha csokken a
vendégek panaszanak, reklomacidinak a szama (6c), mert ez azt hivatott bizonyitani, hogy jol
mukodnek a szélloda folyamatai. Ugyanakkor minél inkabb torekedniiik kell ra, hogy
amennyiben mégis panasz érkezik, azt a lehetd legprofibb, legmindségibb moddon tudjak

kezelni.

6. Erintettek véleményei

6.1. Vevoi véleményekkel kapcsolatos eredmények

a) A visszatérd vendégek szdma az elmult 3 évben.
b) Avendégelégedettség az elmult 3 évben.
d) Avendégek irdnydbdl érkez6, az 6 ott tartdzkoddsukat még kényelmesebbé tevo Ujitdsok, javaslatok megvaldsitdsanak a szama.

Ic) A vendégek panaszainak/reklamacidinak szama az elmult 3 évben.

|e) A széalloda vezetése nagy hangsulyt fektet a panasz és reklamaciokezelésre. |

25. abra: A HQME-modell kritériumai, alkritériumai — A szalloda eredményei (Erintettek eredményei 1.)

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A ,,Munkavallaloi véleményekkel kapcsolatos eredményekbe” olyan alkritériumok tartoznak,
amelyek a szalloddk munkavallalokkal helyzetét a leginkabb befolyasoljak. Ilyen szempont
példaul a vallalaton beliili kommunikécid mindsége (a hatékony, mindségi kommunikacio
erdsiti a szervezeti kultarat, csokkentheti a fluktuéciot és noveli az alkalmazotti lojalitast) (6f).

Tovabba ezen kritérium alé tartozik, a munkavallalok képzéseken vald részvételének (6g) a
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megtartott gyakornokok szdmanak (61) az értéke, valamint a dolgozdi elégedettség (6j) szintje.
Ezen tényezdk ugyanugy fontosan a széallodanak ¢és a munkavallaloknak is. A munkavallalok
szamara biztositott bérezés, béren kiviili juttatasi rendszer (6k), illetve a joléti juttatasok (61)
szintén fontos elemei a kritériumnak, amely kiegésziil a munka / maganélet egyensulyanak az

értékelésével (6m).

6.2. Munkavallaléi véleményekkel kapcsolatos eredmények

f) A széllodan belili kommunikacié minésége javult az elmdlt 3 évben.

g) A képzéseken részt vevé munkavallalok szama az elmdlt 3 évben...

h) Az elismerésben részesilt munkavallalok szama az elmult 3 évben...

i) Az elmult 3 évben a megtartott gyakornokok szdma

j) A munkavallaloi elégedettség az elmult 3 évben.

k) A munkavallaldk szdmadra biztositott bérek és béren kivili juttatasok az elmult 3 évben.
l) A munkavallalék szamara biztositott joléti és képzési juttatdsok az elmult 3 évben.

26. abra: A HQME-modell kritériumai, alkritériumai — A szalloda eredményei (Erintettek eredményei II.)

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A modell hetedik és nyolcadik teriilete egy-egy kritériumként keriilnek értékelésre, 7.1. —
LHotratégiai €s mikodési eredmények”, illetve 8.1. —,, Targyi eredmények”. A tertiletek a 27-28.

abrakon lathatoak.

A Stratégiai és mikodési eredményekbe a szalloddk bevételének (7m), ezek mindségi
fejlesztésekre forditott aranyanak (7n) a valtozasa, valamint a szalloda imazsanak / hirnevének
az er0sodése (70) keriiltek. Fontosnak tartottam a mindségi kivalosadg szempontjabol az elnyert
mindségi dijak (7p), valamint a mindségi javulast eredményezd palyazatok, projektek

szdmanak (7q) a valtozasat is értékelni.

7.1. Stratégiai és mikodési teljesitmény

m

A szalloda bevételének alakuldsa az elmult 3 évben.

n) A szalloda bevételének min&ségi fejlesztésekre forditott ardnya az elmult 3 évben.
0) A szalloda iméazsa/hirneve az elmult 3 évben.

p) Minéségi dijak szdma az elmult 3 évben. (Dij vagy elismer6 oklevél.)

q) Asikeres palyazatok / minéségi javulast eredményez6 projektek szama, allami tdmogatasok szdma, amelyek a minéségi javulast tdmogatjak.

27. abra: A HQME-modell kritériumai, alkritériumai — A szialloda eredményei (Stratégiai és miikodési
teljesitmény)

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Végezetlil a targyi eredményekbe tartozo alkritériumok konkrétan a targyi eszk6zok szamanak
a meglétét, novekedését, az (ij modern / innovativ technologidk beszerzését és bevezetését és

alkalmazasat, valamint a beruhazasok mértékét hivatott felmérni.
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8.1. Targyi eredmények

r) Arendelkezésre allo targyi eszk6zok szdma az elmult 3 évben.

s) Az Uj modern eszk6zok szama, amelyek a szallodai min6ség megvaldsuldsat tdmogatjak és megkonnyitik a munkavégzést.
t) A targyifeltételek minéségi javuldsara iranyuld nyertes palyazatok szama az elmult 3 évben.

u) Beruhazasok mértéke az elmult 3 évben, amelyek a minéségi targyi feltételek megvaldsuldsat tdmogatjak.

28. abra: A HQME-modell kritériumai, alkritériumai — A szalloda eredményei (Targyi eredmények)

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A kritériumrendszer eredmény oldaldnal a szallodavezetdk a 2023-as évhez hasonlitottdk az
onértékeld modellre adott, a szallodak jelenlegi allapotat tiikr6z6 valaszaikat. Az évszamot a
szempontrendszer validaltatasa soran kaptam javaslatként, 1évén, hogy a 2023-as volt az elsd

teljes év a Covid iddszak utan, amikor szallodak ujra teljes kapacitassal lizemelni tudtak.

A kritériumrendszer alkritériumait kérddiv kérdésekként értelmezve a szallodavezetoknek egy
4 fokozatu skala allt rendelkezésére az altaluk vezetett szallodara leginkabb jellemzd érték
kivalasztasara (kihangsulyozva azt a tényt, hogy ez egy onértékeld modell). Az értékeld

szempontrendszer mitkodését a kovetkezo fejezetben mutatom be részletesen.
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5. Kutatasi modell és modszertan

5.1. A kutatas modszertana

A disszertacid elsd szakaszdban szekunder kutatds sordn a rendelkezésre 4ll6 szakirodalom
segitésével feltartam azokat a fogalmakat, amelyek révén meghatarozhattam egy olyan
definiciot, amely megerdsiti a szallodai mindségi kivalésag mérési modell létrehozasanak
szlikségességét és megalapozzak a felépitését. A cél egy olyan modell megalkotasa volt, amely
a mar létez6 szabvanyoktol, tanusitvanyoktél ¢és mindsitd rendszerektdl eltéréen
hangstlyosabban kezeli a szalloddkban dolgoz6 munkavallalok szerepét (legyen szod dolgozoi
elégedettségrol, megbecsiilésrdl, lojalitasrél vagy kompetenciafejlesztésrol — a 4. fejezet

részletesen tartalmazza a modell munkavallalokra vonatkoz6 szempontjait).

A kiilonb6z6 szabvanyok, tanusitvanyok €s iranyelvek kiilon-kiilon részben tartalmaznak szinte
minden egyes olyan teriiletet, amely a szallodai mindségi kivalosdg méréséhez hozza tudnak
jérulni (példaul a stratégia, a vezetés, a targyi tényezok stb.), azonban nem eléggé komplexen,
nem eléggé integraltan. fgy a feltart eredmények alapjan elmondhato, hogy fontos lenne egy
iranymutatd menedzsment eszkéz a szallodai mindségi kivalosdg tudatos méréséhez és
alkalmazasdhoz. Annak érdekében, hogy ez egy olyan gyakorlati modell legyen, amely a
sikeres és fenntarthat6 vallalati mikodést tamogatja, egy mar az eurdpai cégek altal széles
korben hasznalt kivalosag modellt — az EFQM-et — véalasztottam keretrendszernek, amelyet

atalakitottam a szallodakra specializalva.

A szakirodalom feldolgozasanak eredményeként tovabba meghatdroztam a szallodai mindségi
kivalosag koncepciojanak teriileteit ¢és tartalmi  elemeit, amelyek alapjan a
szempontrendszerben a kritériumok és az alkritériumok keriiltek megfogalmazasra. A HQME,
mint menedzsment modell tehat egy feltaro jellegli kutatas eredményeként kertilt kialakitasra.
Ezt kovetden a modell validalasa interjuk keretében valdsult meg, mig a mintdban szerepld
szallodak lekérdezése a HQME szempontrendszer alkritériumainak kérdéiv kérdésként valo
értelmezése segitésegével online kitdltéssel jott 1étre. Fontos, hogy a szallodak részérdl kértem,
hogy szallodaigazgatok, kompetens vezetdk toltsék ki az értékeld szempontrendszert, hiszen 0k
rendelkeznek kelld ismeretekkel és tudassal a szdlloda teljeskorli mindsitésével kapcsolatos

informaciokkal, statisztikakkal.

A HQME szempontrendszerének tartalmi elemeit kvantitativ interjik segitéségével

validaltattam, ami azt jelenti, hogy mivel én az értékelé szempontrendszer alapjan, azaz
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eldzetesen Osszeallitott strukturalt kérdések mentén folytattam le az interjut, lehetéségem volt
az informacidé mélyebb kibontdsara ¢és a kérdések pontositdsara. A kutatds sordn
magyarazatokkal és kiegészitd informaciokkal segitettem interjii alanyaimat a megfelel
valaszok beazonositdsaban. A kvantitativ interju célja, hogy elére rogzitett kérdések

segitségével statisztikailag értékelhetd, objektiv adatokat gyiijthessiink (Majoros, 2004).

A statisztikai elemzések az értékelésekbdl szdrmazd kvantitativ adatok alapjan kertiltek
elvégzésre. Az elemzésekhez SPSS statisztikai elemzd szoftvert hasznaltam, ezen beliil
variancia-, klaszteranalizist, korrelacid €s regresszidelemzést, valamint kereszttabla elemzést is

végeztem.

A varianciaanalizis (ANOVA) célja két vagy tobb sokasag atlaganak Osszehasonlitdsa annak
megallapitasa érdekében, hogy a vizsgalt csoportok kozott fennall-e statisztikailag szignifikans
kiilonbség. Szignifikans eltérés esetén megallapithatd, hogy a fiiggetlen valtozé érdemi hatast
gyakorol-e a fiiggd valtozéra. Az eljaras alkalmazdsa soran a fiiggd valtozd legalabb
intervallum szinti mérésii, mig a fiiggetlen valtozok nominalis vagy kategorizalt jellegliek. A
varianciaanalizis a kereszttabla-elemzést6l abban kiilonbozik, hogy a valtozok kozotti
kapcsolat irdnyat el6zetesen rogziti, azaz egyértelmiien elkiiloniti a magyarazo és a magyarazott
valtozokat. Ezzel szemben a kereszttabla-elemzés két vagy tobb valtozo kozotti dsszefliggést
vizsgalja, valamint azok kombinalt gyakorisagi eloszlasat mutatja be, els6sorban nominalis
vagy ordinalis mérési szintli valtozok esetében, oksagi irany feltételezése nélkiil (Sajtos-Mitev,

2007).

A klaszteranalizis célja az adatredukcid, a viszonylag homogén csoportok kialakitasa. A
csoportok ugy kertilnek kialakitasra, hogy az egymastdl legkisebb tavolsagra 1év6 megfigyelési
egységek, illetve az egymashoz leginkabb hasonld valtozok keriiljenek egy 6nallo, kordbban
még ismeretlen klaszterbe. A moddszer korlatja, hogy minden esetben létrehoz klasztereket,
fiiggetleniil a tényleges jelenléttél, igy nem vonhatok le messze mend kovetkeztetések a
mintdbol az alapsokasdgra, ezért elsdsorban feltdré technikaként hasznalhato. A
klaszterelemzésnél alapvetd feladat azoknak a valtozoknak a megtalalasa, amelyek a csoportok

kozotti kiilonbséget okozzak (Székelyi-Barna, 2008).

A korrelacioszamitas a valtozok kozotti kapcsolat szorossaganak és irdnyanak leirasara szolgal,
mig a linearis korrelacio két valtozo kozotti kapcesolatot vizsgélja (Sajtos-Mitev, 2009). A

magyarazo modellek kozé tartozik a regresszidanalizis is, amely egy fliggd valtozo viselkedését
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olyan fliggetlen valtozokkal magyarazzuk, amelyek maguk is magas mérési szintliek (Székelyi-

Barna, 2008).

5.2. A kutatasi modell

A kutatasi kérdések megfogalmazasat kovetden (1. tablazat) ebben az alfejezetben kertil sor az

egyes fogalmak meghatarozdsara, tovabba a hipotézisek megfogalmazasara és a 1étrehozott

kutatasi modell bemutatasara is.

(1]

- szallodai mindségmenedzsment
- vendégek

6.

Szallodai mindségi
kivalosag koncepcid

Szabvanyok
Tanusitvanyok
Mindsité rendszerek
Kivalosagi modellek

Széllodai mindségi kivalosag

HQME
Hotel Quality
Management

Excellence

Teriiletek

7.
A szallodak adottsagai I-1I.

A szallodék jellemz6i n B intenzitas eredmények
A —_— p , ; Stratégia
A szilloda helye Erintetti eredmények HS &l
Mindség szerinti besorolas - is 6 i i
& 7 Ha Vevdi eredmények Vezetés és szervezeti kultira
Nyitas éve a - % B
- Munkavallal6i eredmények - Erintettek bevonasa
Szobaszam

:

Alkalmazotti 1étszam — Stratégiai és miikodési eredmények Targyi elemek és szolgaltatasok

H4,

Rendeltetés szerinti besorolas Minéségi és fenntarthato

Targyi eredmények S .
értékteremtés

Lanchoz tartozik-¢

29. abra: A kutatasi modell

Forras: sajat szerkesztés, 2025

A kutatasi modell szemlélteti a kutatasi folyamat Iépéseit. Mivel a célom egy menedzsment
eszkoz kialakitasa, amely segiti a mindségi kivalosag szallodai miikodésbe torténd integralasat,
ezért elsd 1épésként feldolgoztam a szakirodalom és a témahoz kapcsolodd definicidkat,
iranyelveket és szabvanyokat. Ez alapjan masodik 1épésként meghataroztam a széllodai
mindségi kivalosag fogalmat. A kutatas harmadik 1épéseként a kivalosagi modellek koziil az
EFQM-et kivéalasztva és keretrendszerként hasznalva folytattam a modell teriileteinek a
kialakitasat. A kovetkezd 1épcséfok (4.) az altalam kialakitott modell (HQME) bemutatasa,
amely egyedi kritérumokkal, alkritériumokkal lett kidolgozva. A HQME-modell tartalmi
elemeit a 4. fejezetben részleteztem. A gyakorlati alkalmazas soran késziilt mérések elemzésére
¢épiil a kutatasi modellben szemléltetett 6todik, hatodik valamint a hetedik 1épés. Az 6todik 1€pés

a szempontrendszer alapjan tortént mérések segitségével hatdrozza meg a szallodai mindségi
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kivalosagot, mig ezek Osszessége adja az intenzitdst. A modell tovabbéa szemlélteti a tartalmi

elemek altal érintett hipotéziseket, melyek a folytatasban keriilnek bemutatasra.

5.2.1. Konceptualizalas

Azt a folyamatot, amelynek sordn pontosan meghatarozzuk, hogy az egyes kifejezéseken mit
fogunk érteni, konceptualizacionak nevezziik (Babbie, 2003). Ennek megfelelden a kutatés
soran hasznalt fogalmak konceptualizicioja a kdvetkezd: mivel a szallodai mindségi kivaldsag

fogalmat a 2. fejezetben bemutattam, ebben a szakaszban egy rovid attekintést fogalmazok meg.

A szallodai mindségi kivalosag mérése kiilondsen indokolttd valik a fogyasztoi igények és
elvardsok idében valtozo6 jellegébdl addddan, amelyek nemcsak €évrdl évre, hanem akar
szezonrdl szezonra is jelentés modosulason mehetnek keresztiil. E valtozasokhoz vald
alkalmazkodas a szallodaipar szerepldi szamara elengedhetetlen, kiilondsen egy erdteljesen
verseng0 piaci kdrnyezetben, ahol a szolgéltatasi szinvonal, a vendégélmény ¢és az ezekhez
kapcsolodd immateridlis értékek — mint az iméazs, a hirnév és a marka — hosszu tava
fenntarthatosaga kertil elétérbe. Amennyiben az alapveté mikodési €s mindségi feltételek nem

biztositottak, ezen értékek kialakitasa ¢s megerdsitése korlatozottd valhat.

Kiemelendd, hogy a mindségi kivalosagra vald torekvés nem elsdsorban anyagi eréforrasok
kérdése, hanem alapvetden szemléletmodbeli €s szervezeti kultirahoz k6t6do tényezd (vezetés
szerepe). Eléfordulhat, hogy egy szalloda valtozatlan mukodési modell mellett is képes
megfelelni a tulajdonosi elvarasok minimalis szintjének, kiilondsen a profitabilitas tekintetében,
azonban e megkozelités hosszu tdvon nem feltétleniil tekinthetd fenntarthatonak sem a

vendégelégedettség, sem a munkavallaloi elkotelezddés szempontjabol.

Az el6z6 gondolatmenettel kapcsolatban fontos lehet, hogy a kotelez6 mindsitésnek
koszonhetden a vendég a szallashelyet kivalasztja tudhatja, hogy az adott hotel mindsitett, tehat
felmertil a kérdés: honnan fogja tudni a rengeteg (jo) mindségi szalloda koziil, hogy az valoban
kivalo-e, ha magdbdl az értékelésébdl, illetve a mindsitésbdl hidnyoznak a human tényezok?
Ugy gondolom, hogy ez kissé ,,félrevezetd” lehet a vendégek, valamint a potencialis vendégek

szamara, ezért is hoztam létre egy egyedi szempontrendszert a szallodak értékelésére.

A szallodai mindségi kivalosag mérésének tekintetében kiemelt jelentdséggel birnak tehat a
human tényezdk, kiillondsen a munkavallalok szerepe a mindségi kivalésag megvaldsitasaban.
A széllodai szolgaltatasok sajatossagaibol fakaddan a vendégélmény dontd mértékben az
alkalmazottak  szakmai kompetencidin, attitiidjein, motivaltsdgan ¢és  szervezeti

elkotelezettségén keresztiil realizalodik.
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A szallodai mindségi kivalosag (HQME) nyolc teriilete: stratégia, vezetés €s szervezeti kultira,
érintetti vélemények, mindségi ¢€s fenntarthatd értékteremtés, a szalloda teljesitményét
befolyasol6 targyi elemek, az érintettek véleményei, stratégiai ¢s miikddési teljesitmény és a

targyi eredmények (18. abra).
5.2.2. A valtozok operacionalizalasa

Az operacionalizdlds azon konkrét eljarasoknak a kialakitdsa, amelyek eredményeként
esetemben a szdllodai mindségi kivalosdg, mint emlitett fogalmat megjelenité empirikus
megfigyelésekhez jutunk (Babbie, 2003). A valtozok mérhetové tételéhez a magyarazoé ¢€s a
magyarazott valtozok esetében is szlikséges azon indikatorok meghatarozasa, melyek alapjan
az Osszefliggések kimutathatéva és mérhetdvé tehetdek, illetve, hogy mérésiikre milyen
modszer hasznalata a legalkalmasabb. Feltételezem, hogy a vallalkozasok altalanos jellemzoi
befolyasoljak a szallodai mindségi kivalosagot, ezért ezeket a valtozokat tekintem fliggetlennek
(magyarazonak), mig a magyarazott valtozok mérésére a HQME értékeld szempontrendszerét
hasznadlom. A mintdban résztvevd szallodak mindségi kivalosagat, a konceptualizalasban
felsorolt nyolc teriilet szerint értékelem. A valtozokhoz tartoz6 magyarazatokat a 4. fejezet

tartalmazza.

A magyarazo valtozok a szallodak altalanos jellemzoi, mint a vallalat elhelyezkedése, mindség
szerinti besoroldsa, a nyitdsanak az éve, a rendelkezésre all6 szobdk szdma, az alkalmazotti

1étszam, a rendeltetés szerinti besorolds és az, hogy lanchoz tartozik-e.

e A mintéban szerepld szallodakat elhelyezkedés szerinti valtozéi: budapesti vagy vidéki.
A szempontrendszerem segitségével azt kérdeztem meg a szallodavezetdktdl, hogy
melyik megyében, illetve melyik varosban taldlhatoak a hotelek, azonban a 45 szallodat
nem lett volna értelme megyénként vagy turisztikai régionként vizsgalni, 1évén, hogy
lett volna olyan valtozd, amelyben csak egy-egy szalloda szerepelt volna. Az

elhelyezkedés azonositdsara, tehat az emlitett két valtozo szolgal.

e Az mindség szerinti besorolas alapitds a valtozok: 3*, 3* superior, 4*, 4* superior és
5% A mindség szerinti besorolds sordn az egyes szintek kozotti kiilonbségeket az
MTMT altal hasznalt és kozzétett ,,Szalloddk kategorizaldsa 1* - 5* kategoridk

kovetelményei” kézikonyv (2025) tartalmazza (1. sz. melléklet).

o A szallodak nyitasi évét tekintve 6t valtozot neveztem meg: az elsé valtozo az 1990 elott

nyilt szalloddk csoportja, ugyanis a rendszervaltas eldtti években kezdddott egy nagy
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szallodafejlesztési er6sodés, koszonhetden olyan nagy markak megjelenésének, mint a
Hyatt vagy a Novotel. A kovetkezd kategoria az 1990 és 2000 nyitott szallodakat
foglalja magéba, ugyanis 1990 utdn kijelenthetd volt, hogy a magyar szallodak
mennyisége mellett a mindsége is javult, ugyanakkor a szédlloddk mindsége ¢és
kapacitasa még nem volt elegendd a nemzetkozi turistdk igényeinek kielégitésére
(Gyuracz-Németh, 2020). Ezt kovetdoen a 2000 és 2008 kozott nyitott szallodak
kovetkeznek, amelynél a 2008-as év a globalis gazdasagi valsag kezdetét jelentette. A
nyitas éve szerinti kdvetkezd valtozd a 2009 és 2019 kozott nyitott szallodak, amelynél
a 2019-es év az utolsé Covid iddszak elétti teljes év a kiilonbozd szallodakkal
kapcsolatos méréseket, illetve statisztikakat figyelembevéve. Utolso valtozoként pedig

a 2019 utan megnyitott szallodakat helyeztem egy csoportba.

A szobaszam alapjan tobb lehetséges megkozelitést is vizsgaltam, annak érdekében,
hogy minél inkdbb a magyarorszagi piacra értelmezhetdek legyenek a mérések, illetve,
hogy minél inkabb elkiiloniiljenek a minta szallodai. Gyurdcz-Németh (2020)
kevesebb, mint 150 szobaval rendelkezik, kdzepes szallodanak szamitanak a 150 és 299
szoba kozotti hotelek, mig 300-600 szobaig nagy €s 600 szoba felett 6rids szallodakrol
beszélhetiink. A magyarorszagi szallodak méretét megnézve a fentiek alapjan két
valtozoba tomoriiltek volna az eredmények, igy nem ezt a felosztast hasznaltam. A
MSZESZ honlapjan talalhaté felosztast szintén nem tartottam alkalmasnak, mivel ebben
az esetben pont az el6z6 példa ellenkezdje mertiilt volna fel, tilsdgosan felaproézodott
volna a minta. Az MSZESZ ugyanis kilenc kiilonb6z6 kategoriat kiilonboztet meg a
szobaszamot illetden, amelyek a kovetkezdek: 1-25, 26-50, 51-100, 101-150, 151-200,
201-250, 251-300, 301-350 és 350 szoba felett. A valasztott megkozelités, igy Javor
(1999) felosztasara esett, aki szerint 10-50 szoba kozott kis szallodarél, 50-200 szoba
kozott kozepes, 200 szoba feletti kapacitas esetén pedig mar nagy szallodardl

beszélhetiink.

Az alkalmazottak szdmanak azonositasdra a vallalkozasok mérete alapjan harom
valtozot kiilonboztetek meg: 50 6 alatti, 51 és 100 6 kozotti, valamint 100 f6 feletti
alkalmazotti 1étszam. Mivel nem talaltam relevans szakirodalmat, ezért a valtozokat

igyekeztem az atlagszobaszamhoz, illetve a hazai hotelek méretéhez igazitani.
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e A szallodak rendeltetés szerinti besoroldsa alapjan alapvetden 10 valtozdba soroltam
volna a szalloddkat, azonban mivel ezen kérdésre tobb vélaszlehetdséget is be lehetett
jelolni valaszként, ezért 1étre kellett hoznom hibrid kategodridkat is (pl. wellness széalloda
¢s konferenciaszéalloda vagy konferenciaszalloda és varosi szalloda). A szallodakat a
kovetkezd  kategoridkba  soroltam:  wellness  szalloda, varosi  szalloda,
konferenciaszalloda, iidiildszalloda, boutique hotel, kastélyhotel, gyogyszalloda,

tranzitszalloda, panzid / fogadé és apartmanhotel.

Wellness szalloda lehet az a legaldbb haromcsillagos szalloda, ahol szakképzettséggel
rendelkezd személyzet altal az egészséges ¢letvitelhez szilikséges gasztrondmiai, sport,
relaxacios, illetve  wellness  szolgaltatdsokat  nyujtanak, valamint  kozoOsségi
programlehetdségeket biztositanak (Karakasné, 2014). A wellness szallodakban a vendégek
hosszabb 1d6t toltenek el, ezért a vendég-dolgoz6 interakciok gyakran kdzvetlenebb kapcsolatta

valtozhatnak.

Az lzleti / varosi szallodak jellemzodje altalaban, hogy a vendégek nem azért szallnak meg a
szallodaban, mert pihenni vagy szorakozni szeretnének, hanem a munkajukra koncentralnak. A
legtobb iizleti szalloda az egyéni iizleti vendégekre koncentral, ugyanakkor az {izleti utazasok
mellett méasodlagos célcsoportot is megcéloz. Az idealis masodlagos célcsoport a varosnézo,
aki szintén a belvarost részesiti elényben, és hasonld szolgéltatasokra van sziiksége, mint az
iizleti utazoknak. A szallodanak egy varosban, a belvarosban vagy az iizleti negyedben kell
lennie, megfeleld infrastruktaraval és jol kiépitett tomegkdzlekedéssel (Gyuracz-Németh,

2020).

A konferenciaszallodak 6 célja, hogy bankett-lehetdséget és szolgaltatasokat biztositsanak a
vendégek szamdara, amelyhez mindenképpen sziikségiik van széllasszolgéltatasra is, mert a
legtobb konferencia nem egynapos rendezvény. Egy konferenciaszalloddban szamos olyan
specialis berendezésre van sziikség, amely mas tipusu szalloddkban nem jellemzd, tobbek

kozott kivetitdk, specialis vilagitas, laptopok és szinpad (Gyuracz-Németh, 2020).

Az {diiléhotel az egyik legelterjedtebb széllodatipus. Barmilyen helyen Iétesithetdk:
tengerpartok kozelében, hegyekben vagy tulajdonképpen egy nagyvaros szélén is. Egy ilyen
szallodanak az a célja, hogy kikapcsolddast és szorakozast nyujtson a szabadidds motivacidval
érkezd vendégeknek. A szabadidés vendég meglehetdsen széles kategoériat jelenthet egy
idiilészallodanak, igy a szabadidos turistdkon beliil csaladokra, parokra vagy nyugdijasokra

specializalddhatnak. Bar lehetnek mads szegmenticiés problémak is, mint példaul az
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egészségligyi/orvosi turizmus vagy a romantika. Ezen tényezok miatt az idiildszallodak nagyon

eltérdek lehetnek (Gyuracz-Németh, 2020).

A butikhotelek, amelyeket ,,design hotelnek” vagy ,,lifestyle hotelnek™ is neveznek, olyan
kiilonleges szallodak, amelyek iizleti/varosi szallodakbol alakultak ki, de nagyon szamos
jellemzojiikben kiilonboznek egymastol. Legfontosabb kiildetésiik a mindség és az egyediség
biztositasa a vendégek szdmara. Ezek a szallodak épitészetileg kiilonlegesek, szokatlan
megoldasokat és technikakat alkalmaznak, valamint egyedi butorokkal vannak felszerelve.
Ennek az egyediségnek kdszonhetden a butikhotelek altalaban kis szallodak, maximum 150
szobaval, valamint gyakori az is, hogy a butikhotelek szobai mind kiilonbézéek (Gyuracz-

Németh, 2020).

Gyogyszalloda ,,az a szalloda, amely megfelel a szallodara el6irt kovetelményeknek, tovabba
vendégei szamara foként természetes gyogytényezd alkalmazasaval sajat gydgyaszati részlegén
onallo vagy mas gyogyintézet kiegészitd szolgéltatisainak bevondsival, orvosi ellendrzés
mellett terapias lehetdséget biztosit, ¢s megfelel a természetes gyogytényezokrol szold 74/1999.

(XII. 25.) EiM rendeletben foglalt feltételeknek™ (45/1998. (VI. 24.) IKIM)

A transzferszallodak elsésorban egy adott telepiilésen atutazd vendégek szamara biztositanak
szallaslehetdséget. A szallodaban megszallé vendégek tobbnyire ideiglenesek, maximum egy-
két éjszakat toltenek el, de el6fordul, hogy csak néhany orat, 24 6ranal is kevesebbet. A szalloda
elhelyezkedésének kozlekedési csomdpontok kdzelében kell lennie, mig a szobafelszereltsége
kényelmes, a legfontosabb szolgaltatasokat biztositja, mint példaul a jo alvasi ¢és
fiirdési/zuhanyozasi lehetdség, valamint a kavé és tea bekészitése a szobaba. A szallodanak
nincs sziiksége extra szolgéltatdsokra, példaul gyogyfiirdére, csak az alapszolgaltatasokra

(Gyuréacz-Németh, 2020).

Az apartman széallodak halo- és nappali szobaval berendezett és felszerelt, valamint konyhéaval
rendelkezd apartmanokat kinalnak. Az 54/2003 GKM rendelet meghatarozasaban ,,apartman
szalloda: az a szalloda, amelyben az dgyak tobb mint 80%-a berendezett és felszerelt halo és
nappali szobaval, valamint konyhaval rendelkezd apartmanban taldlhatd, és megfelel a
garniszallodara eldirt kovetelményeknek azzal az eltéréssel, hogy a kétszeres alapteriiletii
szobaegységek méretébe az erkély és a terasz alapteriilete is beleszamit, és legalabb 11

szobaegységgel rendelkezik (54/2003 (VIIL. 29.) GKM).
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Az értékeld szempontrendszer 70 alkritériuma alapjdn méri a modell nyolc teriiletén
megvaldsuld tevékenységeket €s az ezekbdl szarmaztatott eredményeket, melyet a valaszadok

minden esetben egy négyfokozatu skalan értékeltek.
5.2.3. A kutatas hipotézisei

Kutatdsom az alabbi hipotézisek vizsgélatara iranyul:

1. Hipotézis

A mindségre, a szallodai szolgaltatdsok mindségre €s a mindségmenedzsmentre vonatkozo
ISO, SERVQUAL ¢s Hotelstars fogalmak, ajanlasok, szabvanyok és mindsité rendszerek,
valamint a TQM logika tartalmi elemeit megvizsgalva létrehozhatd egy olyan komplex
definicio, amelyben a munkavallaléi ,,soft” tényezok is kiemelkedden fontos teriiletet

képviselnek és amelyet a szallodai mindségi kivalosag koncepcionak hivhatunk.

crcr

meghatarozasara tettem kisérletet, amelyhez az 1. hipotézisemben is szerepld tényezok tartalmi
elemeit vizsgdltam meg. Fontosnak tartom kihangstlyozni, hogy 6nmagdban mindegyik
fogalom, ajanlds, szabvany ¢és mindsitd rendszer hasznos és lényeges a fenti fogalmak
definialasa tekintetében, azonban sziikségesnek talaltam egy olyan fogalom meghatarozasat,
amelyben komplexen megjelennek az el6zdekben emlitett tényezOk teriiletei / részteriiletei. A
koncepcid legfontosabb eleme, hogy markansabban jelenjenek meg a munkavallalokkal

kapcsolatos szempontok az emlitett tényezok tartalmi elemeihez képest.

2. Hipotézis

Az EFQM kivalosag modell keretrendszerébe helyezve és a meghatarozott szallodai mindségi
kivalosag koncepci6 tartalmi elemei alapjan kialakithat6 egy olyan menedzsment modell

(HQME), amely képes a szallodak mindségi kivalosagadnak a mérésére €s az értékelésere.

A szakirodalom feldolgozasat kovetden megallapitottam, hogy sziikség van egy olyan
iranymutatd modell kidolgozasara, mely elésegiti a mindségi kivalosdg koncepcid
menedzsment szintlli alkalmazasat a magyar szalloddk korében. A jelenleg miikddd és
rendelkezésre allo modellek, mindsitd rendszerek ugyanis nem tartalmazzak komplexen a
szallodai mindségi kivalosag mérésehez sziikséges legfontosabb teriileteket, kiilondsképpen a

munkavallalokkal kapcsolatos értékelést, ami hianyos vagy egyaltalan nem jelenik meg.
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Egy konnyen alkalmazhatd irdnymutaté oOnértékeld modell nagy segitséget nyljtana a

szalloddknak a mindségi kivaldsag tudatos mérése és fejlesztése terén.

Az EFQM modell, egy a TQM filoz6fidban mikodd, a mindségi kivaldosag szemlélethez
illeszkedd, széles korben elterjedt menedzsment modell, amelyet az eurdpai vallalatvezetok
alakitottak ki sajat kulturalis jellemvonasaik mentén (Berkesné, 2018). Mivel Magyarorszagon
is ez a modell a Mindségi Dij alapja és kozelebb all a kultirankhoz, mint példaul a Baldrige
modell, ezért az EFQM kivalosagi modellt valasztottam keretrendszernek a szallodai mindségi
kivalosag méréséhez. Az EFQM modell a szallodai mindségi kivalosag kritériumaira szabva
véleményem szerint biztositja azt az eszkozt, amely a szallodak vezetdit segitené a mindségi

kivalosag értékeléséhez vezetd uton.

3. Hipotézis

A HQME-modell segitségével elvégzett mindségi kivalosag eredmények (intenzitds) alapjan a

vizsgalt szallodak jol elkiilonithetd csoportokba sorolhatok.

Feltételezem, hogy a HQME modell teriiletein végzett mérési eredmények alapjan a mintdban
szerepld szallodakat klaszter analizis segitségével egymastol jol elkiilonithetd csoportokba
sorolhatjuk, melyek alapjan azonositani lehet az egyes csoportokba tartozé szallodak mindségi

kivalosaganak az intenzitasat.

4. Hipotézis

Osszefiiggés mutathato ki a szalloda mérete, kategoriaja, alkalmazotti 1étszama, miikddési
formaja (lanchoz tartozas), az elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti besorolasa és a mindségi
kivalosag egyes teriiletein elért eredmények kozott.

H4,: A szalloda mérete negativ hatassal van a munkavallaléi eredményre a modell eredmény
oldalan.

H4y: A magasabb alkalmazotti 1étszam rosszabb munkavallaloi eredménnyel tarsul a modell

eredmény oldalén.

A szallodék altalanos jellemzdi véleményem szerint befolyasoljadk a mindségi kivalosaguk
intenzitast. Feltételezem példaul, hogy egy magasabb mindségi besorolassal rendelkezé hotel
(5%, 4* sup, 4*), élenjarobb a mindségi kivalosag tekintetében, mint az alacsonyabb mindségi
besorolassal rendelkezok (3* sup, 3*). Feltételezem tovabba azt is, hogy a szalloda

elhelyezkedése, rendeltetés szerinti besorolasa, alkalmazotti 1étszdma és az, hogy lanchoz
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tartozik-e befolyasoljadk a mindségi kivalosag teriiletein elért eredményeiket. A mérésekhez

varianciaanalizist végeztem.

Ezenkiviil a 4. hipotézis ,,a”, illetve ,,b” alpontjdban negativ kapcsolatot feltételezek a szallodak
mérete €s alkalmazotti 1étszdma, valamint az eredmények oldalon mért munkavallaloi

eredmények intenzitasa kozott.

5. Hipotézis

Pozitiv kapcsolat mutathato ki a szalloda adottsag oldalon mért teriileteinek eredményei és a
mindségi kivalosag eredménye kozott és ezek koziil az érintettek bevonasa eredménye a

legerdsebb.

Azt feltételezem, hogy az adottsag oldalon felmért teriiletek (Stratégia, Vezetés és szervezeti
kultura, Erintettek bevonasa, MinGségi és fenntarthaté értékteremtés, A szalloda teljesitményét
befolydsold targyi elemek) pozitiv kapcsolatot mutatnak a mindségi kivalosag
Osszeredményével, amely arra enged kovetkeztetni, hogy a HQME-modell sszeallitasa soran

hatékonyan sikeriilt felmérni és meghatarozni a szallodai mindségi kivaldsag egyes teriileteit.

Tovabba azt feltételezem, hogy az adottsagok oldalan talalhato teriiletek koziil az érintetti
eredményekkel a legerdsebb a kapcsolat, mivel szallodai szolgaltatasnyujtasrol 1évén szo az

alkalmazotti és a munkavallal6i szempontok a legdominansabbak.
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6. Az empirikus kutatas

A disszertacio elsd részében feldolgozott szakirodalom segitségével sikeriilt meghatdroznom a
amelyhez az EFQM-modellt keretrendszeriil tarsitva létrehoztam a HQME-modellt (Hotel
Quality Management Excellence), amely a szalloddk mindségi kivalosdganak a szintjét hivatott
mérni. Mieldtt elkezdhettem volna a szempontrendszer segitségével a méréseket a benne
megfogalmazott teriiletek alkritériumait kérdéivkérdésként értelmezve atestek egy validalasi

folyamaton, amelyet a kovetkezod alfejezetben mutatok be.

A kutatdsom soran csak a 3*, 4* és 5*-o0s mindsitéssel rendelkezd szalloddkat vizsgaltam, mert
Oket a fent emlitett modell mukodésének vizsgalatdra és szamukra az ebbdl szadrmazd

beavatkozasok érdemi hatassal birhatnak.

A megkérdezett sokasig a Magyar Szallodak és Ettermek Szovetségének (MSZESZ)
tagszallodai koziil keriilt kivalasztasra, ugyanis egyrészt az MSZESZ sziviigyének tekinti a
szalloddk mindségének megtartasat, illetve javitdsat, valamint céljai kozé tartozik ,,az
iizemeltetési szinvonal emelése, a szolgaltatisok mindségének, turizmusunk nemzetkozi
versenyképességének javitasa érdekében.” Masrészt pedig a tagok MTMT (azaz Hotelstars)
mindsitéssel rendelkeznek, amely mindsitési rendszert a szakirodalom feldolgozds soran

kevésbé talaltam alkalmasnak a szallodai mindségi kivalosdganak a mérésére.

A szallodak részérdl igazgatokkal, a témaban kompetens vezetdkkel toltettem ki az értékeld
szempontrendszert, hiszen 0k rendelkeznek kelld ismeretekkel és tudassal a szalloda teljeskorii

mindsitésével kapcsolatos informacidkkal, statisztikakkal.

6.1. Validalasi folyamat — a HQME szempontrendszerén elvégzett

valtoztatasok, modositasok

A HQME-modell szempontrendszerének validalashoz héarom szallodaigazgaté allt a
rendelkezésemre, akik koziil kettd vidéki szalloda, egy pedig Budapest és Pest varmegye
vonzaskdrzetébe tartozd szalloda igazgatasaért felel. 2024 nyaran és 6szén elére egyeztetett
iddpontban torténtek az interjubeszélgetések, melyek 60-90 percet vettek igénybe és amelyeket
azzal kezdtem, hogy felvezettem kutatasom céljat és bemutattam a HQME-modellt roviden. Ezt
kovetéen végig beszéltik az értékeld szempontrendszerben megfogalmazott teriileteket,

allitasokat és a hozzajuk tartozo valaszlehetdségeket. A kérdéseim arra irdnyultak, hogy:
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. Ertelmezhetéek-e az allitasok?

. Az adott teriilet tartalmaz-e minden olyan informdciot, amivel egy szalloda
mindségi kivalosaga leirhato?

. Megfeleldek-e a négy fokozat mentén kialakitott valaszlehetdségek?

. Hasznalhat6-e ebben a formédban az értékeld szempontrendszer a mindség

kivalosadganak €s annak eredményeinek a mérésére?

Az értekeld szempontrendszer tartalménak legnagyobb részével egyetértettek az igazgatok,
értelmezhetdnek €s hasznosnak tartottak, azonban akadt néhany olyan pont, amelyet pontositani
kellett annak érdekében, hogy a szempontrendszer kitoltése online formaban, onalléan is

lehetségessé valjon.

A Vezetés és szervezeti kultlra teriiletén (2.4-es kritérium, ,,k” jeld alkritérium) felmertilt az a
kérdés, hogy mit jelent a ,megbecsiilni a munkavallalokat” kifejezés, mert lehet olyan
alkalmazott, akinek ez anyagi, de lehet olyan is, akinek ez erkdlcsi megbecsiilést jelenthet. Ezért
zarojelbe az alkritériumhoz tettem megjegyzésként, hogy anyagi, képzési €s joléti juttatasokat

is jelenthet, igy szabadabb mozgasteret biztositva a valaszadasba.

A kovetkezo ilyen kérdés az érintettek teriilete mentén mertilt fel (3.2-es kritérium, ,,g”, ,,j” €s
K~ alkritérium), amely arra vonatkozik, hogy a ,megfelel6” a harom érintett sorban mit
takarhat, kinek megfeleld. Mivel szallodaigazgatok a szempontrendszer kitoltdi, ezért kérdést
nem lehet masképp megvalaszolni, mint hogy a szalloda iizemeltetése szempontjabol
megfeleld-e. Az, hogy a munkavallalonak megfelel6-e egy alkalmazotti felmérés keretében

célszerli vizsgélni.

A két szallodaigazgato altal emlitett tényezok tekintetében Sikd (2024) altal Flesch Taméassal
készitett interji szintén megerdsiti az alkritériumok jogosultsigat a modellben, hiszen
véleménye szerint is a megbecsiilés ott kezdddik, hogy valaki, hogy érzi magat a munkahelyén.
A nem materialis jellegli megbecsiilést jelentheti példaul egy jol miikodo kafetéria rendszer, a
munkaban elfogyaszthatd étkezés vagy a karrierlehetdségek felvazoldsa a munkavallalok

szamara.

Felmertilt még az érintettek teriiletén beliil (szintén a 3.2-es kritérium, ,,I”” alkritérium), hogy az
Osztonzdrendszerek meglétét, hogyan kell értelmezni, igy zardjelben megjegyeztem, hogy a

kiilonbozd részlegek szintjén érdemes kezelni.
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A fenntarthatosag kérdéskorével kapcsolatban is kaptam javaslatot, ugyanis a 4.3-as kritérium
€~ pontjat eredetileg ugy fogalmaztam meg, hogy ,,A szdlloda vezetése helyi munkaerdt
alkalmaz.” Ennél a pontnal a szallodaigazgatoktol azt a javaslatot kaptam, hogy a kérdéskornek
a torekvése keriiljon be a szempontrendszerbe, ugyanis a fenti meghatarozds nem minden
esetben kivitelezhet6 (féleg nagy szalloddknal nem). Az alkritériumot igy atfogalmaztam és a
kovetkezOk szerint mddositottam: ,,A szalloda vezetése amennyiben lehetséges igyekszik helyi

munkaer6t foglalkoztatni.”

Az eredmények tekintetében kérdés volt, hogy mekkora idotavot vizsgaljak, de szerencsére erre
is kaptam havaslatot. Mivel a Covid idészak utani elsé teljes év a 2023-as volt a turizmus és a

szallodaipar szempontjabol, ezért ezt az évet vettem alapul.

A széllodaigazgatok iranyabol leginkabb arra vonatkozoan érkeztek javaslatok, hogy
biztositsak a kritériumok mellé magyarazatot, egyfajta tajékoztatd pont jelleggel, mert a
szempontrendszer 6nallo, online kitoltetésekor, nem biztos, hogy minden esetben az értékelést
végzok rendelkezni fognak a megfeleld valasz kivalasztasdhoz sziikséges informacidkkal.
Ennek érdekében a javaslatok alapjan a kevésbé konnyen értelmezhetd alkritériumokhoz /
kérdésekhez kidolgoztam Osszesen 18 tajékoztatd pontot, amely a 2. sz. mellékletben lathato.
Az interjualanyaim a szempontrendszer modositdsait kdvetden online formaban szintén

kitoltottek az onértékelést az altaluk vezetett szallodara nézve.
6.1.1. Az adatgyiijtés gyakorlati Kivitelezése

A szempontrendszer validalasat kovetden 2025 tavaszan indult el elészor a lekérdezési
folyamat. A szempontrendszer kérdéseinek elsd kikiildését e-mailben tettem meg, mégpedig
ugy, hogy egy kisérdlevélhez csatolva mellékletként (Excel formatumban) tovabbitottam azt a
szallodavetok felé, ugyanakkor ezen modszer nem igazan volt eredményes. Eredetileg
dunéntali, illetve néhany budapesti szallodat szerettem volna lemérni, azonban a
kitoltésszdmok alacsonysaga miatt kiterjesztettem a kutatdst Iényegében az egész orszag

teruletére.

Id6kozben javaslatot kaptam arra is, hogy az Excel-es valtozat helyett probaljam meg online
kérddiv forméjaban elkésziteni a szempontrendszert, igy rovidiilhet a kitoltéshez sziikséges 1d6
¢s nagyobb eséllyel fogjak kitdlteni a szallodavezetok. A javaslatot megfogadtam, igy a
szempontrendszert tszerkesztettem a Google Forms feliiletére. Az MSZESZ munkatarsaitol is
kaptam segitséget, ugyanis a kozponti cimlistajuk segitségével kikiildték a szempontrendszert

a szamomra relevans szallodavezetdk részére, igy a minta 2025 oktdber végére 4llt dssze.
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Ahogyan azt a fejezet elején emlitettem a 3* 4% és 5*%-0os MSZESZ tagszallodak igazgatoit,

vezetdit kértem fel a szempontrendszer kitoltésére, igy a sokasag 439 széallodat tesz ki.
Az eredmények értelmezésének a levezetése

A szempontrendszer kiértékelésnél a pontszamok dsszesitésekor a ,,D” valasz (Egyaltalan nem
értek egyet) 0 pontot, a ,,C” valasz (Inkabb nem értek egyet) 1 pontot, a ,,B” valasz (Inkabb
egyetértek) 2 pontot, mig az ,,A” valasz (Teljes mértékben egyet értek) 3 pontot ér. A
pontszamok az 1. sorszamu szélloda esetén az alabbi mdodon alakultak (26-33. tablazat). Az
utols6 sorban az adottsag oldalon (1. Stratégia, 2. Vezetés és szervezeti kulttra, 3. Erintettek
bevondsa, 4. Mindségi €s fenntarthatd értékteremtés, 5. A szélloda teljesitményét befolyasolo
targyi elemek) az alkritériumokra adott dsszeredmény, valamint az eredmények oldalon (6.
Erintettek véleményei, 7. Stratégiai és miikodési teljesitmény, 8. Targyi eredmények)
alkritériumokra adott Osszeeredménye atlaga adja meg az egyes szalloddk mindségi
kivalosadganak a szintjét.

26. tablazat: Az 1. sorszamu szalloda Stratégia teriiletén elért eredménye az 6nértékelése alapjan

1. Stratégia 18 /27 pont =67%
D = Egyaltalan nem | C = Inkabb nem értek B = Inkabb egyet A = Teljes mértékben
értek egyet egyet értek egyet értek
a) X
b) X
c) X
1.1. Misszi6 és vizido meghatarozasa 7 /9 pont
d) X
e) X
f) X
1.2. A stratégia meghatarozasa az érintettek segitségével 6 /9 pont
g) X
h) X
1) X
1.3. A miikodési kornyezet elemzése + sajat képességek meghatarozasa 5/9 pont

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Lathato tehat, hogy ez a szélloda a Stratégia teriiletén megszerezhetd 27 pontbol 18-at ért el. Ez
azt jelenti, hogy a stratégia teriiletén taldlhato kilenc alkritérium nem mindegyikét sikeriilt a
legmagasabb szinten teljesitenie, a sajat bevallasa lapjan. Ennek a szallodanak ezen teriileten

nyUjtott eredményei koziil az ,,11” alkritériumra adott valasza a legmeglepdbb, ami azt jelenti,
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hogy a szélloda vezetése nem igazadn rendelkezik, olyan jelentési rendszerrel, amellyel a

munkavallalok szamara informaciot nyujt az tizleti tevékenységérol.

27. tablazat: Az 1. sorszamu szilloda Vezetés és szervezeti kultura teriiletén elért eredménye az 6nértékelése alapjin

2. Vezetés és szervezeti kultura 21/ 39 pont = 54%
D = Egyaltalan nem | C = Inkabb nem értek B = Inkabb egyet A = Teljes mértékben

értek egyet egyet értek egyet értek
a) X
b) X
c) X
d) X
e) X
f) X

2.1. A min6ségi szervezeti kultura megszervezése és az értékek gondozasa 13 /18 pont
g) X
2.2. Valtozasmenedzsment — reakcio a szallodat érintd valtoztatasokra 1/3 pont
h) X
i) X
2.3. A véllalat innovativ mitkodésének a biztositdsa 1/ 6 pont

J) X
k) X
1) X
m) X

2.4. A vezetés elkotelezett a munkavallalok irdnt 6 /12 pont

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az. 1. sorszamu szalloda a Vezetés és szervezeti kultara teriiletén megszerezhetd 39 pontbol
21-et ért el. Ez azt jelenti, hogy az egyes alkritériumok szinte mindegyikére kdzepes valaszt
tudott bejelolni (B vagy C), igy ezen teriileten 54%-os eredményt ért el. A 27. tablazatban
lathato, hogy példaul egyaltalan nem alkalmaznak oOtletladat, annak érdekében, hogy a
vendégek és a munkavallalok javitd szandéku otleteit a mindségi szolgaltatasnyujtas fejlesztése
érdekében Osszegytlijtsék. De kiemelendd az is példaul, hogy a 2.4-es kritériumon beliil az
onértékelés alapjan nem igazdn alkalmaznak munkavallaloi teljesitményértékeld ¢és
visszacsatolasi rendszert, valamint nem gondoljak gy maximalisan ugy, hogy a munkavallalok
meg lennének becsiilve (2.4., ,.k” jelii alkritérium). Ugy gondolom, hogy az 6nértékelés alapja
valahol itt kezdddik, hogy 8szintén be kell jelolni azon tényezdket is, amelyekben nem annyira
sikeres (illetve nem annyira kivalo) a széalloda, fel kell ismerni ezen ,,problémakat” / negativabb

szempontokat, csak igy lehet tenni a kijavitasuk érdekében.

137



28. tablazat: Az 1. sorszamu szalloda Erintettek bevonasa teriiletén elért eredménye az 6nértékelése alapjin

3. Erintettek bevonasa 29 / 42 pont = 69%
D = Egyaltalan nem | C = Inkabb nem értek B = Inkabb egyet A = Teljes mértékben
értek egyet egyet értek egyet értek
a)l X
a)2 X
a)3 X
b) X
c) X
) <
3.1. Vendég szempontok (A vendégek elvarasai) 13/ 18 pont
e) X
f) X
g) X
h) X
) X
i) X
k) X
D X
3.2. Munkavallaléi szempontok (A munkavallalok elvarasai) 16 / 24 pont

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az 1. sorszamu szalloda az Erintettek bevonasa teriiletén megszerezhetd 42 pontbol 29-et ért
el. Pozitiv, hogy vendégek elvarasa oldalarol igyekeznek odafigyelni a kiilonleges taplalkozasi
igényli vendégekre ¢és maximadlisan odafigyelnek a vendégpanaszok legjobb mindségben
torténd kezelésére (3.1. kritérium a-1 és a-3 alkritériuma). A vendégek elvarasai oldalon a
szalloda gyengébb értékelést (C) adott a specidlis vendégek teljesitésén beliil a programok
szervezeésére. Munkavallaldi részrél maximalisan odafigyelnek a lojalis munkavallaloi csapat
kialakitasara (3.2. ,,e” jelti alkritérium), a biztonsagos és mindségi munka és szolgaltatasnyujtas
feltételeinek a megteremtésére (3.2. ,,f” jeli alkritérium) és arra, hogy a munkavallalok
tisztaban legyenek a veliik szemben tdmasztott kovetelményekkel (3.2. ,,i” jelii alkritérium). A
munkavallalok elvarasai oldalon a szalloda gyengébb értékelést (C) adott a bérezés €s az egyeb
juttatasok szempontjara, illetve a motivacios €s elismerd rendszer kidolgozottsagara (3.2. ,,, k,

1 jeld alkritériumok).
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29. tablazat: Az 1. sorszamu szalloda Mindségi és fenntarthaté értékteremtés teriiletén elért eredménye az
onértékelése alapjan

4. Mindségi és fenntarthaté értékteremtés 17 /30 pont =57%
D = Egyaltalan nem | C = Inkabb nem értek B = Inkabb egyet A = Teljes mértékben
értek egyet egyet értek egyet értek
a) X
b) X
4.1. Minéségi értéktervezés 3/ 6 pont
c) X
4.2. A szalloda értékeinek mindségi kommunikacidja 2 /3 pont
d)1 X
d)2 X
d)3 X
d) 4 X
d)5 %
d) 6 X
e) X
4.3. Mindségi értékadas fenntarthatdé modon 12 /21 pont

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az. 1. sorszamu szélloda a Mindségi és fenntarthato értékteremtés teriiletén megszerezhetd 30
pontbol 17-et ért el. Ez azt jelenti, hogy az egyes alkritériumok szinte mindegyikére kozepes
valaszt tudott bejelolni (B vagy C), igy ezen teriileten 57%-o0s eredményt ért el. A 29.
tablazatban lathatd, hogy példaul jellemzden nem mérik fel a fogyasztoi elvarasokat 4.1. ,,b”
jeli alkritérium), amely azt eredményezné, hogy a kiillonb6zd iddszakok trendjei
eldrejelezhetdk lennének. Tovabba a zold beszerzés fontossaga (4.3. ,,d-57 jeldl alkritérium) és
a z0ld megoldasaik alkalmazasdnak kommunikécidja (4.3. ,,d-1” jeli alkritérium) is hattérbe

szorul.

Az. 1. sorszamu szalloda ,,A szalloda teljesitményét befolydsold targyi elemek™ teriiletén
megszerezhetd 39 pontbol 24-et ért el, amely egy kicsit jobb, mint kdzepes eredménynek szamit
Ez azt jelenti, hogy az egyes alkritériumok szinte mindegyikére kdzepes valaszt tudott bejeldlni
(B vagy C), igy ezen teriileten 62%-0s eredményt ért el. A szalloda miikddési teljesitményét
illetéen a legpozitivabb valasz az atlagar novekedésére érkezett, ugyanakkor az innovativ
beruhazasok fejlesztése, valamint a targyi eszkd6zok mindségének javitasa érdekében tett

palyazas feltételeit kevésbé figyeli és teremti meg hozza a feltételeket.
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30. tablazat: Az 1. sorszamu szalloda a teljesitményt befolyasolé targyi elemek teriiletén elért eredménye az
onértékelése alapjan

5. A szalloda teljesitményét befolyasolo targyi elemek 24 /39 pont = 62%
D = Egyaltalan nem | C = Inkabb nem értek B = Inkabb egyet A = Teljes mértékben
értek egyet egyet értek egyet értek
a) 1 X
a)2 %
a)3 x
a)4 X
a)s X
5.1. Teljesitmény menedzsment 10/ 15 pont
b) X
c) X
d) X
e) X
f) X
g) X
h) X
) X
5.2. A szélloda legfontosabb targyi eszkdzei és szolgaltatasai 14 /24 pont

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az adottsag oldalon értékelt 6t terliletre adott valaszok atlaga adja az ,,Adottsag oldali
eredmények” szintjét, amely a szoban forgo6 1. sorszdmu szalloda esetében az alabbiak szerint
alakult: az 6t teriileten elérhetd 6sszesen 177 pontbdl 109-et sikeriilt elérnie, igy az ,,Adottsag

oldali eredménye” dsszességében 62%-0s szintet képvisel.

Az. 1. sorszami szalloda az Erintettek véleményei teriiletén megszerezhetd 39 pontbél 25-6t
ért el, amely szintén csak egy kicsit jobb, mint kézepes eredménynek szdmit Az eredmény azt
mutatja, hogy a szalloda az egyes alkritériumok szinte mindegyikére kozepes valaszt tudott
bejeldlni (B vagy C), igy ezen teriileten 64%-0s eredményt ért el. A teriilet két 6 kritériumbol
all (Vevoi, illetve munkavallaloi vélemények), amely kozil a vevdi véleményekkel
kapcsolatban sikeriilt a szalloddnak pozitiv eredményeket elérnie. N6tt ugyanis vendégek
szama, valamint a vendégelégedettség szintje ¢és a szalloda nagy hangsulyt fektet a
vendégpanaszok megolddsara, kezelésére. A teriilet Osszeredményét a munkavallaloi
eredmények alkritériumaira adott valaszok értéke csokkenti, ehhez a kritériumhoz a legtobb

vélasz, ugyanis a ,,C = Nem valtozott” lehetdségre érkezett. Ilyen alkritériumok voltak a
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munkavallalok képzésen valo részvétele, az elismerésben részesiilt munkavallalok szama, a

munkavallaloi elégedettség, valamint a képzési juttatasoknak a szama.

31. tablazat: Az 1. sorszimi szalloda Erintettek véleményei teriiletén elért eredménye az onértékelése alapjan

6. Erintettek véleményei 25 /39 pont = 64%
D = Csokkent C = Nem valtozott B = Nt A= Nagg(f;‘f”ekben
a) X
b) X
d) X
D = Nt C = Nem viltozott B = Csokkent A= Nagymértékben
csokkent
c) X
D =Egyaltalan nem | C = Inkabb nem értek B = Inkabb egyet A = Teljes mértékben
értek egyet egyet értek egyet értek
e) X
6.1. Vevoi véleményekkel kapcsolatos eredmények 13 /15 pont
D = Egyaltalan nem | C = Inkabb nem értek B = Inkabb egyet A = Teljes mértékben
értek egyet egyet értek egyet értek
f) X
D = Csokkent C = Nem valtozott B = Nétt A= Naggg,;‘f“ekben
g) X
h) X
1) X
i) X
k) X
1) X
D = Egyaltalan nem | C = Inkabb nem értek B = Inkabb egyet A = Teljes mértékben
értek egyet egyet értek egyet értek
m) X
6.2. Munkavallaloi véleményekkel kapcsolatos eredmények 12 / 24 pont

Forrés: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A modell Gsszeallitasakor, illetve a valaszok értékelésekor ugy gondoltam, hogy a minél
magasabb szinti mindségi kivalosag eléréséhez a szalloddknak torekedniiik kell arra, hogy
lehetdség szerint minden kritérium ¢€s alkritérium megjelenjen a miikodésiik soran (fontos, hogy
minél pozitivabban). Lehetséges példaul, hogy egy szalloddnak az el6zd években is a
munkavallaloinak az 50%-a vett részt képzéseken, amelyet pozitivnak értékelnek és ehhez
képest a vizsgalt idészakban (2023-hoz képest) szintén nem valtozott a szamuk. A ,,nem
valtozott” valaszlehetdség igy ugyan nem feltételez rossz eredményt, ugyanakkor a mindségi

kivalosag elérése tekintetében elvarhato, hogy névekedjen.
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32. tablazat: Az 1. sorszamu szalloda ,,Stratégia és miikodési teljesitmény” teriiletén elért eredménye az
onértékelése alapjan

7. Stratégia és miikodési teljesitmény 7/ 15 pont=47%
D = Csokkent C = Nem valtozott B = Nott A= Nagr}lfé?f rtékben
m) X
n) X
0) X
p) X
q) X
7.1. Stratégia és miikodési eredmények 7/ 15 pont =47%

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az. 1. sorszamu szélloda a Stratégiai és miikodési teljesitmény teriiletén megszerezhetd 15
pontbol 7-et ért el, amely a kdzepesnél is gyengébb eredménynek szamit. Az eredmény azt
mutatja, hogy a szalloda az egyes alkritériumok szinte mindegyikére kozepes vagy annal
gyengébb oOnértékelés adott. Olyan fontos alkritériumokra is, mint példaul a mindségi
fejlesztésekre forditott bevételek ardnya, az elmult harom évben elnyert mindségi dijak szama,

valamint a mindségi javulast timogato palyazatok szama.

33. tablazat: Az 1. sorszamu szalloda ,, Targyi eredmények” teriiletén elért eredménye az onértékelése

alapjan
8. Targyi eredmények 4 /12 pont =33%
D = Csokkent C = Nem valtozott B = Nott A= Nagggs:’: rtékben

m) X
n) X
0) X
p) X

8.1. Targy eredmények 4 /12 pont =33%

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az. 1. sorszamu szalloda a Targyi eredmények teriiletén megszerezheté 12 pontbdl 4-et ért el,
amely gyenge eredménynek szadmit. Az eredmény azt mutatja, hogy a szalloda az egyes
alkritériumok mindegyikére gyengébb (C valasz) onértékelést adott. A teriilet olyan
alkritériumokat tartalmazott, mint példaul az 0j, modern eszkdzok szama, amelyek mindségi
targyi feltételek megvaldsulasat tamogatjak, a rendelkezésre allo targyi eszkozok szamanak
valtozasa vagy az olyan beruhdzasok mértékének a valtozdsa, amelyek a mindség targyi

feltételeinek a megvalosulasat timogatjak.
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Az eredmények oldalon értékelt harom teriiletre adott valaszok atlaga adja az ,,Eredmény oldali
eredmények” szintjét, amely a szoban forgo6 1. sorszamu szalloda esetében az alabbiak szerint
alakult: a harom teriileten elérheté Osszesen 66 pontbdl 36-ot sikeriilt elérnie, igy az

,Eredmények oldali eredménye” 0sszességében 55%-os szintet képvisel.

A 1. sorszamu szalloda mindségi kivalosdganak az Osszeredménye (intenzitasa) az adottsag
(109) és az eredmények oldalon megszerzett pontok (36) dsszessége (145 pont), amely ebben
az esetben az elérhetd maximalis pont (243) 60%-a. Ezen szalloda tehat, egy Osszességében
kozepes, mig az 6sszes mintaban szerepld szalloda mindségi kivalosdganak intenzitasa alapjan

az atlagtol gyengébb szintet képvisel.

Ugyanezen mddszer szerint értékeltem a mintadban szerepld mind a 45 szallodat, majd a
hipotéziseimet  kovetve, elvégeztem a  sziikséges  statisztikai  elemzéseket,

Osszefiiggésvizsgalatokat.
6.2. A kutatas eredményei

Ahogyan azt a fentiekben jeleztem a szempontrendszerhez tartozé kérddiv Osszesen 439
szalloda igazgatdjanak kertilt kikiildésre és ebbdl 45 érvényes kitoltés érkezett vissza, vagyis a
kitoltési rata 10,25% volt, amely Finn et al. (2000) megallapitasara hivatkozva elfogadhato.
Finn et al. (2000) szerint a valaszadédsi arany 10-40% kozottire tehetd a kérddives

megkérdezések esetében.

Az adatgyiijtést kovetden az adatbazis kodolasa kovetkezett, majd megkezdtem a kérddivek

statisztikai elemzését, amelyhez a Microsoft Office Excel és az SPSS programokat hasznaltam.
6.2.1. A vizsgalt minta legfontosabb jellemzoi

A mérési eredmények elso részében a szallodakra jellemz6 altalanos jellemzoket és a vizsgalt
szallodak Osszehasonlitasat mutatom be. Az Osszehasonlitisban diagramok ¢és abrak
segitségével szemléltetem a mintdban 1évé szallodak alaptulajdonsdgait, amelyek az
elhelyezkedésiikre, a mindség szerinti besoroldsukra, a nyitds évére, a szobaszdmukra, az
alkalmazotti lIétszamukra, valamint a rendeltetés szerinti besorolasukra vonatkozik. Ezen kiviil
vizsgaltam azt is, hogy a mintdban szerepld szalloddk lanchoz tartoznak-e. Az anonimitas
megOrzése miatt a mintaban szereplé szalloddk nevét nem fogom feltiintetni, igy kizarolag

statisztikai adatok keriilnek bemutatasra.
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30. abra: A mintaban szerepld szallodak elhelyezkedése

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A 30. abran lathato, hogy a mintdban szerepld szallodak teriileti alapon meglehetdsen elszortan
helyezkednek el. Nagyobb csoportosulds csak Budapest €s Pest varmegye teriiletén, illetve a
Zala varmegyei szallodak esetében tapasztalhatd. Ezen kiviill Somogy, valamint Veszprém
varmegy¢ébdl érkezett még 4-4 kitdltés, a tobb varmegyébdl kettd vagy az alatti kitdltésszdmmal
dolgoztam. Erdemes még megemliteni azt is, hogy kelet-magyarorszagi hat varmegyébél is
kaptam egy-egy kitoltést, amely a budapesti elemszammal kiegésziilve rendkiviil hasznosnak
bizonyult a minta elemszamanak nagysagat illetben. Ha megmaradt volna az eredeti
elképzelésem, hogy csak a dundntili szalloddkat vizsgalom a minta nagysaga valosziniileg csak

koriilbeliil a fele lenne a jelenleg rendelkezésre allonak.

A 31. dbran a minta 45 szallodajanak a megoszlasa lathato, abban a tekintetben, hogy Budapest
¢és kozvetlen vonzaskorzetéhez tartozo szallodakrol vagy Budapesten kiviili, vidéki szallodakrol
van sz0. A 45 széallodabdl 15 talalhaté Budapesten és / vagy Pest varmegyében (33%), mig 30
vidéki szalloda (67%) értékelése késziilhetett el a HQME-modell segitésével.

A megoszlassal kapcsolatban érdekelt, hogy vajon van-e kapcsolat akozott, hogy
elhelyezkedése szerint hol talalhato a szalloda, illetve az elért mindségi kivaldsag szintje kozott.
A széllodak ezen felosztas szerinti Osszefliggését a mindségi kivalosag tekintetében a

disszertacio kovetkezd alfejezetében fogom ismertetni.
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= Budapest ¢és Pest varmegye
m Vidék

31. abra: A mintaban szerepl6 szallodak elhelyezkedés szerinti megoszlisa
Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025
A kovetkezd vizsgalt dltalanos jellemzd a szalloddk mindség szerinti besoroldsa volt, amelyet

a 3*, 3* superior, 4*, 4* superior és 5* kategéridkban vizsgaltam és a megoszldsa a 32. dbran

lathato.

3* 3* SUPERIOR 4% 4* SUPERIOR 5

m Kategoria

32. abra: A mintaban szerepld szallodik mingség szerinti megoszlasa

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025
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Az 32. abran lathatd, hogy a mintaban szerepld szallodak legnagyobb része (29 db) a 4 csillagos
kategoriaba tartozik, amely a kitoltések kozel kétharmadat tomoriti (64%). Kitdltések szamaban
a kovetkez6 a 3 csillagos kategoria, koziiliik 9 szallodavezetd toltotte ki a szempontrendszert
(20%), majd a 4* superior, az 5 csillag és a 3* superior kategoria kovetkezett a sorban (4, 2,
valamint 1 kit6ltéssel). Ebben a tekintetben fontos megemliteni, hogy az alapsokasaghoz képest
(439 szalloda), ugyan csak kicsivel tobb, mint 10% toltotte ki a szempontrendszerhez tartozo
kérddivet, a 4 csillagos (s a 4* superior) kategoriaban a valaszadasi arany 13,3% volt (a 248-

bol 33 szalloda toltotte ki).

A megoszlassal kapcsolatban szintén érdekelt, hogy vajon van-e kapcsolat akozott, hogy milyen
mindség szerinti besorolassal rendelkezik a szélloda, illetve az elért mindségi kivalosag szintje

kozott, amelyet ugyancsak a disszertacio kovetkezd alfejezetében fogok ismertetni.

2019 utan 8d

2009-2019 14 db

| cr

2001-2008 5db
1990-2000 11 db
1990 el6tt 7 db
0 2 4 6 8 10 12 14 16

33. abra: A mintaban szerepld szallodak nyitas éve szerinti megoszlasa

Forrés: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A harmadik altalanosan mért jellemzd a szalloddk nyitdsdnak az éve volt, amely szerint Gt
kiilonbozd csoportba soroltam a kitoltoket, amelynek a megoszlasa a 33. dbran lathatd. A
kitoltok kozott a legtobb szalloda 2009 és 2019 kozott nyilt (31%), ezt kovette az 1990 és 2000
kozott nyilt szallodak szama (24%), majd a felosztasom szerint a legjabb és legrégebben nyilt
hotelek (18%, illetve 16%), végiil a 2001 és 2008 kozott nyilt szallodak (11%). A minta

mindegyik valtozoéra hozott relevans mennyiségi kitoltést.
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A kovetkezd vizsgalt altalanos jellemzd a szalloddk szobaszamara vonatkozott, amelyek
megoszlasat a 5. fejezetben részletezett szempontok szerint 3 6 kategoriaba soroltam, igy az
50 szobanal kisebb szallodakat ,kis szallodanak”, az 51 ¢és 200 szoba kozottieket ,,kdzepes

szallodanak”, mig a 200 szobanal tobbel rendelkezdket ,,nagy szallodanak” tekintem.

m 10-50 szoba
W 51-200 szoba
200+ szoba

34. abra: A mintaban szerepl6 szallodak szobaszam szerinti megoszlasa

Forrés: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A mintara jellemz0, hogy a hazai viszonyok tekintetében realis megoszlas sziiletett, ugyanis a
legtobb széalloda mérete kdzepesnek mondhato, igy az 51-200 szoba kdzotti méretnagysagba
esett. Ezen szélloddk szdma a mintamnak t6bb mint a felét adja (25 széalloda, 56%). Ezt koveti
a kis szallodak szama (10-50 szoba kozdtti méretnagysag), amelyektdl 15 kitoltés érkezett
(33%), mig nagy szallodabol, amelyek 200 vagy anndl is tobb szobaval rendelkeznek 6t6t
sikertlt elérni (11%).

Ezen jellemzOvel parhuzamosan felmértem azt is, hogy mekkora alkalmazotti 1étszammal
rendelkeznek az egyes hotelek, amelyre minden kitd1td véalaszolt, igy konkrét adatokkal tudtam
dolgozni. Ezen kérdés Osszegzéséhez altalanosan elfogadott csoportositds hianyaban sajat
felosztast alkalmaztam, amely soran 3 kiilonb6z6 valtozot hatdroztam meg. 50 {6 alatti, 51 ¢€s
100 f6 kozotti, valamint 100 f6 feletti kategoridkat hoztam létre. A mintam tekintetében 50
fonél kevesebb alkalmazottal rendelkezd szalloda 27 darab volt (60%), 51 és 100 f6 kozotti
alkalmazotti 1étszdmmal rendelkezé 12 darab (27%), mig 100 fénél tobb munkavallalot
foglalkoztato szalloda 6 darab (13%). A megoszlas a 35. abran lathato.
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50 FO ALATT 51-100 FO 100 FO +

35. abra: A mintaban szereplo szallodak alkalmazotti 1étszim szerinti megoszlasa

Forrés: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az utolso el6tti csoportositas a szallodak rendeltetés szerinti besorolasara vonatkozott, amely
tekintetében a minta viszonylag nagy szorast mutat. Az altalam megadott 10 kategorian feliil
ugyanis létre kellett hoznom plusz valtozokat, mivel a kérdés soran tobb valaszlehetdséget is
be lehetett jelolni. igy sziilettek példaul olyan hibrid kategériak is a mintamban. mint a szalloda,
amely egyszerre wellness széalloda és konferenciaszalloda is vagy példdul egyszerre
konferenciaszalloda és varosi szélloda is. A mintamban szerepld szallodak tobbsége egyébként

iidiiloszalloda, boutique hotel és gyodgyszalloda is.

Az utolso altalanos szallodai jellemzd arra vonatkozott, hogy a mintamban szerepld szallodak
onalloan mitkddnek vagy esetleg lanchoz tartoznak-e. Ebben a tekintetben a mintdmon beliil 12

szalloda tartozik lanchoz (27%), mig 33 szalloda 6nélldan, fliggetlenként (73) miikodik.
6.2.2. A minéségi kivalosaggal kapcsolatos eredmények

A kutatas egyik célja annak a megallapitdsa és vizsgalata volt, hogy a HQME-modell
segitségével megvaldsithatd-e a szalloddk mindségi kivalosaganak a mérése és értékelhetd,
tovabbi statisztikai szdmitdsok alapjaul szolgalo, valid értékeket kaphatok. A kutatds 6
eredménye tehdt a 1étrejott modell alkalmazhatdésdganak a bizonyitdsa, amelyet a HQME-

modell {6 teriileteinek eredményein keresztiil mutatok be a disszertacidém ezen szakaszaban.
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Az els6 ilyen eredmény a mintaban szerepld szallodak Osszeredményére, azaz a mindségi
kivalosaguk eredményére vonatkozik, amelyet az adottsdg ¢és az eredmények oldalon
megszerzett pontok Osszessége hataroz meg. A HQME-modell esetében az adottsag oldal 14
kritériumanak teljesitésével maximum 177, mig az eredmények oldal 4 kritériumaval
maximalisan 66 pontot, igy Osszesen 243 pontot lehet elérni. A kdvetkezd abrak tehat a
mindségi kivalosadg intenzitdsa és a mindségi kivalosag egyéb teriiletein elért eredmények

alapjan mutatjak be a kutatas legfontosabb megallapitésait.

A 36. abran lathatdé a mintamban szerepeld 10 — a mindségi kivalosag intenzitdsa alapjan —
legjobb eredményt elérd szalloda. Az dsszeredmények, amely a mindségi kivalosag szintjére
vonatkoznak az 4bra utolso (pirossal jelolt) oszlopaban szerepel. Az dbra tobbi oszlopaban a
szallodakra jellemzd 4ltalanos szempontok — vagyis az alacsony mérési szintli valtozok —
szerepelnek. Ezen valtozok kozé tartozik ugyan a szallodék elhelyezkedése (melyik megyében
¢s telepiilésen talalhato), ugyanakkor a szalloddk anonimitdsanak megorzése érdekében ezt az

alabbi abrakon nem tiintetem fel.

Minésé Alapitas / . .. .| Lanchoz | Vendé
. g p ... | Szoba | Alkalmazotti Rendeltetés Mindsi- . Y. g
szerinti | megnyitas . L. o . tartozik- | értékelés
. i szam létszam szerinti besorolas | tett-e? .
besoroléds éve e? atl.
kastélyhotel,
4* 2011 31 22 y ) Igen Nem 9,6
konferenciaszalloda
L alloda,
4* sup 1971 176 125 wetness szafoda, ., Nem 8.2
gyogyszalloda
L alloda,
4 1985 330 230 wetness szatodd, .., Nem 8,2
konferenciaszalloda
5% 2023 109 103 Gdilészélloda Igen Igen 8,47
4* 1983 100 42 varosi szalloda igen nem 8,53
L all
4* sup 2000 231 156 we rless s’za oda, Igen Nem 8,83
gyogyszalloda
4* 2009 49 45 tdilészélloda Igen Nem 8,9
4* 2022 34 20 boutique hotel Igen Nem 9,5
& 2015 26 6 varosi szélloda Igen Nem 8,83
Shl 2018 35 25 idulészalloda Igen Nem 8,86

36. abra: A mintaban szereplé 10 legjobb mindségi kivalésag intenzitias eredménnyel rendelkezoé szalloda

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Ahogy az az abran is lathatd, a kiilonboz6 altalanos szallodai jellemzok / valtozok tekintetében
a mindseégi kivalosag eredmények nem mutatnak egységes képet, amelyet véleményem szerint
pozitivan kell értékelni, hiszen ez azt jelenti, hogy a nyitas évétdl, a mindség vagy a rendeltetés
szerinti besorolastol, az alkalmazotti 1étszdmtdl filiggetleniil is érhet el pozitiv mindségi
kivalosag eredményeket egy-egy szalloda. A feltiintetett eredmények tehat nem homogének,
ugyanis a mindség szerinti besorolast tekintve a 10 legjobb szalloda kozott van 3*-os, 4*-0s,

"o

4* superior mindsitéssel rendelkezd, illetve 5*-os is. A megnyitds évét tekintve szintén
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talalkozhatunk némi kontraszttal, ugyanis a mintdban tobb régebb oOta iizemeld szalloda is
szerepel a top 10-ben, mig 2023-as nyitassal rendelkezd is megtaldlhatd. A szobaszamok
tekintetében szintén viszonylag nagy a szoras, hiszen kis szallodaktol kezdédden (20, 30, 40,
50 szoba) egészen a legnagyobbakig (176, 231, 330) szoba minden szobaméret képviselteti
magat. Az dsszehasonlitasban a legtobb szalloda ugyan fliggetlen, de van egy darab lanchoz
tartozo is. A rendeltetés szerinti besorolast tekintve pedig szintén vegyes a kép, hiszen, talalhatod
a listaban, wellness szélloda, varosi szélloda, konferenciaszalloda, tidiildszalloda és boutique
hotel is. A valtozok heterogenitasa ellenére az elsd 10 helyezett viszonylag kozel helyezkedik

el egymashoz képest (8%-on beliil vannak).

A kovetkezd (37.) dbra a mintamban szerepeld 10 — a mindségi kivalosag intenzitasa alapjan —

legrosszabb eredményt elérd szalloda dsszeredményeit szemlélteti.

Mindsé Alapitas / . . ., .| Lanchoz | Vendé
h g - _.._ | Szoba | Alkalmazotti Rendeltetés Minédsi- N s g
szerinti | megnyitas . o L . tartozik- | értékelés
. . szam létszam szerinti besorolés | tett-e? .
besorolas éve e? atl.
& 2021 40 20 varosi szalloda Igen Nem 7,95
konferenciaszalloda,
3* 1969 159 65 . Igen Nem 8,1
varosi szalloda
4* sup 2020 60 42 wellness szélloda Igen Nem 9,47
4* 2001 96 25 varosi szalloda igen nem 8,4
4* 1997 52 23 wellness ,szau,Oda' Igen Nem 8,67
konferenciaszalloda
3* 2006 91 22 varosi szélloda Igen Nem 8,7
4* 1997 42 30 varosi szalloda Igen Nem 8,6
& 1997 44 30 varosi szalloda Igen Nem 8,6
& 2013 18 9 varosi szalloda Igen Nem 8,7
4* 2000 32 20 wellness szélloda Igen Nem 9,4*

37. abra: A mintaban szereplé 10 legrosszabb mindségi kivalésag intenzitas eredménnyel rendelkez6
szalloda

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az é4bran lathato altalanos szallodai jellemzok / valtozok az eredmények tiikrében nagyobb
homogenitast mutatnak, mint a legjobb eredménnyel rendelkez6 szallodakhoz képest, ugyanis
itt példaul a mindségi besorolas szerint fele-fele aranyban vannak a 3 és 4 csillagos hotelek
(mig 5 csillagos nem keriilt be). A szobaszam tekintetében is inkabb a kisebb szobaszammal
rendelkezd hotelekre jellemz6 a rosszabb mindségi kivalosag eredménye, ezzel parhuzamosa
az alkalmazotti 1étszam is alacsony. Egyik szélloda sem tartozik lanchoz és meglepé modon a
rendeltetés szerinti besorolds i1s hasonld irdnyba mutat, azaz altalanossagban a varosi

szallodakra jellemzd a gyengébb mindségi kivalosag dsszeredmény.
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A szédlloddk mindségi kivalosagat tekintve a mintdmban szerepld 45 szalloda

Osszeredményének az atlaga 72%.
6.2.2.1. A szallodak adottsag és eredmény oldali eredményei

Erdemes megvizsgalni a szallodik adottsag, illetve eredmények oldalara adott valaszok
kontrasztjat is, amelyeket a 38-39. abran mutatok be. Az adottsadg oldalon altaldnossagban
elmondhat6, hogy sokkal magasabb eredményeket értek el a szallodak az 6nértékelésiik soran,

mint amelyet az eredmény oldalon talalhaté alkritériumok megvalositasaval sikertilt.

Lathat6, hogy mig az adottsag oldalon talalhat6 5 teriilet, 14 kritériumanak, 48 alkritériumara a
legjobb szalloda kozel 100%-os hatékonysaggal valaszolt, addig csak az eredmények oldalon
legjobb teljesitményt ny1jtd hotel a 3 teriilet, 4 kritériumanak, 22 alkritériumat 86%-ban tudta
teljesiteni (az adottsag, illetve az eredmények oldalon legjobban teljesité szalloda nem

ugyanaz).

Ko6z6s pont mindkét oldal legjobban teljesitd szallodai korében, hogy a mindség szerinti
besorolasuk magas (nem igazan fordul el6 3*-os szalloda), ugyanakkor a mindségi kivalosag
intenzitasanak teriiletén legjobban teljesité szalloddkhoz hasonldan a tovabbi altalanos
szallodai tulajdonsagok heterogenitast mutatnak (kis €s nagy szalloddk, vegyes alkalmazotti

1étszam és rendeltetés szerinti besorolas).

Mindsé, Alapitas / . . . . .| Lanchoz | Vendé

. g P ... | Szoba | Alkalmazotti Rendeltetés Minési- ) _ g
szerinti | megnyitas J e . o . tartozik- | értékelés

. p szam létszam szerinti besorolas | tett-e? .

besorolas éve e? atl.

5* 2023 109 103 lidiilészalloda Igen Igen 8,47

I lloda,
4 1985 330 230 weliness szalloda, | Nem 8,2

konferenciaszalloda
wellness szélloda,

4* sup 2000 231 156 . a Igen Nem 8,83
gyogyszalloda

4 2011 31 2 kastélyhotel, lgen Nem 9,6

konferenciaszalloda

4* 2009 49 45 idiilészalloda Igen Nem 8,9

3* 2015 26 6 varosi szélloda Igen Nem 8,83

4* 2019 39 50 boutique hotel Igen Nem 9,7

wellness szalloda,

4* sup 1971 176 125 . ) Igen Nem 8,2
gyoégyszalloda

4* 1983 100 42 varosi szalloda igen nem 8,53

4* 2021 21 12 boutique hotel Igen Nem 9,73

38. abra: A mintaban szerepl6 10 legjobb adottsag oldali eredménnyel rendelkezé szalloda
Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025
Az adottsdg oldal kivalosagi szintjét tekintve a mintamban szerepld 45 szalloda

Osszeredményének az atlaga 77%, mig az eredmények oldal kivaldsagi szintjének az atlaga 59%

a vizsgalt minta tekintetében. Ugy gondolom, hogy ez részben annak is koszonhetd, hogy amig
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az adottsag oldalrol van sz6 és csak egy feltételezésként kezelik a szallodak az alkritériumok
megvaldsulasat, addig pozitivabban mernek nyilatkozni, mig az eredmények oldalra attérve,
amikor ezen adottsag tényezok megvalositasa (bizonyitasa) torténik kozvetleniil vagy kdzvetett
eszkozok segitségével, akkor mar kénytelenek a rosszabb / a gyengébb eredményre vezetd

vélaszt megjeldlni (amennyiben dszinte az onértékelés).
Az adottsagok oldalan az 5 teriilet atlageredménye a minta alapjan a kovetkezéképpen alakul:

1. Stratégia — 83% - tehat a Stratégia teriiletén beliili alkritériumokat a mintdmban szerepld

szallodak 83%-ban sikeresen valositjak meg.

2. Erintetti eredmények — 80% (ebbdl a vendég szempontok teljesiilése 82, mig a munkavallaléi

szempontok teljesiilése 80%)
3. Vezetés és szervezeti kultira — 76%
4. A szalloda teljesitményét befolyasolo targyi elemek — 75%

5. Mindségi és fenntarthato értékteremtés — 70%

Minésé; Alapitas / ; ., .| Lanchoz | Vendé
. g P .| Szoba | Alkalmazotti Rendeltetés Minési- N _ g
szerinti megnyitas . e x L. . tartozik- | értékelés
) > szam létszam szerinti besorolas | tett-e? j
besorolas éve e? atl.
ellness szalloda,
4* sup 1971 176 125 WEENess sz Igen Nem 8,2
gyogyszalloda
Slyhotel,
4 2011 31 2 kastélyhote Igen Nem 96
konferenciaszalloda
a4k 1983 100 42 varosi szalloda igen nem 8,53
4* 2022 34 20 boutique hotel Igen Nem O15)
4* 2016 94 100 wellness szélloda Igen Nem 9,1
O 2023 109 103 tdulészalloda Igen Igen 8,47
4* 2021 21 12 boutique hotel Igen Nem 9,73
3* 2018 35 25 tidllészalloda Igen Nem 8,86
wellness szélloda,
4* sup 2023 128 70 Igen Igen 8,96

konferenciaszélloda

ellness szalloda,
4 1985 | 330 230 emess sz lgen | Nem 8,2
konferenciaszélloda

39. abra: A mintaban szerepl6 10 legjobb eredmény oldali eredménnyel rendelkezé szalloda

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025
Az eredmények oldalan a 3 tertilet atlageredménye a minta alapjan a kovetkezdképpen alakul:

1. Erintetti eredmények — 60% (ebbdl a vevd véleményekkel kapcsolatos eredmények

teljesiilése 67, mig a munkavallaldi véleményekkel kapcsolatos eredmények 59%)
2. Stratégiai és mitkddési teljesitmény — 59%

3. Targyi eredmények — 56%
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A stratégiai és miikodési, valamint a targyi eredményekhez hozzateszem, hogy példaul,
amennyiben a széalloda bevételének az alakuldsa nem valtozott az elmult 3 évben (tehat a
kivalosag szempontjabol nem nétt) szintén egy tobbtényezos jelenség. A Covid idészak ota
eltelt 2-3 évben a magasabb inflacionak koszonhetden is emelkedtek példaul az éarak a
turizmusban. Ett6l fiiggetleniil viszont van olyan szalloda, amelyik az eredmények oldal
masodik és harmadik teriiletén talalhatdé alkritériumokat is szinte 100%-ban sikeresen
megvaldsitotta — kdszonhetden példaul a Kisfaludy Programnak (MTU, 2025) — igy feltjitott
hotelrdl 1évén sz6 természetes, hogy az elmult harom évhez képest jelentdsen néttek a targyi

eszkozei, javultak a stratégiai eredményei.

A fenti tablazatokban lathaté még egy tényezd, amely eddig nem kertilt emlitésre, mégpedig a
vendégek altal adott vélemények. Ezt a valtozot tgy hoztam létre, hogy megvizsgéltam a
mintdban szereplé szalloddkat Booking.com-on, Szallds.hu-n, illetve Tripadvisoron milyen
vendégértékeléseket kaptak, majd ezeket atlagoltam. Mivel a mintdban volt olyan szalloda,
amely nem talalhat6 meg mindharom platformon, ezért ezekben az esetekben a rendelkezésre
allo értékelésekkel szamoltam. A vendégértékeléseket érdemes kissé fenntartassal is kezelni,
mert a kiilonb6z6 szallodak nem egyforma elemszamu értékeléssel rendelkeznek. Nyilvan mas
az értéke annak, ha egy szallodat 3200-an értékeltek 7,8-as szintlire, mig egy masikat 250-en
9,6-osra. Mind a mindségi kivalosag intenzitdsa, mind pedig az adottsag és eredmény oldal
eredményei alapjan elmondhat6, hogy a vendégértékeléseknek ezekre nincs érdemi rdhatdsa. A
tablazatokbdl is latszik, hogy van olyan szalloda, amelyik a 8,2-es vendégértékelésével

megeldzi a 9,7-esre értékelt szallodat.
6.2.3. Munkavallalodi — ,,soft” eredmények

A munkavallaléi vélemények / eredmények tekintetében vizsgaltam a szallodan beliili
kommunikécid javuléasat, a kiillonb6zo képzéseken résztvevd munkavallalok, az elismerésben
részesililt munkavallalok szamat, a megtartott gyakornokok szamat, a munkavallalok
elégedettségi szintjét, a munkavallalok részére biztositott bérek, béren kiviili juttatasok és joléti,
képzési juttatdsoknak a szintjét, valamint azt, hogy a munka és a maganélet egyensulya
optimalis-e. Ezen tényezok lettek alkritériumként megfogalmazva. Mivel a kérdoiveket
szallodaigazgatok toltotték ki, ezért ezen kérdéseket az ¢ allaspontjukbol tudom értékelni,

egy¢éb érintetti lekérdezés nem tortént a kutatas soran.
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A 40. abran lathaté valtozokra ugyanaz a heterogenitas jellemz6, mint a fenti dbrakon, nem

lehet a munkavallaloi eredmények kritériumanak az intenzitdsara adott valaszok alapjan

egyértelmii csoportokat képezni.

Minéség | Alapitas / ) . . . . | Lanchoz | Vendé 6.2.
N g P . | Szoba | Alkalmazotti Rendeltetés Minési- ) s g .
szerinti megnyitas . L. L P tartozik- | értékelés | Munkavallal6i
. . szam létszam szerinti besorolas | tett-e? . .
besorolas éve e? atl. eredmény
kastélyhotel,
4* 2011 31 22 y . Igen Nem 9,6 83%
konferenciaszélloda
4* 1983 100 42 varosi szalloda igen nem 8,53 71%
wellness szalloda,
4* sup 1971 176 125 . . Igen Nem 8,2 71%
gyogyszalloda
4* 2021 21 12 boutique hotel Igen Nem 9,73 71%
5% 2023 109 103 diil6szalloda Igen Igen 8,47 71%
4* 2016 94 100 wellness szalloda Igen Nem 9,1 67%
3* 2018 35 25 (idiil6szalloda Igen Nem 8,86 67%
wellness szélloda,
4* 1985 330 230 o Igen Nem 8,2 67%
konferenciaszalloda
3* 2021 157 20 varosi szalloda Igen Nem 8,8* 67%
5* 2009 106 70 kastélyhotel Igen Nem &) 63%

40. abra: A mintaban szereplé 10 legjobb munkavallaléi eredménnyel rendelkezé szalloda

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Ami kiemelendd, hogy ezen a téren legjobban teljesitd szalloda, 83%-os szinten tudta teljesiteni

az alkritériumok meglétét, ugyanakkor a top 10 tovabbi tagjai koziil tobben is mar csak 71%-

os, mig a 10. legjobb munkavallaléi eredménnyel rendelkezd szalloda 63%-0s szinten. Az elsd

¢s a tizedik legjobban teljesitd szalloda kozott tehat 20% a kiilonbség, ami hatalmasnak

mondhato.
Minésé Alapitas / . . ., .| Lanchoz | Vendé 6.2.
A g p ., | Szoba | Alkalmazotti Rendeltetés Minési- ) ., g P
szerinti megnyitas . e . . . tartozik- | értékelés | Munkavallaloi
. p szam létszam szerinti besorolas | tett-e? J .
besorolas éve e? atl. eredmeény
4* sup 2020 60 42 wellness szélloda Igen Nem 9,47 38%
3* 1971 47 25 tdilészalloda Igen Nem 8,2 54%
&> 2006 91 22 varosi szalloda Igen Nem 8,7 38%
U1 alloda,
4 1997 52 23 wetness szatoda, | . Nem 8,67 42%
konferenciaszalloda
& 2021 40 20 varosi szalloda Igen Nem 7,95 42%
4* 1997 97 20 apartmanhotel Igen Igen 9,2* 42%
3* sup 2012 65 11 varosi szalloda Igen Igen 9,2 42%
3* 2013 18 9 varosi szalloda Igen Nem 8,7 42%
wellness szélloda,
4* 2009 136 76 . . Igen Nem 8,63 46%
gyogyszalloda
4rosi szélloda,
4 2019 47 19 varosisz Igen Igen 9,3 26%
boutique hotel

41. abra: A mintaban szerepl6 10 legrosszabb munkavallaléi eredménnyel rendelkezé szalloda

Forrés: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A munkavallaloi eredmények kritériumara kapott valaszok eredményeit, ha levalasztjuk az

érintetti eredményekrol, a legrosszabb mutatokkal rendelkezd teriiletet kapjuk, amelyet a 41.
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abra ald is tAmaszt. A tiz legrosszabb munkavéllaléi eredménnyel rendelkezd széalloda egyike
sem éri el ezen a teriileten még az 50%-os szintet sem. Az abrabol még egy tanulsag lesziirhetd,
annak ellenére, hogy 9,47-es vendégértékelést kap egy szalloda még egyaltalan nem biztos,
hogy a mindségi kivalosdg egyes teriiletein is ilyen jol teljesit. Az mindenesetre
elgondolkoztatd lehet, hogy egy 10j, 4* superior mindsitéssel rendelkezd wellness szalloda,
miért képest csak 38%-os szinten teljesiteni a munkavallaloi véleményekkel / eredményekkel

kapcsolatos alkritériumokat.
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6.3.

A hipotézisek vizsgalata és értékelése

A disszertacid ezen szakaszdban bemutatom, hogy az egyes hipotéziseimnél pontosan mit

vizsgaltam és azt milyen modszerrel tettem.

34. tablazat: Hipotézisek és a valasztott médszerek

Hipotézis Kutatasi médszer

Feltaro kutatas — a szallodai mindségi kivalosag és a hozza kapcesolodo teriiletek meghatiarozasa

H1: A mindségre, a szallodai szolgéltatisok mindségre és a
mindségmenedzsmentre vonatkozd ISO, SERVQUAL és
Hotelstars fogalmak, ajanlasok, szabvanyok és mindsito

rendszerek, valamint a TQM logika tartalmi elemeit
megvizsgalva létrehozhaté egy olyan komplex definicio,
amelyben a munkavallaloi ,,soft” tényezok is kiemelked6en
fontos teriiletet képviselnek és amelyet a szallodai mindségi

kivalosag koncepcionak hivhatunk.

H2: Az EFQM kivalosag modell keretrendszerébe helyezve és a
meghatarozott szallodai minéségi kivalosag koncepcio tartalmi
elemei alapjan kialakithato egy olyan menedzsment modell
(HQME), amely segiti a szallodak mindségi kivalosaganak a

mérését és az értékelését.

Szakirodalmi feltaré kutatas, a
keretrendszer kivalasztasa és az 1j
szempontrendszer (HQME) létrehozasa,

validalasi folyamat interjuk segitségével.

Leiré-értékel6 elemzések — kvantitativ kutatas a szallodak mindségi kivalosaganak az értékelésére

H3: A HQME-modell segitségével elvégzett mindségi kivalosag
eredmények (intenzitas) alapjan a vizsgalt szallodak jol

elkiilonithetd csoportokba sorolhatok.

H4: Osszefliggés mutathato ki a szalloda mérete, kategoriaja,
alkalmazotti 1étszama, mikddési forméja (lanchoz tartozas), az
elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti besorolasa és a mindségi

kivalosag egyes teriiletein elért eredmények kozott.

H4.: A szalloda mérete negativ hatassal van a munkavallaloi

eredményre a modell eredmény oldalan.

H4y,: A magasabb alkalmazotti 1étszam rosszabb munkavallaloi

eredménnyel tarsul a modell eredmény oldalan.

HS5: Pozitiv kapcsolat mutathat6 ki a szalloda adottsag oldalon
mért teriileteinek eredményei és a mindségi kivalosag eredménye

kozott és ezek koziil az érintetti eredmények a legerésebbek.

Klaszterelemzés annak a kimutatasara,
hogy a szallodak mindségi kivalosagi
szintjének intenzitasa alapjan milyen

csoportok alakithatoak ki.

Varianciaanalizis modszerével az
értékel6 szempontrendszer
eredményeként elért mindségi kivalosag
intenzitasa és a szallodak altalanos

jellemzoinek az dsszehasonlitasa

Korrelacioelemzés modszerével
megallapitottam a valtozok kozotti

kapcsolat szorossagat.

Forréas: sajat szerkesztés, 2025
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1. Hipotézis

A mindségre, a szallodai szolgaltatdsok mindségre €s a mindségmenedzsmentre vonatkozd
ISO, SERVQUAL ¢és Hotelstars fogalmak, ajanlasok, szabvanyok és min6sité rendszerek,
valamint a TQM logika tartalmi elemeit megvizsgalva 1étrehozhat6 egy olyan komplex
definicio, amelyben a munkavallaloi ,,soft” tényezok is kiemelkedden fontos teriiletet

képviselnek és amelyet a szallodai mindségi kivalosag koncepcionak hivhatunk.

Az 1. hipotézisem igazolasdhoz szakirodalomfeldolgozast kellett végeznem, amelynek soran
feltartam a mindségre, a szolgaltatdismindségre, a szallodai szolgaltatdsok mindségére €s a
mindségmenedzsmentre vonatkozo fogalmak, ajanlasok, szabvanyok és mindsitd rendszerek
tartalmi elemeit. Ehhez tarsitottam a vendégek elvarasait és a vendégelégedettség fontossagat,
illetve az alkalmazottakra vonatkozd elvardsokat és a dolgozoi elégedettség / elvarasok

fogalomkorét.

Megvizsgaltam az [SO témamhoz kapcsolodd legrelevansabb szabvanyait (ISO 9001:2015,
ISO9004:2018,1SO 14001, ISO 22483:2020), a vendégértékelések kiilonbdzo mérési eszkozeit
(GAP, SERVQUAL), a Hotelstars mindsitd rendszer (2015-2020, 2021-2025, 2025-2030)
miikodését, tartalmi elemeit, szempontjait, kritériumait, amelyek tobb teriilet egyiittes

bevondasaval képesek mindséget, igy szallodai mindséget is mérni.

A megvizsgalt fogalmak, ajanlasok, szabvanyok ¢és mindsité rendszerek feldolgozéasakor
hianykeént értelmeztem azt, hogy némelyikben lehet ugyan taldlkozni a munkavallaloi jelenlét
fontossagaval, ugyanakkor ez (ha megjelenik egyaltalan) leginkabb elvarasként jelenik meg és
nem kertl elétérbe, igy nem keriilnek lemérésre sem példaul a munkavallaloi lojalitast eldsegitd

tényezOk, amelyek altal a szalloddk mindségi kivalosaga fejlédni tudna.

crer

hianypotlo, komplex meghatarozast 1étrehozni, ezért a fentebb emlitett fogalmak, szabvanyok,
mindsitd rendszerek teriileteit részben felhasznalva megalkottam a szallodai mindségi
kivalosag fogalmat és legfontosabb mérési teriileteit. A koncepcié legfontosabb eleme, hogy
markansabban jelenjenek meg a munkavallalokkal kapcsolatos szempontok az emlitett

tényezok tartalmi elemeihez képest.

A definiciot sikeriilt megalkotni és a legfontosabb teriiletei is kijelolésre keriiltek.
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2. Hipotézis

Az EFQM kivalosag modell keretrendszerébe helyezve és a meghatarozott szallodai mindségi
kivalésag koncepcid tartalmi elemei alapjan kialakithat6 egy olyan menedzsment modell
(HQME — Hotel Quality Management Excellence), amely képes a szallodak mindségi

kivalosaganak a mérésére és az értékelésére.

A HQME modell kialakitadsat mutatja be az 4-es fejezete a disszertacionak, ami igazolja, hogy
a szallodai mindségi kivaldsag koncepcid alapjan megfogalmazott kritériumok ¢és az azokhoz
kapcsoloado alkritériumok az EFQM kivaldsagi modell logikaja mentén Osszeallitva egy olyan
menedzsment eszkozt eredményezett, ami alkalmas a szalloddk mindségi kivalosasanak
értékelésére mérettdl és rendeltetés szerinti besorolastdl fliggetleniil. A mérésekre vonatkozo

minta és az eredmények a 6-os fejezeteben talalhatdak.

A modell alkalmazhatdsagat a validalasi folyamatba bevont harom széllodaigazgatd és a
mintaban szerepld 45 szalloda esetében elvégzett értékelés igazolja. Ezen informaciok alapjan

a hipotézist igazolni tudom.

3. Hipotézis

A HQME-modell segitségével elvégzett mindségi kivaldsag eredmények (intenzitas) alapjan a

vizsgalt szallodak jol elkiilonithetd csoportokba sorolhatok.

A 3. hipotézis igazolasahoz Klaszterelemzést végeztem, annak érdekében, hogy megtudjam, a
szalloddk mindségi kivalosdsdnak a szintje alapjan milyen csoportok alkothatok meg.
Klaszteranalizis modszerét alkalmaztam a csoportok kialakitasdhoz. A klaszteranalizis célja az

adatredukcid, a viszonylag homogén csoportok kialakitasa.
A 3. Hipotézis vizsgalata — klaszterelemzés

A Kklaszteranalizis modszerei kozill a K-MEANS, nem hierarchikus elemzési modszert

valasztottam. A vizsgélatba bevont valtozok a szallodak altalanos jellemzoéi voltak.

A klaszterelemzés soran megallapitast nyert, hogy mivel a szallodak elhelyezkedése (Budapest
¢s Pest varmegye vagy vidék), illetve a lanchoz val¢ tartozas (igen vagy nem) eseteiben csak
két valtozo allt rendelkezése ezért ezen valtozok nem differencialnak, igy nem ezen tényezdk
valasztjak el egymastdl a klasztereket. A klaszteranalizis soran harom elkiilonithetd csoportba

tudtam sorolni a mintaban szerepld szalloddkat mindségi kivalosadguk szintje alapjan.
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3S. tablazat: A klaszterelemzés eredménye 1.

Végs6 Klaszterkozép Ertékek

Klaszterek
1 2 3

e . s . 3%/ 3*

Minéség szerinti besorolas 4* 4*
sup

e g 1990- 2001-
Nyitas éve 2000 2008 2009-2019
Szobaszam 50-200 50-200 10-50

Alkalmazotti létszém M0 S0 fsala | 51-100 £
Rendeltetés szerinti Toébb Varosi Specialis
besorolas profilu szalloda profilu

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az elsd klaszterbe leginkébb azon szallodak tartoznak, amelyek rendeltetés szerinti besorolasuk
szerint tObb f6 profillal is rendelkeznek. A valaszadok koziil tobb olyan szalloda is volt, amely
két vagy hadrom valaszlehetdséget is megjelolt arra a kérdésre, hogy mi a rendeltetés szerinti
besorolasa. gy jottek létre olyan csoportok, mint példaul a wellness szalloda —
konferenciaszalloda, wellness szdlloda — gyogyszalloda, wellness szalloda -
konferenciaszalloda — idiil6szélloda, kastélyhotel — konferenciaszalloda, konferenciaszalloda
— varosi szalloda — tranzitszalloda, konferenciaszalloda — varosi szalloda, varosi szalloda —
boutique hotel. A klaszter értelmezéséhez hozzatartozik még a kdzepes tizemméret, valamint a
kdzepes mindségi intenzitds, illetve az, hogy a nyitas éve alapjan a viszonylag régebb ota tartd
iizemelés (1990-2000 kozotti nyitas). Elnevezésben a ,, tobbféle profillal rendelkezé kozepes

minoségi intenzitasu szallodak” névvel lehet illetni.

A masodik klaszterben olyan szallodakkal talalkozhatunk, amelyeknek alacsonyabb a mindségi
szintje (3*-os, 3* superior mindsitéssel rendelkezé szallodak), alacsony az alkalmazotti
l1étszama ¢és atlagos tizemmeérettel rendelkeznek. Lathatd, hogy rendeltetés szerint leginkabb a
varosi szallodak tartoznak ebbe a kategoriaba, amelyek gazdasagos alapszolgaltatast nytjtanak.
Elnevezésben a ,, kis létszamu, kéltséghatékony, alacsony mindségi intenzitasu szallodak”

elnevezéssel lehet legjobban leirni.
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A harmadik klaszterben talalhato szallodak esetében elmondhatd, hogy a nyitasi idejiik a
gazdasagi valsag ¢és a Covid idészak kozotti évekre tehetd (2009-2019), tehat az el6zo
klaszterekhez képest ujabb szallodakrol beszélhetiink. Szobaszam tekintetében a kis szallodak
(10-50 szoba) alkotjak a csoportot, mig a mindség szerinti besorolasuk szerint 4*-os szallodak
keriiltek ebbe a klaszterbe. Rendeltetés szerinti besorolas alapjan a valamilyen kiilonleges
profillal rendelkezd szallodak, amelyek a jobb mindségi kivalosag szintet el tudjak érni (pl.
boutique hotelek, kastélyhotelek, gyogyszallodak). Elnevezésben a ,,uj tizemeltetésti, kis

lizemméretil, kis létszamu, mindségorientalt szallodak” elnevezéssel lehet legjobban leirni.

36. tablazat: A szallodak mindségi kivalésag intenzitas klaszterek szerinti megoszlasa

Vallalkozasok szama klaszterenként
Tobbféle profillal rendelkezd kozepes 13
mindségi intenzitasu szallodak
Kis létszamu, koltséghatékony, alacson
Klaszterek SO, ROTIREE HOTE FONY, AACRONY 22
mindségi intenzitasua szallodak
Uj lizemeltetés, kis lizemméreti, kis 10
1étszamu, minéségorientalt szallodak
Osszesen 45

Forrés: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az alacsony mintaelemszam ¢és az atlagok viszonylag kis szordsa miatt a klaszterek is csak egy-
egy tényezd mentén térnek el egymastol a tobbiben hasonlésagokat mutatnak klaszterenként,
ezért az ehhez kapcsolodd hipotézisemet csak részben fogadom el. Ugyanakkor a
klaszterelemzés segitségével 1étrejott eredményem bebizonyitotta azt, hogy a HQME-modell
segitségével végzett mérések a szalloddk rendeltetés és mindségi szint szerinti besoroldsatol,
valamint az lizemmérettdl fiiggetlenilil alkalmazhatdéak. Ezenkiviil a vizsgalt széalloddkat
elkiilonithetd, ugyanakkor nem markdnsan elkiilonithetd csoportokba lehet sorolni a mindségi

kivalosag intenzitasa alapjan.
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4. Hipotézis

Osszefiiggés mutathat6 ki a szalloda mérete, kategoridja, alkalmazotti 1étszama, mitkodési
formaja (lanchoz tartozas), az elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti besoroldsa és a mindségi
kivalosag egyes teriiletein elért eredmények kozott.

H4.: A szalloda mérete negativ hatassal van a munkavallaloi eredményre a modell eredmény
oldalan.

H4y: A magasabb alkalmazotti 1étszam rosszabb munkavallal6i eredménnyel tarsul a modell

eredmény oldalan.

A 4. Hipotézis vizsgalata — varianciaanalizis

A HQME értékeld szempontrendszer 70 alkritérium alapjan méri a modell 8 teriiletén
megvalosuld tevékenységeket és az ezekbdl szdrmaztatott eredményeket, melyet a valaszadok
minden esetben egy négyfokozatl skdlan értékeltek. Ezen teriileteken elért mindségi kivalosag
intenzitds eredmények képezik a magyardzott valtozokat. Feltételeztem, hogy a szallodak
altalanos jellemzdi befolyasoljak a mindségi kivalosag tevékenységet, ezért ezeket a valtozokat
tekintem fiiggetlennek (magyarazonak). A magyarazo valtozok a szallodak altalanos jellemzoi,
mint az elhelyezkedés, a mindség szerinti besorolds, a nyitas éve, a szobaszam, az alkalmazotti

1étszam, a rendeltetés szerinti besorolas €s az, hogy lanchoz tartozik-e.

Az SPSS elemzések koziil varianciaanalizis segitségével hasonlitottam Ossze az értékeld
szempontrendszer eredményeként elért mindségi kivalosag intenzitas és a szallodak altalanos
jellemzdinek Osszefiiggéseit. Megvizsgaltam, hogy van-e kiilonbség a két csoport atlaga kozott.
Amennyiben az atlag szignifikansan kiilonbozik, akkor a fliggetlen valtoz6 (azaz a véllalkozas
altalanos jellemzdje) érdemi hatdssal van a fiiggd valtozora (a mindségi kivalosag intenzitasra,
ami egy magas mérésii szintli valtozo). A variancia elemzés esetében meg kell adni a kapcsolat

iranyat, azaz, hogy melyik véltozé befolyasolja a masikat.

A varianciaanalizis soran az elsé feltétel, hogy a magyarazott valtozd normal eloszlasu legyen.
Esetemben a mindségi kivalosag szintje Kolgomorov-Smirnov-teszt altali értéke 0.200, ami

0.05 felett van, igy normaleloszlastinak tekinthetd (37. tdblazat, 42. abra).
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37. tablazat: A mindségi kivalosag (magyarazott valtozo) normaleloszlasa

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
MINOSEGI.KIVALOSAG ,083 45 ,200" ,955 45 ,075

Forras: sajat kutatas, 2025

Normal Q-Q Plot of MINOSEGILKIVALOSAG

Expected Normal

04 06 08 10

Observed Value

42. abra: A minéségi kivalosag (magyarazott viltozé) normaleloszlisa

Forrés: sajat kutatas, 2025

A kovetkezd feltétel a magyardzod valtozok varianciahomogenitdsara vonatkozik, amelyet
Levene-teszttel allapithatunk meg €s amennyiben teljesiil homoszkedaszticitasrol, mig, ha nem
teljesiil heteroszkedasztcitdsrél beszélhetiink. Altalanossagban elmondhaté a magyarzo
valtozéim tekintetében (elhelyezkedés, mindség szerinti besorolds, nyitds éve, szobaszam,
alkalmazotti 1étszam, rendeltetés szerinti besorolds és az, hogy lanchoz tartozik-e), hogy a
varianciahomogenitds kivétel nélkiil minden esetben teljesiilt, hol kisebb, hol nagyobb

mértékben (a szignifikancia 0,05 felett van).

A varianciaanalizissel tortént elemzés soran a magyardzo valtozokat a mindségi kivalosag
intenzitas szintjéhez egyesével hasonlitva nem allapithatdé meg szignifikdns kiilonbség az
atlagok kozott, de a mintdm alapjan elmondhatd, hogy a magasabb mindségi besoroldssal

rendelkezd széallodak (5*, 4* superior, 4*) mindségi kivalosag intenzitasanak az atlaga
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magasabb, valamint a nagyobb dolgozéi létszdmmal rendelkezd hotelek értek el jobb

eredményeket.

Az elsO elemzés a szalloda elhelyezkedése és a mindségi kivaldsag intenzitds szintje kozott
tortént. A variancidk homogének viszont a szignifikanciaszint eredménye alapjan nincs
Osszefiiggés a két valtozo kozott (Sig. = 0,701). Elmondhato, hogy a 30 vidéki szalloda atlagban
1%-kal jobb mindségi kivalosadg eredményt ért el (72,5%), mint a 15 budapesti vagy pest

varmegyei (71,25%), de ez nem jelent szdmottevd kiillonbséget.

A kovetkezd Osszehasonlitas a szdlloddk nyitasi évére €s a mindségi kivaldosag intenzitas
szintjére vonatkozott. A variancidk ebben az esetben is homogének viszont a szignifikanciaszint
eredménye alapjan nincs Osszefliggés a két valtozo kozott (Sig. = 0,472). Elmondhat6, hogy a
legjobban az 1990 elétt, valamint a 2009 és 2019 kozott nyitott szallodak teljesitettek, mig a
legrosszabbul a 2001-2008 kozott nyitottak.

Ezt kovetéen megvizsgaltam a kiadhatd szobaszdm és a mindségi kivalosag intenzitds
Osszefiiggését, amely szignifikanciaszint eredménye alapjan szintén nincs Osszefiiggés a két
valtozo kozott (Sig. = 0,576). Ebben a tekintetben elmondhatd, hogy a nagyobb lizemmérettel

rendelkez6 szallodak nyujtotta jobb mindségi kivalosag teljesitményt (43. abra).

7

]

75

74

73

Mean of MINOSEGI.KIVALOSAG

72

7

10-50 kozott - kis szalloda 51-200 kozott - kozepes 200+ - nagy szalloda
szalloda

Hany kiadhaté szoba van?

43. abra: A szallodak kiadhat6 szobaszama és a minéségi kivalosag intenzitas osszefiiggései

Forras: sajat kutatas, 2025
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A kovetkezd két Osszehasonlitas a rendeltetés szerinti besorolds, valamint a lanchoz valo
tartozas Osszefiiggései a mindségi kivalosag intenzitdsa tekintetében. Mindkét magyarazéd
valtozé homogén viszont a szignifikanciaszint eredménye alapjan egyiknél sincs 0sszefliggés a
magyarazott valtozo tekintetében (Sig. = 0,467 és Sig. = 0,677). A rendeltetés szerinti besorolas
szerint a minta nagy szorast mutat, illetve az, hogy a valaszadok tobb lehetdség koziil is
valaszthattak véleményem szerint tovabb gyengitette a kapcsolatot. A lanchoz tartozé szallodak
minimalisan jobb teljesitményt nytjtottak, ugyanakkor kb. 1,5-2% csak a kiilonbség a fiiggetlen

szallodéak atlageredményéhez képest.

A kovetkezd abrak, azon magyarazo valtozokat szemléltetik, amelyeknél bar statisztikailag
szintén nem igazolhat6 az dsszefliggés, ezen tényezok jartak hozza a legkozelebb. A szallodak
alkalmazotti 1étszamat tekintve a homogenitas teljesiil és a szignifikancia szint eredménye is
kozelebb van a 0,05-0s elvart értékhez (Sig. = 0,101). A 44. dbran lathatd, hogy a nagyobb
alkalmazotti létszammal rendelkezd szallodak kb. 10%-kal nyujtottak atlagban jobb mindségi
kivalosag intenzitasi teljesitményt, mint kozepes vagy kis alkalmazotti létszammal

rendelkezOk.

B2

80

78

76

74

Mean of MINOSEGI.KIVALOSAG

J0

50 f6 alatt 51-100 f6 kozott 100 6 felett

Hany alkalmazott dolgozik?

44. abra: A szillodak alkalmazotti 1étszima és a minoségi kivalosag intenzitas osszefiiggései
Forras: sajat kutatas, 2025

A szallodak mindség szerinti besorolasat tekintve a homogenitas szintén teljestil €s ezen valtozo

szignifikancia szint eredménye van a legkdzelebb a 0,05-0s elvart értékhez (Sig. = 0,076). A
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45. 4dbran lathato, hogy a mindség szerinti besorolés szintje alapjan exponencialisan novekszik

a mindségi kivalosag mértéke is.

80

75

70

5

Mean of MINOSEGIL.KIVALOSAG

60

3 2" sup 4% 4* sup a*

Mintség szerinti besorolas

45. abra: A szallodak mindség szerinti besorolasa és a mindségi kivalésag intenzitas osszefiiggései
Forras: sajat kutatas, 2025
A 45 elemil mintéra igaz tehat az, hogy annak ellenére, hogy statisztikailag nem bizonyithat6 a
szallodak mindségi kivaldsag intenzitdsanak mértéke némileg fligg a szallodak altalanos

jellemzaitol.

H4.: A szalloda mérete negativ hatdssal van a munkavallaléi eredményre a modell eredmény

oldalan.

H4y: A magasabb alkalmazotti 1étszam rosszabb munkavéllaloi eredménnyel tarsul a modell

eredmény oldalan.

A hipotéziseim ezen részében azt feltételeztem, hogy minél nagyobb méretii a szalloda és minél
tobb munkavallaloval rendelkezik a munkavallaloi eredmények teriiletének Osszeredménye
annal rosszabb lesz, hiszen egy nagyobb szalloddban nehezebb teljesiteni a lojalitasra, a

munkavallaloi elégedettségre, a képzések megvalositasara vonatkozo mitkodési feltételeket.

A hipotézisem igazolasahoz ebben az esetben is varianciaanalizist alkalmaztam, hiszen a
szalloda mérete, valamint az alkalmazotti 1étszam is alacsony mérési szintii valtozoként jelenik

meg, mig a munkavallaldi eredmények intenzitdsa magas mérési szintli valtozo.
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A modszer alkalmazasanak a folyamata hasonl6 az eldzéekben bemutatotthoz, eldszor az kell
tesztelni, hogy a magyarazott valtoz6 normal eloszlasi-e. A Kolgomorov-Smirnov-teszt
eredménye szerint a munkavallaloi eredmények nem tekinthetok normal eloszlasunak, mert

ahogyan az a 47. 4bran is latszik a valtozok nem jelenithetéek meg egy egyenesen.

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Eredmenyek Munkavallalok ,146 45 ,017 ,957 45 ,090

46. abra: A munkavallaldi eredmények (magyarazott valtozé) normaleloszlasa

Forras: sajat kutatas, 2025

Normal Q-Q Plot of Eredmenyek_Munkavallalok

Expected Normal

03 04 05 06 07 08 0g8

Observed Value

47. abra: A munkavallaléi eredmények (magyarazott valtozé) normaleloszlasa

Forras: sajat kutatas, 2025

Ettdl fiiggetleniil, ha lefolytatjuk a kutatast, mindkét alacsony mérési szintli valtozé (kiadhatd
szobaszam, alkalmazotti 1étszam) homogén, hiszen a Levene-tesztjiik szignifikancia szintje
0,05 felett van. Kapcsolat azonban csak az alkalmazotti 1étszdm és a munkavallaloi eredmények
intenzitasa kozott van. A szobaszam szignifikanciaja (Sig. = 0,336) alapjan nincs Osszefiiggés

a valtozok kozott.
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Az alkalmazotti 1étszam szignifikancidja (Sig. = 0,041) szerint kapcsolat van a 1étszamuk és a

munkavallaloi eredmények intenzitasa kozott, méghozza a 44. dbran lathat6 iranyban.

A feltételezésemet tehat el kell utasitanom, ugyanis a kutatds eredménye alapjan minél
magasabb egy szalloda alkalmazotti létszama, annal eredményesebb a munkavallaloi

eredmények intenzitasa.

5. Hipotézis

Pozitiv kapcsolat mutathato ki a szalloda adottsag oldalon mért teriileteinek eredményei és a
mindségi kivalosag eredménye kozott és ezek koziil az érintettek bevonasa eredmény a

legerdsebb.

Az 5. Hipotézis vizsgalata — korrelacioelemzés

A korrelacidelemzés a valtozok kozotti linearis kapcsolat szorossagéanak és iranyanak leirasara
szolgal. A lineéris korrelacid két valtozo kozotti kapcsolatot vizsgalja, értéke pedig -1 és +1
kozott mozoghat. Egy magyarazott valtozo mozgasat vizsgaljuk meg egy vagy tobb magyarazo

valtozo fiiggvényében.

Kutatdsom 5. hipotézisében a szalloddk adottsag oldalan mért teriiletek eredményei és a
mindségi kivalosdg intenzitdsdnak a szintje kozotti kapcsolatot €és annak az erdsségét
vizsgaltam. Kiemelendd, hogy minden vizsgalt teriilet kapcsolata szignifikans és pozitiv a
mindségi kivalosag intenzitasaval, illetve egymashoz mérve is szignifikdns és pozitiv a
kapcsolat a valtozok kozott. A Pearson-féle korrelacio a Vezetés és szervezeti kultlra és a
mindségi kivalosag intenzitdsa kozott volt a legerdsebb (Pearson Correlation = 0,863), amely
erés determinisztikus kapcsolatot mutat. Az érintettek bevonasdnak az eredménye az Ot
magyarazo koziil a harmadik helyen van, igy a hipotézis ezen része nem teljesiilt (Pearson
Correlation = 0,838). A leggyengébb eredményt a targyi tényezok (Pearson Correlation =
0,778), valamint a mindségi és fenntarthatd értékteremtés (Pearson Correlation = 0,784) érték

el. Az eredmények részletezése a 3. szamu mellékletben lathato.

Fontosnak tartottam, hogy az eredmények pozitiv kapcsolatot mutassanak, mert ez igazolja azt,
hogy jol sikeriilt eldzetesen a szallodai mindségi kivalosagot mérni hivatott teriileteket
kivalasztani és meghatarozni. Mind a Stratégia, a Vezetés €s szervezeti kultara, az Erintetti
bevonas, a Mindségi ¢s fenntarthato értékteremtés, mind pedig Targyi elemek €s szolgéltatasok
tertiletén beliil talalhat6 alkritériumokra kapott valaszok egyértelmiien kapcsolatban vannak és

pozitivan befolyasoljak a mindségi kivalosag teriiletén elért eredményeket.
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6.4. Tézisek

Az elvégzett kutatasok alapjan fogalmaztam meg a kutatas téziseit, melyeket a kdvetkezdkben
részletesen ismertetek, majd a 38. tablazat a hipotézisrendszert, az eredmények elfogadottsagat,

valamint a megfogalmazott téziseket tomoren foglalja 6ssze.

1. tézis: A mindség, a szolgaltatdsmindség, a széallodai szolgéltatdismindség és a
mindségmenedzsment szemléletre vonatkozo iranyelvek, szabvanyok €s mindsité rendszerek
(mint az ISO 9004:2018, a SERVQUAL-modell vagy a Hotelstars) alapjan definialasra keriilt
a szallodai mindségi kivalosag, majd meghataroztam a szallodai mindségi kivalosag koncepciod
terlileteit- a Stratégia, a Vezetés €s szervezeti kultura, az Erintettek bevonasa, a Mindségi és
fenntarthat6 értékteremtés, a Szallodak teljesitményét befolyasold targyi elemek, az Erintettek
véleményei, a Stratégiai ¢s miikodési teljesitmény és a Targyi eredmények- és ezek kritériumai,

alkritériumai, melyek a HQME-modell f6 teriileteit alkotjak.

A szallodai minosegi kivalosag egy olyan komplex fogalomként értelmezheto, amely az
objektiven mérheté szolgaltatasi paraméterek teljesitése, illetve a miikédés gazdasagi
eredményessége mellett magaban foglalja a szdllodai onértékelést, a folyamatos tanulas és az
alkalmazkodo fejlodeés képességét is. Olyan dinamikus fejlesztési folyamat, amely integrdlja a
stratégiai gondolkoddast, a valtozo piaci és fogyasztoi igényekhez valo alkalmazkodast, valamint

a human eroforrasok tudatos fejlesztését és megbecsiilését.

2. tézis: Az EFQM kivaldsagi modell €s a szallodai mindségi kivaldsadg koncepcid tartalmi
elemei alapjan kialakitdsra keriilt menedzsment modell (HQME) alkalmas a szalloddk mindségi
kivalosasanak az értékelésére a szallodak méretétdl és rendeltetés szerinti besorolasatol

fliggetlentil.

3. tézis: A HQME-modell altal elvégzett mérési eredmények alapjan a szalloddk harom

egymastol elkiilonithetd csoportot alkotnak mindségi kivalésaguk intenzitasi szintje szerint:

e Tobbféle profillal rendelkez6 kdzepes mindségi intenzitast szallodak (n=13)
e Kis létszamu, koltséghatékony, alacsony mindségi intenzitast szallodak (n=22)

e Uj iizemeltetésii, kis iizemméretii, kis 1étszami, mindségorientalt szallodak (n=10)

4. tézis: A szallodak alapvetd jellemzdi (a szalloda mérete, kategoridja, alkalmazotti 1étszdma,
mukodési formdja (lanchoz tartozas), az elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti besorolasa) €s a
mindségi kivalosag intenzitds teriiletén elért eredmények kozott nincs statisztikailag

bizonyithatd Osszefliggés, mert a valtozok nem szignifikdnsak. Két magyaraz6 valtozonak a
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szintje kozeliti ezt meg, amelyeket, ha abrazolunk viszonylag jol lathato kiilonbségeket
mutatnak, de a szignifikancia szintjiik szerint nincs 0sszefiiggés a szallodak alapvetd tényezoi

¢s a mindségi kivaldsag intenzitas szintjei kozott.

T4a: A széalloda mérete és a munkavallaldi eredmények intenzitasa kdzott nincs statisztikailag

kimutathat6 kapcsolat.

T4p: A szalloda munkavallaléi 1étszama €s a munkavallaloi eredmények intenzitdsa kozott
pozitiv kapcsolat van, tehat minél magasabb egy szdlloda alkalmazotti 1étszdma, annal

eredményesebb a munkavallaloi eredmények intenzitasa.

A T4, és T4y tézisekhez hozzatartozik, hogy az elemzés csak abban az esetben lenne minden
kétséget kizarolag elfogadhatd, a magyardzott valtozo, azaz a munkavallaléi eredmények

intenzitdsa normal eloszlasu lenne, ugyanakkor ez nem valdsul meg.

5. tézis: A szalloda adottsag oldalon mért Gsszes teriiletének eredménye €és a mindségi kivaldsag
intenzitasa kozott pozitiv erds kapcsolat mutathato ki. A Pearson-féle korrelacio a Vezetés €s
szervezeti kultira és a mindségi kivalosag intenzitasa kozott volt a legerdsebb, ezt kovette a
Stratégia és a mindségi kivalosag intenzitasa kozotti kapcsolat, majd az érintettek bevonasa, a

mindségi €s fenntarthatod értékteremtés €s a targyi tényezok.
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38. tablazat: A hipotézisrendszer, az eredmények elfogadottsaga és a tézisek bemutatasa

Hipotézis Eredmény

HI1: A minéségre, a szallodai szolgaltatasok mindségre és a
mindségmenedzsmentre vonatkozo ISO, SERVQUAL és Hotelstars
fogalmak, ajanlasok, szabvanyok és minésit6 rendszerek, valamint a
TQM logika tartalmi elemeit megvizsgalva létrehozhaté egy olyan Elfogadom
komplex definicid, amelyben a munkavallaloi ,,soft” tényezok is
kiemelkedden fontos teriiletet képviselnek és amelyet a szallodai

mindségi kivalosag koncepcionak hivhatunk.

H2: Az EFQM kivalosag modell keretrendszerébe helyezve és a
meghatarozott szallodai mindségi kivalosag koncepcio tartalmi elemei
alapjan kialakithato egy olyan menedzsment modell (HQME — Hotel Elfogadom
Quality Management Excellence), amely képes a szalloddk mindségi

kivalosaganak a mérésére €s az értékelésére.

Részben
elfogadom,
ugyanis a
H3: A HQME-modell segitségével elvégzett mindségi kivalosag mintaelemszam
eredmények (intenzitas) alapjan a vizsgalt szallodak jol elkiilonithetd alacsonysaga
csoportokba sorolhatok. miatt a csoportok

elkiilonitése nem

eléggé markans

T1: A szallodai mindségi kivél()ségolyan komplex fogalomként
értelmezhetd, amely az objektiven mérhetd szolgéltatasi paraméterek
teljesitése, illetve a miikodés gazdasagi eredményessége mellett magaban
foglalja a szallodai onértékelést, a folyamatos tanulas és az alkalmazkodo
fejlédés képességét is. Olyan dinamikus fejlesztési folyamat, amely
integralja a stratégiai gondolkodast, a valtozo piaci és fogyasztoi
igényekhez val6 alkalmazkodast, valamint a human er6forrasok tudatos
fejlesztését €s megbecsiilését.

T2: Az EFQM kivalosagi modell és a szallodai mindségi kivalosag
koncepcio tartalmi elemei alapjan kialakitasra keriilt menedzsment modell
(HQME) alkalmas a szallodak mindségi kivalosasanak az értékelésére a

szallodak méretétdl és rendeltetés szerinti besorolasatol fiiggetlentil.

T3: A HQME-modell altal elvégzett mérési eredmények alapjan a
szallodak harom egymastol elkiilonitheté csoportot alkotnak minéségi
kivalosaguk intenzitdsi szintje szerint:
e Tobbféle profillal rendelkezd kdzepes mindségi intenzitasu
szallodak
o Kis létszamu, koltséghatékony, alacsony mindségi intenzitast
szallodak
° Uj iizemeltetési, kis lizemmeéretii, kis 1étszami, mindségorientalt

szallodak
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H4: Osszefliggés mutathato ki a szalloda mérete, kategoriaja,
alkalmazotti 1étszama, miikddési forméaja (lanchoz tartozas), az
elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti besorolasa és a mindségi kivaldsag
egyes teriiletein elért eredmények kozott.

H4.: A szélloda mérete negativ hatassal van a munkavallal6i eredményre
a modell eredmény oldalan.

H4,: A magasabb alkalmazotti 1étszam rosszabb munkavallaloi

eredménnyel tarsul a modell eredmény oldalan.

HS: Pozitiv kapcsolat mutathato ki a szalloda adottsag oldalon mért
teriileteinek eredményei €s a mindségi kivalosag eredménye kdzott és

ezek koziil az érintettek bevonasa eredmény a legerésebb.

Elutasitom az
alaphipotézist és a

H4., H4p-t is.

Részben
elfogadom

T4: Nincs statisztikailag bizonyithatd dsszefiiggés a szalloda mérete,
kategoriaja, alkalmazotti 1étszama, mitkkodési formaja (lanchoz tartozas).
az elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti besorolasa és a mindségi

kivalosag egyes teriiletein elért eredmények kozott.

T4y: A szélloda munkavallal6i 1étszama és a munkavallaloi eredmények
intenzitasa kozott pozitiv kapcsolat van, tehat minél magasabb egy
szalloda alkalmazotti 1étszama, annal eredményesebb a munkavallaloi

eredmények intenzitasa.

T5: A szalloda adottsag oldalon mért dsszes teriiletének eredménye és a
mindségi kivalosag intenzitasa kdzott pozitiv erds kapcsolat mutathato ki.
A Pearson-féle korrelacio a Vezetés és szervezeti kultura és a mindségi
kivalosag intenzitasa kozott volt a legerdsebb, ezt kovette a Stratégia és a
mindségi kivaldsag intenzitasa kozotti kapesolat, majd az érintettek

bevonasa, a mindségi és fenntarthato értékteremtés €s a targyi tényezok.

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025
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7. Onallé, ujszerii eredmények és gyakorlati alkalmazhatésag

Kutatasom jelentdsége a mindségmenedzsment szemlélet human tényezokkel torténd
kiboévitésében ¢s az EFQM modell szallodai alkalmazhatosdganak bizonyitasaban rejlett. A
disszertacio keretében a kutatdsom tovabbi célja egy olyan gyakorlati eszkoz kialakitasa volt,
amely segitheti a magyarorszagi szallodavezetdket a mindségorientalt szemlélet megértésében

¢és annak tudatos, vallalati szint(i alkalmazasaban.

A keretrendszerhez egy egységes értékeld szempontrendszer kialakitasat is célul tliztem ki,
amely méri a szallodak mindségi kivalosagat, lehetdvé teszi a fejlesztendd teriiletek
meghatarozasat és a szalloddk méretétdl, valamint besorolasatol fiiggetleniil képes ugyanazon
adottsag ¢és eredményszempontok értékelésére. A kutatdsom tovabbi célja, hogy a
szallodavezetok figyelembe vegyék, felismerjék és megértsék azt, hogy sokkal tobb energiat
kellene a humanerdforrasmenedzsmentre forditani, ezzel segitve, 0sztondzve és megbecsiilve a
munkavallalokat, akik igy szintén magas mindségli munkat fognak tudni nytjtani és nem

mellesleg még jol is fogjak magukat érezni az adott vallalatnal
A kutatas eldzetes céljaihoz mérten meghataroztam a szallodai mindségi kivaldsag fogalmat:

A szallodai minoségi kivalosag egy olyan komplex fogalomként értelmezhets, amely az
objektiven mérheto szolgaltatasi paraméterek teljesitése, illetve a miikodés gazdasagi
eredmeényessége mellett magaban foglalja a szdllodai onértékelést, a folyamatos tanulas és az
alkalmazkodo fejlodés képességét is. Olyan dinamikus fejlesztési folyamat, amely integradlja a
stratégiai gondolkoddast, a valtozo piaci és fogyasztoi igényekhez valo alkalmazkodast, valamint

a human eroforrasok tudatos fejlesztését és megbecsiilését.

Megalkottam a HQME-modellt (Hotel Quality Management Excellence), amely a szallodak
mindségi kivaloésaganak a szintjét hivatott mérni az aldbbi teriileteken: Stratégia, Vezetés és
szervezeti kulttra, Erintettek bevonasa, Mindségi ¢és fenntarthatd értékteremtés, Szallodak
teljesitményét befolyasolé targyi elemek, Erintettek véleményei, Stratégiai és miikodési
teljesitmény és Targyi eredmények. A teriiletekhez 6sszesen 18 kritériumot és 70 alkritériumot
rendeltem hozza, amelyet a harom szallodaigazgatoval tortént validalast kovetden tajékoztatd

pontokkal egészitettem ki.

A HQME-modellt és értékelérendszerét sikeriilt ugy kialakitani, hogy a munkavallalokkal

(humanerdforras) kapesolatos szempontok beépitésre keriiltek a kiilonb6zé mérési teriiletekhez
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és az értékelés soran hasznos, ugyanakkor tanulsdgos eredmények is sziilettek. Az értékelések

¢s a vezetOk visszajelzései megerdsitették a mdodszer gyakorlati alkalmazhatosagat.

A HQME-modellel végzett mérések segitségével sikeriilt a mintamban szerepld 45 vallalatot
klaszterekbe csoportositani, illetve a mindségi kivalosag és modell egyes teriiletein elért
eredményeket Osszefliggésbe allitani a széalloda alapvetd jellemzdivel (szalloda mérete,
kategoriaja, alkalmazotti 1étszama, miikodési forméja (lanchoz tartozas). az elhelyezkedése, a

rendeltetés szerinti besorolasa).

7.1. A kutatas korlatai és folytatasanak lehetoségei

Kutatdsom soran a szempontrendszer alkritériumaibol készitett kérddivet csak 45 szélloda
igazgatdja toltotte ki, igy az eredmények mindenképpen csak erre a mintara értelmezhetdek. A
minta alacsony elemszdma miatt érdemes lesz tovabb bdviteni a kitoltok korét, illetve terveim

kozott szerepel az, hogy nemzetkozi térben is lehetdvé valjon a mintagytijtés.

Pozitiv lenne, ha az MSZESZ segitségével a kritériumrendszert tovabb tudnam finomitani és a
jovoben létrejohetne egy akkreditalt szallodai mindségi kivalosdg mérésére alkalmas

menedzsment eszkoz.

A HQME-modellel torténd mérések tekintetében elsésorban a fo teriiletek, illetve kritériumok
eredményeire koncentraltam, ezért érdemes lenne még részletesebben (alkritérium szinten is)
megvizsgalni, mi az, ami a legjobban hat az egyes teriiletekre vagy a mindségi kivaldsag

intenzitasara.

Ezen kiviil, mivel a kérdoivet szallodavetok toltotték ki, az altaluk vezetett szallodara
vonatkozoan érdemes lenne a mintaban szerepld szallodaknal egy munkavallaloi lekérdezést is
végezni, hogy példaul 6k, hogy érzik magukat az adott szillodaban, mennyire vannak
megelégedve a fizetésiikkel, szerintilk milyen a kommunikacié mindsége stb. Valamint, mivel
a kutatas a szallodak érintettjei koziil csak a munkavallalokat €s részben a vendégeket vizsgalta,

érdemes lenne kiterjeszteni egyéb €rintettekre is a mindségi kivaldsag mérését (pl. beszallitok).

Természetesen azaltal, hogy a sokak altal ismert gondokat Gjra megallapitjuk, a szektor béli
problémak még nincsenek megoldva (példaul lojalitas, bérezés kérdése), ugyanakkor a
szallodak egy ilyen onértékeldrendszer segitségével fel tudjak ismerni a kevésbé kivaldan

mukodo teriileteket €s még idoben be tudnak avatkozni.
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Mellékletek

+

1. szamu melléklet: Szallodak kategorizalasa 1* - 5* kategoriak kovetelményei

+
MAGYAR TURISZTIKAL

MINOSEGTANUSITO TESTULET

Sz4llodak kategorizalas:

Terilet

Ez a ko é azokat a kritéri

tai

amelyek alapjan a szallodak besoroldsa 1% - 5* kézétt térténik. Az oszlopokban taldlhaté M beti az adott
teljesitése sziikséges. Egy kritérium akkor teljesill, ha minden lakéegységben teljesill, azaz 100%-os i é i

é a érésé i, az adott oria tartozé minil kritérium (M)
Bsé, é A" ések és éri csak akkor ok, ha i A vastag vonallal 6 itéril ala alya al
is Az & i csak egy jelolhetd. Az "Utmutaté" részben talalhat az egyes tartozé részletes magyarazata.
Aszdlloddk esetében 2023. december 31-ig dtmeneti szabdlyok keriilnek bevezetésre (vagyis az eddig az i ig lezdrulé a az aldbbiak szerint.
COVID vdlsdgot kévetd dtmeneti rendelkezések
Figyelemmel a COVID utdni ég van az él gt érinté krit k (pl. napi takaritds, recepciés G az eléGirt ko Iméi I és ardnyos modon valé eltéréssel térténé teljesitésére. llyen esetben a szdlloda a vendéget valamennyi kommunikdciés
feliiletén (igy a szdlloda a foglaldsi p és/vagy a sgtdjél 5ban) tdjél i koteles az eltérés tényérél és annak modjarol. Az érintett kritériumpontok: 23., 24., 30., 35., 191., 204.
Alvdskomfortot érinté dtmeneti rendelkezés (az tjonnan piacra 1épé6 szdlloddkat nem érinti)
A szdlld: Gi 6 a kritérit 64. ] aldl részben Gi

a 1*-5*kategoridk kovetelményei

Kritérium

akként, hogy a j6 dllapotd matrac alatt rugalmatlan aldtémasztds kizérélag 1-3* esetében

tekintetében eltérést tapasztal, ennek tényét a jegyz6kenyvben régziti.

Tisztaség/Higiénia

Karbantartottsag

Aftiszta és higiénikus kérilmények minden kategéria alapfeltételét képezik.

Minden berendezés és felszerelés kifogastalan és miikod

épes dllapotban van.

Bizottsg a helyszini ezen

nikus kdrnyezet minden kategéria alapfeltételeit képezik (a szalloda teljes
teriiletére, valamint az 6sszes berendezési illetve felszerelési targyra vonatkozéan. A

COVID-19 virushelyzet alatt, kiilénleges tisztasagi és higiéniai intézkedések lehetnek
érvényben. A jogi kévetelmények és / vagy a nemzeti jogszabalyok betartasa e tekintetben
felilbiralhatnak bizonyos HSU kritériumokat.

Aberendezések mikod6képes allapota alapelvaras (minden lakdegységben, illetve
kozosségi térben valamennyi berendezésre és felszerelésre vonatkozéan).

Altalanos benyomés

Személyzet

Aszélloda dltalénos benyomasa ésszhangban van a kategdridval.

A szolgaltatdsokat hozzaértd és azonosithaté munkatarsak nyujtjak.

egyszer(i kozepes emelt szint( els6 osztalyd

luxus

Egyszerii - A berendezés és a felszereltség megfeleld és karbantartott, betélti a funkcist,

vendégfogadasra alkalmas. Kézepes - A berendezés és felszereltség karbantartott és
h It, a berendezés ki al és az alatnal az els6

a funkciok biztositasa. Emelt szint(i - A berendezés és felszereltség folyamatosan
karbantartott, formaiban, szineiben ésszhangban van. Az dsszhatas emelt komfortot
tlikroz, a berendezés kialakitasanal és az

nal az 6
praktikussag, amely mellett megjelennek a kényelmi szempontok. Els8 osztalyi - A
berendezés és ég magas

a

G, tudatos tervezés eredménye és elsé
osztalyu kény nydit. Az

ajo @ anyagok, szinek, forméak harménidja
jellemzi. A térkialakitds és a berendezési targyak kiemelt kényelmet biztositanak; a
szalloda kifogéstalan miszaki allapotban van, kiil:

magas minséget tikrd

és belsé megjelenése és kornyezete
. Luxus - A berendezés és felszereltség luxus jelle
legmagasabb szinvonalt. Az 8sszhatést a kiemelkedéen j6 mindségi anyagok, szinek,
formék harméniaja jellemzi, ugy

mint stilus és tovabba
minden berendezési targy tekintetében; a térélmény maximalizalasa, a berendezési
targyak és felszerelések é

kialakitasnal és berendezésnél

szintd kény nydijtia; a nagysti

szempont a kompromi: k nélkli

az

y itasa; a szélloda

kévetkezd mindsités idejére (3 év) be kell fejezni, ki

miiszaki és esztétikai allapotban van, killsé és
belsé megjelenése és kérnyezete luxus mingséget tikroz.

Abban az esetben, ha a mindsitésre feldjitds kozben keriil sor, a Mindsité Bizottsdg a
felujitas mértékét (mely a k6z6sségi terek esetében - teriiletardnyosan - elérte mdr
legaldbb az 50%-ot és a szobdk legaldbb 30%-a feldjitott) a jegyz6kényvben régziti és
ennek alapjan tesz javaslatot a kategdridra a BirGld Bizottsdg felé. A teljes felujitdst a

ben csak alacsonyabb kategdria
javasolhat6 az el6z6 minGsitésen elért kategdridhoz képest.

Két nyelvet beszél§ alkalmazottak (magyar + min. 1 idegen nyelv ismerete sziikséges)

rendelkeznek és munkaruhdjukon névkit(izét viselnek. A személyzet vendégfogadasra

A szolgaltatasokat nyujt6 dolgozok az adott munkakorhoz szikséges ismeretekkel

alkalmas allapotban van, és olyan attit(iddel rendelkezik.

Aszélloda vendégekkel érintkez6 munkatérsai a magyar nyelven kiviil legalabb 1 idegen

nyelven tudnak kommunikalni.
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Parkolas

Aszallodahoz tartozé kézvetlen parkold (ingyenes, vagy a parkoldsi dij a szobaszémlara
terhelhet6). A kozvetlen parkolé a szélloda épiiletében ill. a szalloda sajat teriiletén
talalhato, vagy a szallodahoz kapcsolodé épiiletbél (pl. szallodaval egybeépitett
parkoléhaz) ill. teriletrdl kozvetlen atjarassal megkozelithetG parkolasra kialakitott és
kijelolt terilet.

6 Kézvetlen parkold a szallodédhoz 3
A szallodahoz tartozé kézvetlen buszparkolé (ingyenes, vagy a parkoldsi dij a
7 |Buszparkols 3 ira terhelhets).
8 Széllodai garazs 5 Agarézs asza abol kézvetlenil ithetd.
Aszélloda teriiletén (gardzs, parkold) kialakitott, kifejezetten elektromos autok toltésére
9 Tolt6allomas elektromos autck részére 10 s701gal6 toltsal &
Aszalloda teriiletén (garazs, parkold) kialakitott, kifejezetten elektromos kerékparok vagy
10  |Télt6allomas elektromos kerékparok vagy egyéb tipusu elektromos jarmiivek részére 3 egyéb tipusu elektromos jarm(ivek téltésére szolgal6 toltallomas.
Egyéb 11 Aszobék legalabb 50%-ahoz tartozé terasz és/vagy erkély 5 A szallodai szobak legalabb 50%-a rendelkezik erkéllyel vagy terasszal.
12 Vendégfelvond 10 Lift, ha a szélloda harom szintnél magasabb (beleértve a féldszintet is).
Akadalymentesités 13 a [¢] jtott ker é vagy 5 Akritérium akkor értékelhetd, ha a szélloda a esen 5zelithets, a
14 Elektromos ker é 10 allodaban van akada 6 és az a koz6sségi terekkel egyiitt megfelel a
15 Vakok és énlatok részére 5 jogszabdlyi el6irasoknak. (Id. szallashelyminosites.hu weboldal: Segédlet a komplex
kadal esité: Ositasd *A helyszini és soran ellendrzott teriiletek
16 Akadalymentes Siiketek és nagyothallok részére 5 felsorolasa az itmutato végén talalhato.
1l.Recep
Recepcio Avendégek fogadasara alkalmas, optikailag elkiilnitett teriilet vagy pult, amelynek
kialakitasara lehetség van a bar vagy az étterem terilletén is. A vendég szamara
megfeleld diszkréciét biztosit oly médon, hogy a vendégek nem I&tjsk egymas
17 Kijelolt (a funkcionak megfeleléen kialakitott és megjelolt) terilet vagy pult, mely megfelel6 diszkréciot biztosit 1 dokumentumait.
A vendégek fogadasra szolgalé kiilonallé pult vagy teriilet, amely a vendég szamara
megfeleld diszkréciot biztosit oly médon, hogy a vendégek nem latjak egymds
18 Kiilonall6 és kijeldlt recepcid teriilet vagy pult, mely megfelelé diszkréciét biztosit 3 dokumentumait.
19 Hall/elécsarnok a recepcié teriletén 3 Arecepcio teriiletéhez kapcsolodo, vendégfogadasra alkalmas, tagas helyiség.
alkalmas, (ldl ellatott helyiség, ahol a vendégigényekhez
igazodva italszerviz biztositott. 4* kategdridban a hospitality corner is értékelhetd, az étel-
<ol 5 . . . X P <12
20 |LobbylShelyekkel és italfelszolgaldssal s és italosszetételt a szalloda hatérozza meg. 5* kategériaban kotelezd az italfelszolgalas.
Aszalloda kapacitasaval aranyos méretd, vendégfogadasra alkalmas, legalabb kétféle
ilhely tipussal (fotel, kanapé) ellétott, tagas helyiség (kozésségi tér), ahol a
vendégigényekhez igazodva italszerviz biztositott; A 19-21 kritérium méret- és érzésbeli
21 Tagas fogaddterem killsnféle iilhellyel és italfelszolgalassal 10 kiilonbséget mutat (kis mérettél a nagyig, kis ilésaroktdl a reprezentativ fogadéteremig).
A szolgaltatasi tajékoztatoban feltiintetett idSpontban a recepcion személyzet 4l
2 Recepcis szolgélat, 24 6ran at elérhets vagy digitalis ikaci6 Gtjan N rendelkezésre, illetve éjjel-nappal elérhetd telefonon vagy digitalis kommunikécié atjan.
A recepcion napi 10 6rdn dt személyzet &ll rendelkezésre, 24 6ran at elérheté telefonon vagy digitalis kommunikécié Arecepcion személyzet dll rendelkezésre legaldbb napi 10 6rdn dt , illetve éjjel-nappal
(tjan. elérhetd telefonon vagy digitalis kommunikacié Gtjan.
23 |Atmenetirendelkezés: 8 ran dt 7 Atmeneti rendelkezés: legaldbb 8 6rdn dt
Arecepcién személyzet 4ll rendelkezésre legaldbb napi 16 6rdn dt , illetve éjjel-nappal
Arecepcion napi 16 6rdn dt személyzet all rendelkezésre, fizikailag elérheté 24 6ran at telefonon vagy digitélis személyesen elérhetd telefonon vagy digitalis kommunikacié Gtjan. Check-in és check-out
kommunikacié utjan 24 6rén &t biztositott.
24 |Atmeneti rendelkezés: 12 6rdn Gt 10 Atmeneti rendelkezés: legaldbb 12 6rdn dt
Arecepcion éjjel-nappal (24 6ran at) él all r ésre, illetve éjjel-nappal
Arecepcion napi 24 6ran 4t személyzet all rendelkezésre, fizikailag elérhetG 24 6ran at telefonon vagy digitalis személyesen elérhetd telefonon vagy d s kommunikécié n. Check-in és check-out
25 kommunikacié utjan 15 24 6ran at biztositott.
Olyan alkalmazas vagy eszkbz, amely 4ltal a vendég érkezéskor a recepcié vagy a szélloda
2 Self-check-in lehetéség / szolgaltatas 3 munkatdrsaval val6 kozvetlen kontaktus nélkil tud bejelentkezni a széllodaba.
Olyan alkalmazés vagy eszkoz, amely 4ltal a vendég elutazaskor a recepcié vagy a szélloda
27 Self-check-out lehetdség / szolgaltatds 3 munkatérsaval valé kézvetlen kontaktus nélkiil tud kijelentkezni a szallodabol.
Kifejezetten a luxus kategdriaban nyujtott szolgaltatas, amely sordn a vendég autéjanak
parkolasét a szélloda kijelolt munktarsa végzi. (Erkezéskor a vendég a kocsikulcsét a
szalloda - a altata égzésére jogosult - arsa atadja, aki a vendég autéjat
a kijeldlt parkoldhelyre viszi, ill. a vendég tavozasakor az autét a szélloda bejaratdhoz
28 |Valet parking szolgdltatss 10 hozza; barmely alkalommal a teljes tartézkodas alatt.)
Kiilon személyzet, amelynek feladata a szallodaba érkezé és onnan elutazé vendégek és
csomagjaik ki-be segitése az autébdl, illetve autéiknak rendezett keretek kéz6tt torténd
arkolasanak elGsegitése. (7/7 nap; 16/24 éra
29 Kocsirendezé 15 P € Y Pi 16/ )
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Portas/Guest relation manager
(Concierge/ GRM - kiilén személyzet; 7/7 nap; 16/24 6ra )

Kifejezetten a szallévendégek kérdéseinek és kéréseinek (pl. varosnézés, kulturdlis
programok) és egyedi kivénsaganak intézésével 5 vendé i munkatars,
dedikalt személyzet (7/7 nap; 16/24 6ra )

30  |Atmeneti rendelkezés: 12/24 6ra, azaz napi 12 érdn dt 15 M Atmeneti rendelkezés: 12/24 6ra, azaz napi 12 6rdn dt
Kilon é melynek elsé feladata a sza aba érkezé és onnan elutazé
vendégek csomagjainak a szobaba tortér sa, illetve lehozatala. (7/7 nap; 16/24
31 Londiner 15
Aszélloda munkatérsa a vendég kérésére érkezéskor, utazaskor a vendég csomagjét a
32 |Csomagszallitasi szolgaltatas kérésre 5 M szobdba viszi vagy onnan lehozza.
Aszalloda dedikalt munkatarsa (londiner) a vendég csomagjat érkezéskor illetve utazaskor
33 |c Sllitasi iltata ésre 4l 10 M a szobaba viszi vagy onnan lehozza.
A szélloda altal szabélyozott és dokumentalt folyamat, amely sordn a csomagok 6rzése
folytonos feliigyelettel torténik és a vendég nyugtat kap az atvett csomagokrol. 3*- 4*
kategoridban értékelhetd az automatizalt csomagmegérzés, 5* kategériban személyzettel
34 6 altatas érkezG és tavozo vendégek részére 5 M M megoldott szolgéltatasként kell biztositani.
Szobatakaritas/textilia csere A szobék naponta torténé takaritasa. A vendégek szdmara adott a lehetSség, hogy jelezzék
Napi takarités a napi takaritas illetve az agynem(csere mell6zésének igényét.
35 Atmeneti rendelkezés: legaldbb kétnaponta, de a szemét iiritése naponta 1 M M Atmeneti rendelkezés: legaldbb kétnaponta, de a szemét iiritése naponta
36 Torolkoz6k napi cseréje kérésre 1 M M Avendég kiilon kérésére a hasznalt torolkoz6k cseréjét a szélloda biztositja.
Haszndlt dgynem( cseréje minimum hetente 1 alkalommal. A vendégek szamara adott a
37 |Agynemi heti min. egyszeri cseréie i lehet8ség, hogy jelezzék a napi takaritas illetve az agynemiicsere mellgzésének igényét.
Haszndlt dgynem(i cseréje minimum hetente 2 alkalommal. A vendégek szamara adott a
38 |Agynemd heti min. keétszeri cserdie 3 v v lehet&ség, hogy jelezzék a napi takarits, illetve az dgynemiicsere mell6zésének igényét.
39 |Agynemdi napi cseréje kérésre 3 M M A vendég kiilon kérésére a haszndlt d4gynemi cseréjét a szalloda biztositja.
Mosds és vasaldsi szolgaltatas Avendég kérésére a kért ruhadarabjainak vasalasat a szalloda 1 6rén beliil elvégzi (8-20
40 Vasalasi szolgaltatds (1 oran belil teljesitve) 3 M 6ra kozott).
Aszalloda sajat vagy kiils6 szolgaltato dltal végzett szolgaltatdsa. Elkésziil/atvehetd
megallapodas szerint. A kategéria szinvonalanak megfeleld mianyag vagy textil zsak
i s . s feriil /4 P 4 . " . . . biztositasa sziikséges a szennyesruhak mosasra torténd leadasara.
41 |Mosis és vasalési szolgaltats (elkészil/atvehets megallapodas szerint, mosatisi zacsks a szobaban) 1 N v
Aszalloda sajat vagy kiils§ altaté altal végzett jltatasa legaldbb hétks
biztositott. (felvétel reggel 9-ig, elkésziil/tvehetd megéllapodas szerint) A kategéria
szinvonaldnak megfeleld miianyag vagy textil zsék biztositasa sziikséges a szennyesruhak
5 s e . I asra torténd leaddsara.
42 |Vegytisztitas/széraztisztitss vagy mosas és vasalasi szolgaltatas 7 M M mosasratorteno leadasara
Avendég szamldjanak kiegyenlitése hitel- vagy bankkartya, illetve egyéb készpénzmentes
Fizetés 43 Készpénzmentes fizetési lehetdség 1 M M fizetési lehetdség altal biztositott.
Egyéb
3 . ) A vendégek részére a szobaba bekészitett vagy a recepcién igényelhets esernyd.
44 |Esernyd a recepcion vagy a szobdban 3 M M
Nyomtatott vagy digitalis formaban elérhets médon, aktualis kiadasban és tartalommal.
Ujsagok, smart TV, tablet stb. Digitalis megjelenités esetén elektronikus eszkdz biztositésa
sziikséges a vendég részére a szobaban. Nemzetkozi hircsatorna applikacidja kielégiti a
45 Naprakész hirforras a szobaban (nyomtatott vagy digitalis) 3 M kritériumot.
46 |Varrészolgaltatas 3 M Aszalloda sajét vagy kilsé szolgaltato altal végzett szolgdltatasa (8-20 6ra kozott).
Egységes csomagolést t(i és cérna legaldbb 2 féle szinben és méretben, amelyet a vendég
47 Varrokészlet kérésre 1 M kérésre igényelhet.
A vendég kérésére a szobdba bekészitett egységes csomagolasu tii és cérna legalabb 2 féle
48  |Varrékészlet a szobdban 3 M szinben és méretben.
Aszalloda valamely kozosségi terében - minden vendég szamara elérheté - cipétisztitdsra
49 |Cipétisztité gép a szallodaban 5 M M sz0lgald gép. CipGtisztitd szolgdltatas: a vendég kérésére a szalloda valamely munkatérsa
kitisztitja a vendég cipsjét. A cipbtisztité gép vagy a cipdtisztit szolgaltatas kivalthatjak
egymést (a 4*-os kategdridban). Az 5* kategéridban a szolgaltatdst csak kérésre sziikséges
50 Cip6tisztito szolgaltatas 5 M M biztositani.
Komplett cipétisztité felszerelés vagy kifejezetten cipétisztitasra alkalmas egyedi
somagolasu szivacs vagy torl6kendd, amelyet a vendég kérésre igényelhet.
51 CipGtisztito készlet kérésre 1 v Csomagolasu szivacs vagy el melyet a ve 8 ker igenyelhet
Szobaba bekészitett komplett cip8tisztito felszerelés vagy kifejezetten cipétisztitasra
52 |Cipétisztitd készlet a szobaban 3 M alkalmas egyedi csomagolést szivacs vagy torlékends.
A vendég érkezésekor, illetve elutazasakor a repiil6térrél, vasitallomasrol, stb. torténd
53 |Transefer vagy limuzin szolgsltatas s M oda-vissza szallitésat a szélloda - térités ellenében vagy ingyenesen - biztositja.
Kilonféle tisztalkodasi szerek (fogkefe, fogkrém, borotva, stb.) kinalata térités ellenében
54 |Tisztalkodasi szerek kindlata 1 M M vagy ingyenesen napi 24 éréban elérheté médon.
Tipikusan a luxus kategoéria sajatossaga, amely soran minden vendég friss virdgot vagy
apré ajandékot - amely lehet a szélloda sajat (logéval ellatott) ajandéktargya vagy a
desztindciora jellemz6 szuvenir - kap érkezéskor. A TV-n megjelend készontés mellett
55 Vendégenkénti személyes tidvozlet érkezéskor, friss virag vagy szobaban taldlhaté egyéb ajandék 5 M ajandék indenké iiksége:
56 |Vendégek szobshoz torténd kisérése érkezéskor s Aszélloda minden egyes vendégét a szobajahoz kiséri a szalloda munkatarsa érkezéskor.
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57

Turndown service a szoba esti ellen6rzése és dgyazasa éjszakara

Agyazas, dgytakard levétele, az dgyra készitve: szobaszerviz/reggeli kirtya/szennyesruha
zsak/mosodai jegyzék és good-night csoki, papirkosar tritése, sotétits figgony
behuzésa/szoba elsotétitése, fiird6szoba rendbetétele, térolkdzék cseréje.
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Az 6sszes vendégszoba alapteriiletének minimalisan elvart mérete. Ha a szalloda
meghatarozott szamui szobaval rendelkezik (max. 15%), amelyek ezen méret alatt vannak,
avendégeket még a foglalds el6tt elére tajékoztatni kell a szoba kisebb méretérél. A

helyszini e ter aci6 el6készitése sziikséges, melybdl a szobak

58 |szobsk mérete (furdészobdval) 214m? 0 alapteriilete egyértelmiien meghatérozhaté (kiinduldsi alap a legkisebb szoba).
Az Bsszes vendégszoba alapteriletének minimélisan elvart mérete. Ha a szélloda
meghatarozott szamui szobaval rendelkezik (max. 15%), amelyek ezen méret alatt vannak,
avendégeket még a foglalds elétt el6re tajékoztatni kell a szoba kisebb méretérdl. A
helyszini ellenérzéshez ter acio el6készitése sziiksé melybdl a szobak
59 |szobsk mérete (furdészobaval) 218m? 15 alapteriilete egyértelmiien meghatarozhatd (kiindulasi alap a legkisebb szoba).
Az 6sszes vendégszoba alapteriletének minimélisan elvart mérete. Ha a szalloda
meghatarozott szamu szobaval rendelkezik (max. 15%), amelyek ezen méret alatt vannak,
avendégeket még a foglalds elétt el6re tajékoztatni kell a szoba kisebb méretérdl. A
helyszini éshez ter acio el6készitése sziiksé melybdl a szobak
60 |szobsk mérete (firdészobaval) 322m? 20 alapteriilete egyértelmiien meghatarozhatd (kiindulasi alap a legkisebb szoba).
Az dsszes vendégszoba alapteriiletének minimalisan elvart mérete. Ha a szdlloda
meghatarozott szamu szobaval rendelkezik (max. 15%), amelyek ezen méret alatt vannak,
avendégeket még a foglalds el6tt el6re tajékoztatni kell a szoba kisebb méretérdl. A
helyszini 6rzé ter acio el6készitése sziiksé melybdl a szobak
61 |sz0bsk mérete (firddszobaval) 230 m? 2 alapterilete egyértelmien meghatarozhatd (kiinduldsi alap a legkisebb szoba).
Alakosztalynak legalabb két kiilondllé szobabdl kell dlinia, amelyek koziil az egyik
halészobénak, a masik nappali szobanak van berendezve. A két szobat nem feltétlendil kell
ajtéval elvélasztani. Ertékelés: 3 pont/lakosztaly, de maximum 9 pont adhaté. A szélloda
mellett kilénallé épletben (depandance) levé “Gdil6 lakrész / lakds” nem szamit
lakosztalynak. Annak érdekében, hogy a vendégek korlatozas nélkiil tudjak hasznalni a
szdllodai szolgéltatédsokat, a lakosztalyoknak a szalloda épiiletében kell elhelyezkedniiik.
62 |Lakosztalyok szama 3/ lakosztaly max. 9 M (min.2)
Alvéskomfort Az agyszerkezet teljes magassaga a matrac és az agykeret (boxspring, lécesbetét)
63 |Agyszerkezet korszer(, j6 allapotd, min 13 cm-es matraccal 1 magasséganak 8sszege. A matrac vastagsga legalabb 13 cm.
Agyszerkezet: rugalmas dgybetét, és korszerd, j6 llapotu matrac (egyiittes vastagsag min 18 cm) Az dgyszerkezet teljes magassdga a matrac és az dgykeret (boxspring, rugalmas Iécesbetet)
Az dgyszerkezet alsé része (amin a matrac fekszik) lehet "boxspring”, rugalmas Iécesbetét vagy ennek megfeleld magassagdnak 8sszege. Az agyszerkezet als6 része (amin a matrac fekszik) lehet
megoldas. “boxspring”, rugalmas lécesbetét vagy ennek 6 megoldas. yiben a matrac
64  |Atmeneti rendelkezés: 3* kategdria esetében rugalmatlan aldtdmasztds is elfogadhato. 5 M min. 25 cm, az 6 rugalmatlan alta dson is, mert a matrac
szerkezetéb6l adédoan biztositott a rugalmassag és a szell6zés.
Atmeneti rendelkezés (az ujonnan piacra Iépé szdlloddkat nem érinti): 3* kategdria
65  |Agyszerkezet: rugalmas dgybetét és korszerd, j6 allapotu matrac (egyiittes vastagsag min 22 cm) 7 esetében r lan aldta ds is 6.
Specialisan kialakitott agyszerkezet, amely a matracon fekvé test kiilénbz6 pontokon
torténd aldtdmasztasat / megemelését teszi lehet6vé az optimélis fekvési pozicio elérése
66  |Ergonémikusan allithaté agyszerkezet - kérésre 3 érdekében.
Agyak szélessége 67,1 agyak min. szélesség 0,80m 1
67,2 |Egyszemélyes dgyak min. szélesség 0,90m 5 M
o o Az dgyak az elSirt méretben és szerkezettel dlinak a vendégek rendelkezésére. AGY: a
67,3 |Egyszemélyes dgyak min. szélesség 1,00m 10 ! » , (pihenést vagy alvast biztositd) fekvahely, amely -
67,4 |Egyszemélyes dgyak min. szélesség 1,20m 15 tipikusan agykeretbGl és matracbdl all - méretétdl figgben egy vagy két f6 részére
alkalmas férshely. Az agyszerkezet alsé része (amin a matrac fekszik) lehet “boxspring”,
68,1 [Dupladgyak min. szélesség 1,40m 1 rugalmas lécesbetét vagy ennek megfelel megoldas. Matrac - jellemzéen kereskedelmi
682 |Dupla dgyak min. szélesség 1,60m 5 szamara' ) azott ; losszeteteleben és klalakltésaban k\eme'\t
kiszolgalé kilonallé agybetét. Az dgyszerkezet teljes magassaga a matrac és
683  |Dupla dgyak min. szélesség 1,80m 10 M az gykeret (boxspring, rugalmas Iécesbetét) magassaganak 6sszege. A vendéget a
foglaldskor tajékoztatni kell, ha a szobaban két egyszemélyes agy van a dupladgy helyett.
684 |Dupla dgyak min. szélesség 2,00m 5 Ha a szélloda meghatarozott szému szobaval rendelkezik (max.15%) ahol az dgy szélessége
Agyak hossztiséga B é 6 é é is el& Sre tajé i
8y & 691 |Agyak min. hosszuséga 1,90m X a standard méret alatt van, akkor arrél a vendéget még a foglalds elétt elre tajékoztatni
kell. Ha a szalloda csak egyagyas vagy csak kétagyas szobakkal rendelkezik, akkor az agy
69,2  |Agyak min. hosszdséga 2,00m 5 M ¢ ére adott pontok az6
69,3 |Agyak min. hosszusaga 2,10m 10
69,4 |Agyak min. hosszasaga 2,20m 15
70 | Gyerekagy - kérésre 1 Récsos vagy utazé babadgy a 0-3 éves korosztaly szaméra.
Pamut, szintetikus vagy mikroszalas anyagbdl késziilt, moshats, illetve vegyileg tisztithaté
71 Higénikus matracvéd6 (encasing) 10 (a matracot teljesen befed6 vagy alul nyitott) matracvédé huzat.
Legfeljebb 5 éves matracok. A matracok beszerzésének datumaét szamldval szikséges
72 | Uj matracok (max 5 éves; szamlaval kell igazolni) 10 igazolni.
Vegyszermentes kezeléssel kell a matrac mélytisztitasat végezni, melynek soran nem
képzédik és marad vissza nedvesség. A kezelés az atkdkat elpusztitja és szaporodasukat
meggatolja. Az igazolést be kell mutatnia helyszini ellendrzés soran.
73 |Matracok mélytisztitssa vagy mosésa min. évente 10
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Az antiallergén nem keverendd éssze az allergia-mentessel. A parnak, takarok, agynemk
megfeleléségét tandsitvannyal kell igazolni. A toltet és huzat nem tartalmazhat tollat vagy

74 |Antiallergén dgy + dgynemd vélasztasi lehetdség kérésre pelyhet.
Vendégenként minimum 1db takar¢ sziiksé Atakarok j en ker
] szdmara t, fokozott i kiszol Atakaré
és annak huzata tiszta, szennyezGdéstdl, foltoktol mentes, az elhasznalédas jele nem
tapasztalhato rajta. Az audit soran a szobakban ellenérzésre keriil a takarék allapota
(foltok, hajszélak, & 6morodott toltet, alodas és tisztasagi problémak esetén a
75 |Korszerd, o dllapotban lévs takaro (paplan, pléd) M kritérium nem teljes(l.
A vendégek killon kérésére igény 6 plusz takaro. isége a vérhaté
vendégforgalom arédnydban, de minimum a itds 25%-ara vetitve
76 Kérésre plusz takaro M hogy rendelkezésre élljon.
Vendégenként minimum 1db parna éges. A parndkj Sen ker
a szamara t, fokozott i ki (k. Aparna
és annak huzata tiszta, szennyezédéstdl, foltoktol mentes, az elhaszndlédas jele nem
tapasztalhato rajta. A toltet 5sszenyomasra egységesen rugalmas. Az audit soran a
szobdkban ellenrzésre keriil a parnak allapota (foltok, hajszalak, 6sszetomorodstt toltet,
elhasznalodas és tisztasagi problémak esetén a kritérium nem teljesal).
77 |Korszerd, j6 4llapotban Iévé parna M
Pamut, szintetikus vagy mikroszalas anyagbdl késziilt, moshats, illetve vegyileg tisztithatd
78 Higiénikus parnahuzat (encasing) (a parnat teljesen befedé) pdrnavéds huzat.
A parnakat sziikség szerint - de legalabb évente - tisztitani kell. Ez torténhet a szallodaban -
sajat személyzet szakszerd eljarésa - vagy kiils§ szolgaltatd 4ltal. Sajat tisztitas esetén
dokumentilt folyamat (ki, mikor, mely szobak parndit tisztitotta és azt ki ellendrizte); kilsé
szolgaltatd esetén, illetve Gj parnak beszerzésérdl szamla sziikséges. Az igazolést be kell
. tatni a helyszini ellenérzé an.
79 Parnak tisztitdsa évente vagy Uj parnak (max 1 éves) M mutatnia helyszini eflencrzés soran
A vendégek kiilon kérésére igényelhetd plusz parna. Mennyisége a vérhatd
vendégforgalom arédnydban, de minimum a itds 25%-ara vetitve
hogy rendelkezésre alljon. A parna alvashoz sziikséges, diszparna nem felel meg a
80 Igényelhet tartalékparna (diszparna nem megfelel6) M kévetelményeknek.
81 Két parna vendégenként M Féréhelyenként két kiilonb6z6 méret(i vagy tipusu parna bekészitése sziikséges.
Avendég kiilonboz6 tipust, tolteti (toll, pehely, szivacs, poliészter, antiallergén,
memoriahabos, magpérna stb.) parnak koziil valaszthat. A valaszték - a sztenderd szobai
pérnatol eltérs - legalabb harom kiilonbéz6 tipusti parnat jelent. Minimum a
82 |Pérnavalaszték (killonbozs tipusu/toltésd parnakkal) M 10%-dra vetitve sziikséges, hogy ésre dlljon.
83 |Szobasotétési lehetéség (pl. figgony) Sotétits figgony, reluxa.
Redény, zsalu vagy blackout sotétité figgony, amely a fény besz(ir6dését teljesen
meggatolja és nappali fényviszonyok mellett is teljes elsotétitési lehetdséget biztosit.
84 Szoba teljes elsatétitése (pl. zsalu, blackout fiiggdny) M 883tel PP v v s 8
85 |Nappali fénystereszts fuggany Afényateresztd fiiggony meggatolja, hogy a szobaba kiviilrél be lehessen latni.
86 Moshaté agyelé Az agy mellett elhelyezett, a kilépéskor higiéniat biztosito textillia.
A vendég igénye szerint a kért idSpontban a szalloda munkatarsa a vendéget (személyesen
vagy automata hivéssal) telefonon felébreszti, vagy az ébresztési szolgltatds a szobdban
87 Ebreszté szolgaltatas M talalhat6 telekommunikécios ill. ébresztésre alkalmas egyéb eszkozokan biztositott.
Szoba felszereltsége o o o o j L
Beépitett vagy kiilonall ruhasszekrény illetve tarolGhely, melyben a vendég tartozkodasa
88 |Megfelels méreti ruhasszekrény, vagy tarolo fiilke M alatt i ati
89 |Polcok a fehérnemd részére M Aruh3sszekrény vagy taroléhely polcokkal is rendelkezik.
FérGhelyenként legalabb 4 db egységes vallfa sziikséges. Az egyszer(, hajlitott fém akaszté
90 MegfelelS szamu, egységes vallfa nem felel meg a kovetelményeknek.
Fér6helyenként legalabb 4 db egységes, de kiilonboz6 funkcidkkal (csiptetds - szoknyak
részére, nadragtartos, selyem bevonatu - kényes felséruhazat részére) hasznalhato vallfa
91 Megfelel§ szam, kilonb6z6 tipusa valifa M sziikséges.
Utcai felséruhazat, illetve kabatok szamara, olyan médon elhelyezve, hogy szeparaltan
% Kilén fogas / ruhaakaszté (kabatoknak szekrényen kivil) ™M felakaszthat6ak legyenek (a szoba kapacitdsahoz igazodva, de minimum 2db sziikséges).
93 1 ildalkalmatossdg 1db barmilyen tipust tiléalkalmatossag.
yenként 1 db il6: ossag, amely a kategéria szinvonalanak megfelels
kényelmet nyujt. 4*-5* kategdriaban legaldbb az egyik Gl6alkalmatossag karpitozott szék
94 |1il6alkalmatossag személyenként M vagy kanapé kell legyen.
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A kényelmes iilSalkalmatossag melletti kisasztal vagy az iilSalkalmatossagra rogzithet
széktalca kisméret(, stabil tartéfeliilettel kell rendelkezzen, pohdr, liveg, Ujsag, irat,
mobiltelefon, tablet, illetve hasonlé alati targyak elhelyezésére. yibena

kisasztal/széktalca funkcié betdltésére egyéb — az adott kategdridnak megfelels szinvonalt

- megold4s van a szobaban (pl. extra nagyméret iréasztal/desktop, belséépitészetileg

kialakitott praktikus feliilet), akkor a kritérium értékelhetd.

95 | 1kényelmes iildalkalmatossag (karpitozott szék/kanapé) kisasztallal / rogzithet széktalcaval 7 M M
96 1tovébbi kényelmes karpitozott szék vagy kanapé a kétagyas szobékban és lakosztalyokban 7 M A 4*-0s kategdria elvarasain tul tovabbi karosszék, fotel vagy kanapé.
97 Asztal / irofeliilet (desk-top) vagy hasonlé megoldas 1 Olvasdsra, munkavégzésre alkalmas iréfeliilet.
Olvasésra, munkavégzésre alkalmas, legalabb 0,4 m2 szabad iréfeliilet, megfelels
fényer6vel megvildgitva, szabad konnektorral. 4* kategériaban a kozésségi térben
talalhaté co-working hely is elfogadhaté, amennyiben csak kisasztal (Isd. 95.kritérium) van
aszobaban. 5* kategéridban a funkcidt betolt - két személy részére elegendd helyet
98 Asztal/ iréfelilet (desk-top) vagy hasonlé megoldés min. 0.4m?szabd feliilettel, konnektorral és megfeleld vildgitassal 5 M M M biztositd - "multi-use" asztal is elfogadhaté.
Olvasasra, munkavégzésre alkalmas, legalabb 0,6 m2 szabad iréfelilet, megfeleld
99 Asztal / ir6feliilet (desk-top) vagy hasonlé megoldas min. 0.6m? szabad felilettel, konnektorral és megfeleld vildgitassa 7 fényerével megvilagitva, szabad konnektorral.
Féréhelyenként 1 db, kdzvetleniil az 4gy mellett taldlhatd, pakolSfelilettel rendelkezé
100  |Ejjeli szekrény, lerakshely az dgynal 1 M M M bitordarab.
101 Szabad konnektorok a szobakban 1 M M M Akonnektorok elérhetéek és mas berendezés altal nem hasznaltak.
102 [Szabad konnektorok az asztal/desk-top mellett 3 Akonnektorok elérhetéek és mas berendezés dltal nem hasznaltak.
103 Szabad konnektor az agy mellett 3 M M M Akonnektorok elérhetGek és méas berendezés altal nem hasznaltak.
Alakéegység Osszes fényforrdsénak egyszerre torténd le- és felkapcsoldsa biztositott (egy
104  |Kbzponti kapcsold a teljes szobavilagitashoz 3 eszkozzel).
105  |Agybdlvezérelhetd a teljes szobavildgitishoz 3 Alakdegység egyes fényforrasait a vendég az agybol tudja mikadtetni.
Ejszakai téjékozéddshoz alkalmas, padié 4 t, mozgasérzékelésre
106 Ejszakai jelz6fény 1 bekapcsold, tompitott vilagossagot biztosito fényforras.
107 | Megfelels szobavildgitds i M M M Elegendé fény a szobaban torténd illetve
Féréhelyenként 1 db, az 4gyfejnél talalhatd, olvasasra megfelels vildgossagot biztositd
108 |Olvasélampa / olvasofény az dgy mellett 3 M M M fényforras.
109 |Oltozs tiksr 1 M M M 01t526 tiiksr, amelyben a vendég tet6té talpig latja magat.
Beépitett, illetve mobil bdrondtartd vagy alkalmas hely, ahol a vendég a bérondjét
110  |Csomag-, bérondtarté vagy megfeleld hely a téroldsra 5 M M M kényelmesen, akadalymentesen tudja tarolni.
111 |Papirkosér i M M M Avendégszoba hasznalata soran keletkez6 hulladék elhelyezésére szolgalo kosar.
Ertékmegérzés Aszélloda hazirendjében rogzitve sziikséges feltiintetni az értékmegdrzésre vonatkozd
lehetGségeket és szabdlyokat. Az értékmegGrzésnek minden esetben dokumentalt és
adminisztralt folyamatnak kell lennie, barmikor vi Grizhet és ovethetd
112 |Ertékmegdrzés lehetdsége (pl. a recepciéndl) 1 médon.
Tobb rekesszel rendelkezd széf, amelynél az egyes rekeszekhez a vendég sajat kulccsal
rendelkezik. A szélloda hazirendjében rogzitve sziikséges feltiintetni az értékmegérzésre
vonatkoz6 lehetGségeket és szabalyokat. Az értékmegérzésnek minden esetben
dokumentalt és adminisztrélt folyamatnak kell lennie, barmikor visszaellenérizheté és
113 Kézponti széf (pl. a recepcional) 3 ™M M M nyomonkévetheté modon. A szobaszéf is kielégiti a kritériumot.
A szobaban rogzitve elhelyezett, kifejezetten értékmegérzésre szolgalé, szamkoddal,
114 5 M 4 srtyaval vagy egyedi kulccsal zarhat6 fémdoboz.
A szobaban rogzitve elhelyezett, kifejezetten értékmegérzésre szolglo, szamkoddal,
mégneskartyaval vagy egyedi kulccsal zarhaté fémdoboz, amelynek belsejében elektromos
csatlakozo talalhato. Ezéltal a vendég a széfben elhelyezett elektromos eszkozeit tolteni
115 [Széf, integrélt sramellétassal a vendégszobaban 7 tudja.
Hangszigetelés/ légkondicionalas Korszeri nyilaszarék altal biztositott zajszlirés, amelynél bezart ablak esetén nem sz(ir6dik
116  |Ablakok megfelels zajszigeteltsége 7 be zaj a szobdba.
Automata kiiszb vagy olyan megoldas, ami biztositja, hogy az ajtén keresztiil ne
117 |Zajszigetelt ajtok, vagy duplaajték 10 sz(irédjon be zaj a szobaba.
Aszoba hémérsékletének beallitdsa kozponti vezérléssel iranyithato, a vendég altal
118 |Szobai, kdzpontilag vezérelt légkondicionald 7 egyénileg nem szabalyozhato.
119 |aszobi cayedileg szabs ol 10 Aszoba hémérsékletének bedllitasa a vendég altal egyénileg szabalyozhats.
120 A térsasagi helyiségek légkondicionaltak (étterem, lobby, reggeliztetd helyiség stb.) 10 Kils6 id6jarasnak megfelelen temperalt k6z6sségi helyiségek.
A kozosségi terek kialakitasa soran hasznalt szinek, fények, illatok és hattérzene harmoniat
121 Harmonikus légkar (fény, illat, zene, szin stb.) a kozosségi terekben 1 draszt, a vendégek szamara kellemes érzést biztosit.
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Szérakoztat6 elektronika

Hang, illetve képi megjelenités éltali szorakoztatd lehet8ség pl. radidvétel, kiillonallo

122 |Audio vagy multimédia szérakoztatds 5 lejatszok vagy streaming szolgaltatasok.
123 Beépitett toi ikacios eszkoz a fu 3 A fiirdészobdaba beépitett hang-, illetve képi megjelenitésre alkalmas eszkdz.
Aszoba méretének megfelel8 méret TV késziilék. A TV késziilék képatméréje legalabb
124 [TV szolgaltatas a szoba méretének megfeleld nagysagu képernydn, tvirényitéval 1 80 cm kell, hogy legyen.
A slyok nappali és halohelyiségében egyarant talélhaté a helyiség méretének
125 | Tovabbi TV szolgaltatds a lakosztalyokban, a helyiség méretének megfeleld nagysagti képernyén 3 megfelel6 nagység( képernys.
126 |Nemzetkdzi TV csatornak elérhetdk 5 Legalabb 5 db, j6 mindségben elérhetd nemzetkdzi TV csatorna szikséges.
Avendég kérésére kiilonféle aramatalakité (110V / 220V) késziilékek, illetve eltérs
magyarorszagi slats ikséges atalakitok/dugalj
127 |Nemzetkozi haszndlatra alkalmas adapter / dugalj kérésre 3 biztositasa.
Avendégek kérésére kiilonb6z6 elektromos (mobil) eszkoz6k téltéséhez sziikséges fix vagy
128 Tolt6allomas (kiilonb6z6 elektromos eszkdzok részére) és / vagy kiilonboz6 adapterek kérésre 1 mobil téltéeszk6z6k / adapterek biztosité
Telekommunikacio
Telefon, vagy a telefon funkciét betIté barmely korszerii eszkéz, amely alkalmas a
szallodan belili és azon kivili ikaciéra. Az eszkoz ésé egyértelm( leiras
sziikséges nyomtatott vagy digitalis formaban. A vendéget tajékoztatni kell errdl a
129 |Kils6 és belss kommunikaciéra alkalmas eszkoz - kérésre - kezelési ttmutatéval (nyomtatott vagy digitalis) 5 lehet8segrél a bejelentkezéskor; erre egy display, stb. is megfeleld.
Szobaban elhelyezett telefon, vagy a telefon funkciot betlts barmely korszer(i eszkoz,
amely alkalmas a széllodan beliili és azon kiviili ikaciora. Az eszkoz
130 |Kills6 és bels kommunikéciora alkalmas eszkoz a szobaban, kétnyelvii (nyomtatott vagy digitalis) kezelési ttmutatéval 10 egyértelmd kétnyelvi leiras sziikséges nyomtatott vagy digitdlis formaban.
Vezeték nélkili internetes hozzaférés biztositott a vendégek szamara, amelynek hasznélati
lehet8ségérdl, valamint igénybevételének a feltételeird| elérhets tajékoztatas. A vendégek
csatlakozni tudnak a szolgéltatashoz a kézosségi terekben és a vendégszobékban egyardnt,
az eszkozok altal jol érzékelheté jelersséggel. A kritérium akkor teljesil, ha: - megfelelé
titkositassal védett a vezeték nélkiili kapcsolat, - a vezeték nélkili halozat a szélloda
teriiletén kivil nem foghat, - az SSL ége nem sériil, - az 6
Haszndlat Szabélyai rendelkezésre dlinak. Kedvezétlen kérnyezeti adottsagok esetén
korlatozott r i6 esetén a altatds hidnya
elfogadhat6.
131 WIFlinternet kapcsolat a koz0sségi terekben és szobakban 1
A kozosségi terekben és szobakban stabilan hasznélhato biztonsagos internet elérés és
megosztas, amely altal a vendég adatainak biztonsaga garantalt. A kritérium akkor teljesil,
ha: - megfelel6 titkositassal védett a vezeték nélkili kapcsolat, - a vezeték nélkiili
halézaton a kliensek kozvetleniil egymas kozott nem tudnak kommunikélni, - a vezeték
nélkiili hdlézat a szélloda teriiletén kiviil nem foghato, - a vezeték nélkiili hdl6zat jelszava
rendszeresen valtoztatva van és csak vendégek szamara adja ki a személyzet, - az SSL
kapcsolatok hitelssége nem sérdil, - a vezeték nélkiili halézaton lehet&ség van kiilsé VPN
szolgéltatéhoz kapcsol6dni, - az Elfogadhato Hasznélat Szabalyai rendelkezésre allnak, -
vezetékes LAN végpont elérheté a vendégek szamara vagy a szalloda sajat VPN
szolgaltatast biztosit a vendégek szamara a vendég WIFI halézaton keresztil.
132 |Biztonsagos internet kapcsolat (LAN, VPN vagy ezzel egyenértékii) 5
A vendég kérésére a szalloda megfelels diszkréciéval és biztonsaggal bocsétja
ea 4 Sségét. A 4s oly médon , hogy més
133 élyes és biztonsagos 4si Gség kérésre 1 nem lsthatja mit nyomtat a vendég.
Avendég kérésére a szalloda dltal a szobaban biztositott internet eszkoz (példaul PC,
134 |Internet berendezés/eszkéz a szobaba kérésre 1 laptop, tablet).
Egyebek Tajékoztatas sziikséges minimum a reggeli, a check-out id8pontjardl és a szolgaltatd
135 Szallodai vendégtajékoztat6 (nyomtatott vagy digitalis) 1 helyek nyitvatartasarol.
Aszéllodaban igénybevehet§ szolgdltatdsokrol teljeskord tajékoztatds sziikséges digitalis
vagy nyomtatott formaban legalabb két nyelven (magyar + 1 idegen nyelv vagy két idegen
136 |Kétnyelvii vendégtajékoztats (nyomtatott vagy digitalis) 5 nyelva 4gd ¢ igazodva).
Avendégek szamara a programlehetdségek kindlata elérhetd nyomtatott vagy digitélis
137 |Azadott régiérdl informéciés anyagok alinak rendelkezésre a recepcién / kézésségi terekben (nyomtatott vagy digitalis) 1 forméban.
Toll vagy ceruza, kisméret( papir vagy jegyzettémb. 3*-4* kategoridban elegend§ kérésre
138 |iréeszkoz és jegyzetfiizet 1 iztositani
Levél irdsara alkalmas levélpapir és boriték, gy(irédéstél véds tartoban (mappa)
139 Mappa (levélpapir, boriték) 1 elhelyezve.
140 Nadragvasal6 berendezés a szobaban 3 A szobaban talalhaté vasalé allvannyal vagy nadragprés.
Avendég kérésére a szalloda vasalot és vasaloallvanyt biztosit. A széllodaban erre a célra
141 |Vasalé allvannyal (kérésre) vagy vasalé szoba 1 kialakitott vasalészoba is kielégiti a kritériumot.
142 [Vasald allvannyal a szobdban 3 Aszobaban elhelyezett vasalo és vasaldallvany.
143 |Cip6kanal a szobdban 1 Szobaba bekészitett mlianyag, fém, fa anyagbol készilt cipskanal.
144 Ajto kitekintd (biztonsagi) 3 A szoba bejarati ajtajan 3| beépitett kitekinté nyilds.
A szoba bejarati ajtajan 1évé vagy ahhoz kapcsol6dé - fokozott biztonsagot nyGjtd -
145 |Kiegészits biztonsagi zarszerkezet a szobaaijtén (pl. zar, lnc) 1 zérszerkezet vagy lnc.
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Firdszoba

Az Bsszes fiirdészoba mérete nagyobb, mint 5m?. Ha a fiirdészobdk max.15%-a e méret
alatti, akkor a vendéget elére tajékoztatni kell errél, mielétt kivenné a szobat.

146  |Furdészoba 5m? 10
Az 6sszes fird6szoba mérete nagyobb, mint 7,5m? Ha a fiird6szobak max.15%-a e méret
— 5 alatti, akkor a vendéget elSre tajékoztatni kell errdl, miel6tt kivenné a szobit.
147  |Furdészoba 27,5m 15
148 | A szobék 100%- rendelkezik: zuhany/WC vagy firdskid/WC i Aszélloda valamennyi szobajahoz tartozik killénallé zuhany és WC vagy fiird6kad és WC.
A szalloda valamennyi szobajéhoz tartozik kiilonallé zuhany és WC vagy fiirdékad és WC. A
149 |Aszobik 100%-a rendelkezik: tusol/WC vagy fiird6kad/WC és ebbél 50% firdskaddal és kiiln zuhanykabinnal egyarant 10 szélloda szobainak legaldbb 50%-hoz furd6kad és zuhanykabin is egyarant tartozik.
150 A szobk 30%-a elkilénitett WC-vel 5 Avendégszobak legaldbb 30%-aban a firdészobatdl elkiilonitett WC van kialakitva.
Zuhanyfiiggdny vagy védéfal, amely meggdtolja a viz kifroccsenését. Ha a zuhany épitési
elhelyezése biztositja, hogy a zuhanybdl nem szérédik szét viz a fiirdészobaba, el lehet
tekinteni a figgonyts| és védsfaltsl. Az adott kategéridnak megfelels megoldas sziikséges,
151 Zuhany fiiggdnnyel vagy egyenérték( elvalasztassal 1 4*-5* kategoridban a védéfal ajanlott.
Védéfal, amely meggatolja a viz kifréccsenését. Ha a zuhany épitési elhelyezése biztositja,
152 Zzuhany védéfallal 5 hogy a zuhanybdl nem szérédik szét viz a fiirdGszobaba, el lehet tekinteni a védéfaltdl.
kozvetlenil 6do, a kategoria szl a 6 mindségli
153 |Mosdékagylé 1 mosdotal.
6 kozvetlendl 6do, a kategoria szl a 6 minségi
154  |Dupla 6 6 a kétagyas szobd ésa 5 dupla mosdétal.
155 |Moshato kilépészényeg (kidel) 1 Azuhany vagy fiirdékad elé helyezhet6 nagy nedvszivo képességi textil.
feleld vilagitas = smi é illetve borotva a biztositott tokéletes,
156 Megfelel6 vilagitds a mosdokagylonal 1 mesterséges fényviszonyok a tikor mellett.

Gyarilag kialakitott - a vendég biztonsagos mozgasét segitd, illetve elcsiszasat
megakadalyoz - specialis feliletd, illetve kiképzésii zuhany vagy kad. A kritériumot
kielégiti kifejezetten az elcstiszas megakadalyozasdra gyartott - a kad, illetve zuhany

157 Cstiszasmentes zuhany / kad vagy berakhato cstszésgatlo eszkoz 1 aljdhoz tapado, altalaban mlanyag - eszkoz. A burkolat-tanusitvanyt sziikséges bemutatni.
Avendég fiirdskadbol, illetve zuhanyzébdl torténd biztonsagos ki- belépését szolgals falra
158  |Biztonsagi kapaszkodd 3 rogzitett eszkoz.
A mosddkagylo felett elhelyezett tiikor, legalabb akkora méretben, hogy a vendég mellkas
159 |Tiiker 1 aljatol fejtetsig lassa magat benne.
Szabad konnektor, olyan médon elhelyezve, hogy a vendég a hajszarité, borotva, és egyéb
S eszk6zok hasznalata soran a tiikorben tokéletesen lassa magat.
160 Szabad konnektor a tiikor mellett 1
161 Kozmetikai, borotvalkozo tikér 1 Kifejezetten sminkelésre és borotvalkozasra alkalmas kisméret( tikor.
Kifejezetten sminkelésre és borotvalkozasra alkalmas, mozgathaté (a vendég szamara
megfelel§ szégben bedllithatd) kisméretd tiikor. A mozgathatd kozmetikai tikrét kivéltja a
162 Mozgathat6 kozmetikai, borotvalkoz6 tikor 3 fixen beépitett, amennyiben van vildgitasa.
Kifejezetten sminkelésre és borotvalkozasra alkalmas, belsé megvilagitassal rendelkezd, a
o L . . vendég szamara megfelel6 szogben bedllithaté kisméretdi tikor.
163 |Kivilagitott kozmetikai, borotvélkozé tiikor 1
164 Torulkozotarto, vagy torilkoz6 fogas 1 Minimum 1 db t6rolkozétarto vagy fogas a mosdo, illetve a kad vagy zuhany mellett.
Vendég altal egyénileg szabalyozhats flités. Fiitott torolkoz6tarté vagy hdsugarz is
165 Fitési lehet6ség a flirdGszobaban (pl. f(itott toriilkoz6tarto) 5 kielégiti a minimum kritériumot.
Téroléhely a mosdénal vagy annak kézelében az alapvetd piperecikkek szémara.
166 |Leraksfelilet (polc) 1
Olyan fiird&szobai leraké feliilet (vagy polc vagy szekrény), amelyen a vendég
167  |Nagyméreti lerako felilet 3 kényelmesen el tudja helyezni az dsszes tisztalkods- és kozmetikai szerét.
Férshelyek szama & szamui dpohér. Hagyomanyos mianyagpohar nem
168  |Fogmosé pohar 1 elfogadott.
169  |Szappan vagy tusfiirdd a mosddkagylénal 1 A vagy folyékony aké 6ndl, at k vagy tusfurds
gélnek a zuhanyzonal/kadnal kell lennie és fel kell tiintetni az adagolé tartalmat.
Elfogadhato, ha a tisztalkodd szerek a fiirdGszobaban barhol, de igényes és praktikus
170  |Habfirds vagy tusfiirds a zuhanynal / kadnal 1 médon vannak elhelyezve.
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Ez a kritérium teljesl, atusfirdé ] 6 éntis és ez jelezve

171 Sampon 1 M M M M van az adagolén vagy a kiszerelésen.
Fiird8szobai bekészitések és testapold szerek - vattakorong, zuhanysapka, kéromreszels,
172 |Tovébbi kozmetikaitermékek (pl.: zuhany, sapka, koromreszels, filtisztito, vatta korong, testdpold) 1/tétel, max. 3 M M filtisztitd, testapold.
173 | Papir kozmetikai kendd 3 ™ M ™M Praktikusan (vi 5st6] védve) elhelyezve. Egysé Zsa dobozban.
Legaldbb 1 tekercs tartalék wc-papir bekészitve és a fird6szobaban a we kézelében
174 Tartalék we papir 1 M M M M M elhelyezve.
175 1 torilkoz6 (kéztorls) személyenként 3 M M M M Személyenként 1 db kéztorlé bekészitve, amelynek minimum mérete 50x70cm.
176 1 fiird8lepeds személyenként 1 v ™M M ™M M Személyenként 1 db nagy térélkéz6 bekészitve, amelynek mérete minimum 70x140 cm.
Avendégek kiilon kérésére igényelhetd fiirdkopeny (tsbbféle méret javasolt).
avarhaté é aranyaban, de minimum a szobakapacités 25%-ara
177 |igényelhets firdékopeny 3 M vetitve sziikséges, hogy rendelkezésre alljon.
178 |Furddkopeny 5 ™ Férd ént 1 db furdGkopeny bekészit
A vendégek kiilon kérésére igényelhetd papucs. Mennyisége a vérhaté vendégforgalom
dnyaban, de mini a 25%-ara vetitve sziikséges, hogy rendelkezésre
179 [igényelhets papucs 1 M 4lljon.
Aszobéba bekészitett miianyagtalpt (nyitott vagy zart) frottir/textil vendégpapucs,
180 Papucs 3 M néhany alkalomra sz616 beltéri hasznalatra.
A vendégek kulon kérésére igény 6 hajszari avérhato
aranyaban, de minimum a szobakapacitas 25%-ara vetitve sziikséges, hogy rendelkezésre
181 Igényelhet6 hajszarité 1 alljon.
Falra rogzitett, vagy a szobaba/fiird6szobdba bekészitett, kifejezetten szallodai hasznélatra
182 |Hajszarito 3 ™M M ™M gyartott hajszarito.
A vendég kérésére a ké rdé: itevé é) 6 szék
183 |Sz6ka furdSszobaban kérésre 3 M (eléfeltétele a nagymeéretii fiirdGszoba)
A fiird6szobaban taldlhaté korszer(i személymérleg a vendég sajat sdlydnak
184 Fird6szobai mérleg 1 ellendrzéséhez.
185  |Szemetes 1 M M M M M Zart fedeles szemetes sziikséges.
IV. Gasztronémia
Italok - . 5 PR " 5 ‘ on s
A vendégdsszetétel varhatd igényei szerint, de legalabb 2 féle alkoholmentes italkinalat
186 Italkinlat a szalloddban 1 M ™M M ™M M sziikséges a szélloda teriiletén (valamely vagya r
A vendégosszetétel varhat6 igényei szerint dsszedllitott italok kindlata a szobaban. (pl. 3*-
ban akar mar egy iiveg, hiités nélkiil bekészitett viz is kielégiti a kritériumot.) 3*-4*
kategdridban az ihatd csapvizrél sz616 tajékoztatds is elfogadott, de 4* kategridban
187  |[Italkinalat a szobaban 3 M M M kérésre tovabbi ital biztositasa sziikséges.
Szobéban elhelyezett kisméretii h(it6szekrény. A szobdban talalhaté minibar is kielégiti a
188  |Hiitészekrény a szobdban 3 kritériumot.
sszetétel varhato igényei szerint osszedllitott italvalaszték és snack kinalata
(alkoholos és italok, snack kinalat). A Maxibér (190-es kritérium)
vagy a 16 6ras italfelszolgalas szobaszervizzel (191-es kritérium) is kielégiti a kritérium
189 Minibar (italokkal és snack-el) 5 M M feltételeit.
190 | Maxibar 3 Ital- és snackautomata.
Aszalloda 16 drdn keresztiil biztositja a vendégek varhatd igénye szerinti italkinalat
16 ords italfelszolgalds szobaszervizzel felszolgélasat a szobaban. A Minibér vagy a Maxibar (ital-, és snackautomata) is kielégiti a
Atmeneti rendelkezés: 12 drds kritérium feltételeit.
191 10 M Atmeneti rendelkezés: 12 6rdn keresztiil
Aszélloda éjjel-nappal (24 éran keresztil) biztositja a vendégek varhaté igénye szerinti
192 24 6ras italfelszolgalas szobaszervizzel 15 M italkinalat alsat a szobdban.
193 |Vidforrald a szobdban, a szikséges felszereléssel (kivé, tea) 3 Teavélaszték (legalabb 2 féle), instant kavé, csésze, kiskanal, cukor, édesits, tejszin, tejpor.
194 |Kavégep a szobaban a sziikséges felszereléssel B Kavé (legalabb 2 féle) csésze, kiskanal, cukor, &desitd, tejszin, tejpor.
Bar Italfogyasztasra kialakitott szallodai bar helyiség. Ital arlap elérhet (nyomtatott vagy
195 Bar vagy lounge kiszolgalassal (legalabb a hét 5 napjan nyitva) 7 M digitalis formaban).
Italfogyasztasra kialakitott szallodai bar helyiség. Ital drlap elérhet6 (nyomtatott vagy
196  |Barvagy lounge kiszolgélassal (a hét minden napjén nyitva) 10 M digitalis formaban).
Reggeli A szélloda teriiletén a vendégek - a kapacitas aranya -
197  |Reggelizé helyiség/ teriilet 1 M ™M ™M M ™M kialakitott méreti és funkcidjd helyiség.
Abdvitett kontinentalis reggeli kinlata: legaldbb egy meleg ital (kavé vagy tea),
gyiimdlcslé, gyiimélcsvalaszték vagy gylimo sta, kenyér- kifli- dlaszték, vaj,
198  |Bévitett kontinentdlis reggeli 1 ™M jam, felvégottak, sajt.
Onkiszolgalo, legalabb a bévitett kontinentdlis reggeli szokasos kinalatat tartalmazza
199  |Biiféreggeli vagy ezzel egyenértéki reggeli étlap 5 ™M ™M kiegészitve tojasételekkel és miizlivel.
Hideg és meleg reggeli ételek és italok szinvonalas és széles valasztékanak bufé
rendszerben térténd kinalata vagy étlap szerinti valasztasi lehet8ség biztositasa.
200  |Biféreggeli kiszolgaldssal vagy ezzel egyenértékii reggeli étlap 10 M M
A'la carte reggeli valasztasi lehetdséget biztosito étlap az ételek szobéban torténd
201  |Reggeli étlap szobaszervizzel 5 M felszolgdldsaval.
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Etel

Az étlapon sziikséges feltiintetni az allergéneket, tovabba az egyedi kinalatot (pl.
gluténmentes, laktézmentes valaszték). Egyedi étkezési lehetSség biztositésa a
vendégigényeknek megfelelen.

202 Allergén mentes termékek (gluténmentes, lakt6zmentes stb.) 3
Akindlat jelentds része a régiéra jellemz8 / nemzeti specialitds. A felhasznalt
203 |Régids ételek 5 nyersanyagok nagy része a régiébol szarmazik.
Aszalloda 16 6rdn keresztiil biztositja a vendégek vérhaté igénye szerinti ételkinalat
felszolgélasat a szobaban (meleg ételek kinalata kételezd). Kiils6 szolgéltaté is kivalthatja a
szolgaltatast (ételkiszllito cég), ebben az esetben viszont a széllodai alkalmazott
el Kinlat 520 2sel 16 6rdm & . kozvetithet, ill. a széllodanak egyszer § Seszkozt kell beszereznie.
Etel kindlat szobaszervizzel 16 ordn kereszti /tmeneti rendelkezés: 12 6rdn keresztill
204  |Atmeneti rendelkezés: 12 érdn keresztil 10
Aszalloda éjjel-nappal (24 6rén keresztill) biztositja a vendégek vérhatd igénye szerinti
205 Etel kinalat szobaszervizzel a nap 24 éréjaban 15 ételkinalat felszolgalasat a szobaban.
Ahét meghatérozott napjain nyitva tarto, legaldbb napi egyszeri féétkezési lehetéséget
biztosité étterem a szalloda teriletén. Etterem a 4 csillagos “superior” kategoriatdl
kételez6. Ha tobb étterem van, azok idja, é a éka 8. Etterem
nélkiili szallodanal (ahol a szalloda csak reggelit ad) az elérend8 pontszam 20 ponttal
206 |Erterem s/étterem, max. 10 kevesebb minden kategériaban.
Ahét legaldbb 5 napjan nyitva tart6, legaldbb napi egyszeri féétkezési lehetséget
biztositd étterem a szélloda teriiletén. Etterem a 4 csillagos “superior” kategéritdl
kételezd. Ha tobb étterem van, azok koncepcidja, ételvélasztéka kiildnbozs. Etterem
nélkili szallodanal (ahol a szélloda csak reggelit ad) az elérend pontszam 20 ponttal
B kevesebb minden kategéridban.
207  |Etterem a hét 5 napjan izemel 7/étterem, max. 14
Ahét minden napjan nyitva tarts, legalabb napi egyszeri féétkezési lehetdséget biztositd
étterem a szélloda teriiletén. Etterem a 4 csillagos “superior” kategériatol kételezé. Ha
tobb étterem van, azok koncepciéja, ételva é il6nboz6. Etterem nélkili
(ahol a szdlloda csak reggelit ad) az elérendé pontszam 20 ponttal kevesebb minden
kategériban.
208  |Etterem a hét minden napjan iizemel 10/étterem max. 20
Rendezvények (MICE)
Bankett lehet6ségek Legaldbb 50 s rendeavények bonyolitésira alkalmas terilet - az éttermen kil
egaldl s rendezvények bonyolitéséra alkalmas teriilet - az éttermen kiviil.
209 [Bankett lehetdség min. 50 f6ig 1 8 zveny voll ulet-az v
210 |Bankett lehetéség min. 100 féig 3 Legaldbb 100 f6s rendezvények bonyolitasara alkalmas teriilet - az éttermen kiviil.
o Legalabb 250 f&s rendezvények bonyolitdséra alkalmas teriilet - az éttermen kiviil.
211 [Bankett lehetéség min. 250 féig 5
Konferenciatermek Kisebb csoportok b vagy égzésére szolgald helyiség, amely lehet
212 Kijeldlt co-working helyek / szekciotermek 10 valamely kozosségi tér kiilondll vagy levélasztott része.
Minden konferenciaterem kévetelménye: megfeleld vilagitas (min. 200lux), WIFI,
vaszon a terem magassigahoz és méretéhez igazodva, ruhafogas vagy
ruhdsszekrény és megfelel6 szamu konnektor.
213 Konferenciaterem(ek) mérete legaldbb 100m?, min. belmagasség: 2,75 m 10
214 |Konferenciaszolgaltatas (kiilin szolgaltato részleg sajat személyzettel) 5 Akkor elfogadhato, ha a213-as kritérium teljesdl.
215 |Akonferenciaterem természetes ilagitassal, és a sotétités 1 Minden konferenciateremben minimum kévetelmény.
Uzleti vendégek széméra kialakitott (nyomtatéval, szamitogéppel, stabil internet
kapcsolattal felszerelt) kilon helyiség, meghatérozott nyitva tartassal és dedikalt
216 |Business center (kiilon helyiség és személyzet) 5 személyzettel.
A konferenciaterem hémérsékletének bedllitasa a vendég igényei szerint egyénileg
217 Egyénileg szabalyozhat6 légkondicionalds a konferenciatermekben 3 szabalyozhat.
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85ég és online tevékenység

Min8ségi rendszerek

237

Vendégpanaszok szervezett kezelése

Aszalloda teriiletén talalhat6 rekredcids leh égek, melyek a a amlara
218 |Megfeleld beltéri / kiltéri rekredciés lehet8ségek a helyszinen (pl. sajat kert, tenisz- és golfpalya, part vagy té kapcsolat) 3/lehetéség, max. 9 terhelhetd.
Térités ellenében vagy téritésmentesen igénybe vehetd sporteszkozok. Példaul kerékpar,
219 |Sporteszk6zok kélcsonzése (pl. kerékpdr, csonak, siléc) 3 csénak, siléc, roller, SUP, kajak.
Fitneszterem legalabb 4 kiilonbz6 tipust géppel (pl. ergometer, stlyzék, nyomépad, futépad, evezsgép, lépcsdgép, Afitneszterem minimum mérete 20m?. A gépek lehetnek pl. ergometer, silyzok,
220 |stb) 5 nyomépad, futépad, evezégép, [épcsbgép, stb.
Spa/Wellness Atertlet 221 Masszazs (pl. teljes testmasszdzs, Shiatsu, talpmasszazs, stb.) 3/kabin, max. 9 Akabinok mérete minimum 10m?2
az éttermeken ill. a konferenciatermeken Pihenésre, kikapcsolddasra alkalmas, nyugodt kériilmény, és csendes kornyezetet
torténd atjaras nélkl kozelithets meg és 222 |Kilonalld relaxacios helyiség 3 biztosité helyiség. Minimum 20 m? alapteriiletd.
kozvetleniil kapcsolédik a szallodahoz. Kisméret(i, melegviz(i pihené medence masszazs funkcidkkal vagy ezzel egyenértéki
kiiltéri vagy beltéri medence. A szobaban elhelyezett masszazskddak nem elégitik ki a
223 Pezsgéfiird6/Jacuzzi vagy ezzel egyenérték( (pl. 60m? alatti kiltéri vagy 40m? alatti beltéri medence is elfogadott) 3 kritériumpontot.
224 Szauna (legalabb 6 6s) 3/szauna tipus, max. 9 Jellemz&en finnszauna, infraszauna, tepidarium, gézkabin.
'm legaldbb 4 kil 6 (pl. ikai kezelések, b&rradir, stress relaxaciés masszazs, pedikdr,
225 | manikar, stb) s Szépészeti kezelések nydjtasara szolgald helyiség, melynek mérete minimum 10m?,
Spa fiird6 vagy hidroterapia, legaldbb 4 kiilonb6z6 kezeléssel (pl. kozmetikai kezelések, bérradir, stress relaxacios Vizzel vagy gyogyvizzel torténé szépészeti kezelések nyujtasara szolgald helyiség, melynek
226  |masszazs, pedikir, manikdr, stb.) 10 mérete minimum 10m”
Privat szférat biztosito - csalddok, parok, kisebb tarsasagok részére - kizardlagos
227 |Privat spa kabin 5 hasznélattal igénybe vehets spa szolgaltatas.
Akiiltéri medence f(ittt és mérete minimum 60m? Mesterséges t6, amely fiirdésre,
I . uszasra alkalmas, megfelel6 (vegyszerek hasznalata nélkiil térténd) vizkezeléssel.
228 |Kiiltéri iszémedence vagy t6 10
229 Beltéri Gszémedence 10 Abeltéri medence fiitstt és a mérete minimum 40m?.
Gyermekek Aszalloda sajat képzett személyzettel - a vendég szémara tervezhetden - elére
Sajat gyermekfeliigyelet 3 éves kor alatti gyermekek szamara (hétkéznapokon, legalabb 3 6ran keresztiil szakképzett meghatarozott napokon és idépontban (hétkéznapokon, legaldbb 3 6ran keresztiil)
230  |személyzettel) 10 biztositja 3 éves kor alatti gyermekek feliigyeletét.
Aszalloda sajat képzett személyzettel - a vendég szémara tervezhetden - elére
Sajat gyermekfeliigyelet 3 éves kor feletti gyermekek szamara (hétkdznapokon, legalabb 3 6ran keresztiil szakképzett meghatarozott napokon és idépontban (hétkéznapokon, legaldbb 3 6ran keresztiil)
231 |személyzettel) 10 biztositja 3 éves kor feletti gyermekek feliigyeletét.
Jatsz6sz0ba vagy szabadtéri jatszotér megfelel§ biztonsagos berendezéssel és
232 Helyiség gyermekeknek (jatékszoba/jatszotér) 3 felszereléssel rendelkezésre all.
233 |Babafelszerelés kérésre (pl. babaszék, ételmelegits, baba matrac, bébiér) 3 A vendég kérésére a szélloda biztositja.
Egyéb i P R i
234 |Tisatélkodssi helyiség (ni-férfi mosdd) széllévendégek részére 3 Avendégek szamara elérhet6, kozsségi térben talalhaté kiilon férfi-néi mosdo.
Olvasasra szolgal helyiség a égo ételhez igazodé
235 Konyvtar 3 8 yiseg 8
A vendégek szorakoztatasara (pl. szabadidés vagy sport jellegli tevékenységek) dedikalt
236 |Animétor / animé 5 szakértd személyzet és/vagy erre iranyul6 programkindlat biztositasa.

Szervezett, dokumentalt folyamat: reklamacié felvétele, kiértékelése, vélasz, intézkedés.
Digitélis vagy tt formaban is 6 a rendszer 4sa (pl. Guest
Experience/Guest Assistance szoftver hasznélata).

238

Vendégvélemények rendszeres elemzése

A vendégek véleményének aktiv és rendszeres megkérdezése, hogy megismerjék
él tiket a szdllodai altatd Ol. A vélemények értékelése, intézkedések a
szolgaltatasok mi égének fej ésére. Ad be kell mutatni a helyszini
mindsités soran.

239

Mindségellendrzés - Mystery shopping

A mystery shopping a kévetkezéket jelent vizsgadlt id8szakban legalabb egy alkalommal

aszélloda kezdeményezésére és koltségére killsé szakérték anonim formdban vizsgaljak,

ellendrzik és dokumentaljak a szalloda szolgéltatasait. A szallodalancok altal elvégeztetett

ilyen tipusu vizsgalatok kielégitik a kévetelményeket. A mystery vizsgalatrél sz616 igazolast
be kell mutatni a helyszini minésitéskor.

240

Minéség EHQ vagy azzal

15

Azon szallodék, melyek MSZESZ ltal igazoltan sikeresen teljesitették az Ev szallodaja
pélyazat feltételeit, a sikeres palyazat kihirdetését (februar-mércius-aprilis hénap) kovetd
2.évdecember 31-ig jogosultak a 240-es kritériumpont érvényesitésére.
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Online tevékenység

Ahonlapnak naprakész informaciokat sziiksé tar
fotokkal (szobék tipusainak, féréhelyek szaménak leirsa, szolgaltatasok felsorolasa —
javasolt a Vendégtajékoztats feltiintetése, fotégaléria, elérhetéségek, megkozelithetdség
feltiintetése, szobadrak, foglaldsi felilet, stb.). Fotkat minimum az épilet kiilsejérsl, a
241 [sajat honlap aktudlis informacidkkal és valésagnak megfeleld fotokkal és tartalommal a szallodérd| és elhelyezkedésérsl 1 ™M M vendégszobakrol, a kdzosségi terekrdl szikséges megjelentetni.

A ész informaciokat éges tar ia tobb nyelven,
megfelel6 fotokkal (szobdk tipusainak, féréhelyek szamanak leirasa, szolgéltatasok
felsorolasa — javasolt a Vendégtajékoztaté feltiintetése, fotogaléria, elérhetéségek,
megkozelithetdség feltiintetése, szobadrak, foglalasi felillet, stb.). Fotokat minimum az
épiilet killsejérél, a vendégszobakrdl, a kozosségi terekrd| sziikséges megjelentetni. Az

Tébbnyelvi sajat honlap aktudlis informaciokkal az dgyak méretérél is, valésagnak megfelels fotkkal és tartalommal a agymeret igazoldsara alkalmas az OTA feliileteken megjelend informacio, amely
22 |szallodardl és elhelyezkedésérél 5 M v M tartalmazza a méreteket, de legaldbb a King-Queen megnevezéseket.
Egyszer(i e-mail nem elegends, foglaldsi rendszer, azaz "real-time booking" lehetdség
243 | sajat honlap kozvetlen foglalsi lehetéséggel 5 sziikséges.
Aszalloda honlapjan j6! lsthaté meniipontban elérhets feliilet, mely a vendég
) o tartézkodasara vonatkozé véleményének megosztéséra, kozzétételére alkalmas.
244 Sajat honlap vendégértékeléssel 3
Aszalloda honlapja mobil eszkdzon is teljes funkcionalitassal elérhetd és konnyen
245 | Mobil eszkézre optimalizalt honlap vagy mobil applikacié 5 kezelhetd.
Aszalloda éltal alkalmazott modszer, amely alapjan irasban felkérik a tavozé vendégeket
Avendégek hatésos felkérése, hogy irjk meg véleményiiket a szallodérél, egy internetes portalon vagy a szslloda (nyomtatott vagy e-mail formstumban), hogy osszak meg véleménylket tartézkodasukkal
246 | honlapin s kapcsolatban a szélloda honlapjan vagy valamely internetes portélon.
A kritériumot a Zold Szélloda dijjal, illetve IS014001 minGsitéssel rendelkezé szallodak
Egyéb 247  |ECO-label / fenntarthatésagi tandsitvany 20 teljesitik.

* Akadalymentesités: a 13-16-os kritériumok ellendrzése a kdvetkezé szempontok szerint torténik.

A szallodénak (legalabb egy) akada es szobaval kell rendelkeznie. » Kerekesszékkel elérhetd: fobejarat, liftek, ajtoszélesség (min. 90 cm) a vendégszobékban, a wellness- és konferenciarészleg terilletén, kizosségi terek, 6 5k 65 WC-k. 6k: min. 120 cm széles. » Vendégszoba: parketta (nincs szényeg),
elegendd hely a fordulashoz (1,5x1,5 m), agy, szekrény, asztal: akadal esitett dzelithetdsége, hallassériiltek szamara vizudlis riasztas (erés villogd fény az dggyal szemben), halldssériiltek szamara fizikai riasztas agy vibracié (rezgé berendezés a parnaban), tiizjelz hangszérd.  Fiirdészoba: elegends hely a forduldshoz (1,5x1,5 m),
akadalymentes zuhanyz iléssel és kapaszkodéval, hozzéférhetd mosds (allithaté magassaga), allithatd (donthetd) tiikor, akadal esitett WC, 6kkal. » Szignalizacié a kozosség terekben (vakok és gyengénlatok szamara). » Indukcids hurok a recepcion (halldssériitek sziméra).
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2. szamu melléklet: A szempontrendszer alkritériumai kérdéiv formaban

Szobaszam | Alkal ti 16

Melyik megyében Melyik telepiilésen Mindség szerinti Alapitas /

< Rendeltetés szerinti
taldlhatg? taldlhato? gny éve besorolas

?| Lanchoz tartozik-e?

Akivalosag és a miikddés eredményességének kiemelkedd szintjét képes elérni az a szalloda, amely:

a) Aszélloda vezetése olyan missziét és viziot hatdroz meg, amely hangsu a

~
w

b) Aszélloda vezetése olyan misszit és viziot hatéroz meg, amelyet az éri

k és maximalisan Ini tudnak vele.
c) Aszalloda vezetése ismerteti és érthetdvé teszi a munkavallaldi szamara a mindsé, 0 égi
szerepet szan nekik a ast

és azt, hogy milyen

6| 6l

d) Aszalloda vezetése a stratégia kialakitdsakor és feliilvizsgélatakor figyelembe veszi a kdzvetlen érintettjeinek (vendégek, munkavallalék minséguigyi
elvérdsait.

) Aszalloda vezetése Ugy alakitja ki a hogy az tiikrozi a mindségi szolgaltatasnyuijtas irnti

f) Aszalloda vezetése kétiranyd kommunikaciot folytat a szallodan belil (

) és a szalloda kdzvetlen kiilsd érintettjei égek)

g) Aszélloda vezetése vizsgalja a /szallodaiparban jelenlévé 0zi és hazai

Ul

értelmezi a jelenlegi és jovobeli
két és potencidlis hatdsét a szervezeti Misszid, Vizid és Stratégiai eredményekre.

h) Aszélloda vezetése rendelkezik mérési / d | az Uizleti tevek égének nyomon ko

i) Aszalloda vezetéser ik jelentési |, amellyel a munkavallalok szaméra nyUit i aciot az lizleti

Akivalosag és a miikodés eredményességének kiemelkedd szintjét képes elérni az a szalloda, amely:

a) Aszélloda vezetése

a mindségi szolgaltatasnyijtas irdnt.

b) A szélloda vezetése a minGségi gzé é ismerteti a bevezeti a gyak

s nyc Oveti azok

c) Aszalloda vezetése mentorrendszert mikodtet (pl. munkavéllaldi lojalitas erdsitése, frissen bekerilok segl’te’se].m

d) Aszélloda vezetése bi 4 és i orilmeé biztosita 4llaloi szamara.

e) Aszalloda vezetése erésitd k és /vagy van 6nallo kezdeményezése is (Fold napja, "TeSzedd", "A
kevesebb zoldebb!"

f) Aszalloda a kornyezet ersitd éseit [4thaté mddon tunteti fel (pl. honlapon, hirekben stb.).

h) A szalloda vezetése online / offline forméban ,6tletladat” hasznal, ahol a
irdnyuld Gtleteiket.

0k s vendégek kifejthetik a minGségi szolgaltatdsnytjtasra

PRST

i) Aszélloda vezetése folyamatosan figyeli azokat a trendeket, keresi azokat a let amelyek innovativ irdnyba terelik a

j) Aszalloda vezetése 0sztdnzi a munkavallalokat a minGségi munkavégzésre / szolgaltatasnyuijtasra.

g) Bevonja a munkavallalékat a szallodét érintd valtozésok kezelését célz6 intézkedések kidolgozasab 1

k) A szalloda vezetése megbecsilli a \0kat (anyagi, képzési, joléti j asok).

|) Aszalloda vezetése teljesko itményértékelést / vi

last alkalmaz a munkavéllalok részére.”

m) A szélloda vezetése biztositja a munkavallalék szakmai fejlédését, a bb min6ségl szolgalt:

[1]MTU anyagai, MSZESZ, Turizmus Online, Turizmus Bulletin, WTO (World Tourism Organization), WTTC (World Travel & Tourism Council)

[2] Az G munkavallalok orientdcidjdnak segitése és a mar ,rendszerben levok” folyamatos tdmogatésa.

[3] pl. Covid, energiavaltas, torvényi elGirdsok valtozasa stb.

[4] kiilsGs egytittm(ikodd partnerek keresése (pl. HK), folyamatok automatizalésa, virtualis valdsag, (robotok, self check in pult stb.)
[5]a 4llaloi motivaciok, problémék felmérésére / kezelésére (pl. hogy érzik magukat egy adott iddszakban), karriertervezés szempontjahél)
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A kivalosag és a miikodés eredményességének kiemelkedd szintjét képes elérni az a szalloda, amely: 0 1 2 3
D=Egyaltaldn | C=Inkabbnem | B=Inkabb |A=Teljes mértékben
nemértekegyet |  értek egyet egyet értek egyet értek
a) A szalloda vezetése kielégiti a specialis vendég igényeket az aldbbi as szerint:
1. alternativak kinalasa a kiilo asi igényli vendégek szamara (pl. laktoz- és gluténérzékenyek, vegetarianusok, stb.)
2. kinalésa a ékkal él6 é) is
3. kiemelt figyelem a vendé k
b) Aszalloda széles kori alkalmaz , amelyek é és lehetdvé teszik a vendégek gyors il
c) Aszalloda vezetése reagél a vendégek ire, kritikaira,"”
d) Aszélloda vezetése a vendégek altal Top 5/7/10-nek tartott elvarast az altala , kinalt” inGsé teljes\'ti.m
D=Egyaltalan | C=Inkdbbnem | B=Inkabb |A=Telies mértékben
nemértekegyet|  értekegyet egyetértek egyetértek
e) Aszalloda vezetése torekszik egy lojalis allaloi csapat ki
f) A szélloda vezetése bi; és minGségi munka és altatasnyujt é tesz lehetdvé a szaméra."”
g) Aszalloda vezetése biztositja, hogy a allalo a 6 szint(i ké & éské "rétermettség” amely a minGségi
h) Aszalloda vezetése méria kavallaloi elégedettségi szintjét és reagal a kérésekre, hidnyossagokra.
i) A munkavallalok tisztdban vannak a veliik szemben ta 0 é és a szervezeti célokkal.
j) Aszalloda vezetése 6 bérezést (és béren kivili j ) biztosit a 0i szdmédra.
k) A szélloda vezetése (megfeleld) joléti és képzési j biztosit a 4ll6i széméra.”
) Aszalloda vezetése { t 6sztonzd és motivacio az részesiilnek. (részleg szinten?)
[6] honlap, kozdsségi média felillet, chatbot, egyéb alkalmazasok segitségével
[7]tanulmanyonként eltéré lehet a sorrend: pl. tisztaség, 4 é ételek és italok ar-érték arany, kényel
ltata ozelithetdseg stb.
[8] Ogiai (belsd i acios, informécié asi és ) és azegyes alloma égének a mind
[9] példak ide a HR-es doksibél
A kivalsag és a miikodés eredményességének kiemelkedd szintjét képes elérni az a szélloda, amely: 0 1 2 3

a) Aszdlloda vezetése torekszik arra, hogy a véllalat USP-i (egyedi érté ) a szalloda ikéciojé iolenienck

D=Egyaltalan | C=Inkdbbnem | B=Inkabb |A=Teljes mértékben
nemértekegyet|  értekegyet egyetértek egyetértek

b) A szalloda vezetése rendszeresen felméri a fogyasztoi igényeket (akar a potencialis vendégekét is), azért, hogy eldre jelezze a killonb6z6 idészakok
trendjeit. ol

D=Egyéltaldn | C=Inkdbbnem | B=Inkdbb |A=Teljes mértékben

nemértekegyet| értekegyet | egyetértek egyetértek
c) Aszalloda vezetése nagy hangsulyt fektet arra, hogy a kills6 érintettjei szdméra mindig [dthatéak legyenek azok a amelyeketa
javitésa érdekében tesz a véllalat, ™
D=Egyaltalan | C=Inkdbbnem | B=Inkdbb |A=Tel]esménékben
nemértekegyet|  értekegyet egyetértek egyetértek
d) Aszalloda nagy hangsulyt fektet a zold az albbi i ételével: ™
1. Tajékoztatds, CSR'™
2. Energia és ézonréteg[MJ
3. Vig, szennyw’z[‘s]
4. Hulladék gazdalkodas™
5. Zold beszerzés'”
6. zoldiroda™
[e) Aszélloda vezetése igyekszik helyi 6 | [
[10] pl: Kivel utaznak? Tartézkodési id6? Arérzé ég? Koltési ag? Motivacid? Mind: i elvardsok?
[11] jlesztés (a honlap mindségi dijak/ kitintetések lathatdsaga stb.
[12]Z61d szalloda dij kritériumai
[13] A hotelnek van ko ifelelose, a allalok kapnak kd i oktatast, tajé jaka van kapcsolat ko 6 stb.
[14]A asok napi mérése, i ékos égok v 0s hécserélés megoldas asa, megujuld jaforra alata stb.
[15] Vi as napi mérése, Bkviz itas, a konyhai iz kezelése megoldott, sziirkeviz hasznositds stb.
[16] Szelektit Skgyuijté é a is),a iség cso az élelmiszerpazarlas csokkentése stb.
[17] Van tobbféle bio élelmiszer / alapanyag, sajat ter és(i zoldségek / gyimo a es0 helyr6l szerzik be az élelmiszereket stb.
[18] Azirodakban eldnyben részesitik a é Gztetéstalé; alas helyett, €16 ndvény az irodaban, to apapir vagy a papir
5. A szélloda targyi elemek
A kivalésag és a miikodés 6 szintjét képes elérni az a szalloda, amely: 0 1 2 3
5.1 Teljesitmény menedzsment ‘ D=Cstkkent |C=Nemvaltozott| B=Ntt |A=Nag’r':2§"ékbe"
a) Aszalloda gazd: likodését leginkabb befolyasold éré (2023-hoz képest)
1)
2) Atlagar
3) REVPAR
4) TREVPAR
5) Arbevétel
D=Egyéltaldn | C=Inkdbbnem | B=Inkdbb |A=Teljes mértékben
nemértekegyet|  értekegyet egyetértek egyetértek
b) Aszalloda ik a mindségi altatasnyujtas és a vendégek ke él a ésé likséges targyi felté
c) Aszallodai alis feltételei és aga tiikrozi a szélloda mindségorientalt életé
d) Aszalloda helyiségeinek és ezek ésének a mindsége megfelel a modern kor és legféképpen a vendégek
e) Aszélloda figyelia eurdpai unids forra és meg! i a palyazas feltételeit a targyi eszkozok mindségének
f) Aszalloda vezetése mindségi itikat kovet, és magas mindségl biztosit és torekszik ezek kivaldsagénak elérésére.
g) Aszalloda ta ja a termékek és a j ét és nyitott az innovativ
h) Aszalloda nagy hangsilyt fektet a ti 4 az t takaritasi technoldgiakra és a tisztitd inGségé
i) Aszalloda nagy hangsulyt fektet az ételek és az inGségére, a val ékra és a dmiai trendek ko
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6. Erintettek véleményei 0 1 2 3
A=N értékb
6:1-Vovoi D=Csbkkent |C=Nemvaltozott|  B=N6tt ag}:gfl ckoen
a) A visszatéré vendégek szama az elmdlt 3 évben.
b) Avendégelégedettség az elmult 3 évben.
d) Avendégek irdnyabol érkezé, az 6 ott tartézkoddsukat még kényelmesebbé tevd Ujitdsok, javaslatok megvaldsitdsédnak a szama.
A=Nagymértékben
D=N6tt  [C=Nemvaltozott| B=Csokkent g
csokkent
‘c) Avendégek i acicinak szama az elmult 3 évben.
D=Egyaltalén | C=Inkdbbnem |B=Inkdbbegyet [ A=Teljes mértékben
nemértekegyet |  értek egyet értek egyet értek
‘e) A szélloda vezetése nagy hangsulyt fektet a panasz és re
69 . D=Egyaltalan | C=Inkabbnem |B=Inkabbegyet | A=Teljes mértékben
- ° nem értekegyet | értek egyet értek egyetértek
f) A szallodan beliili kor ikacié min6sége javult az elmult 3 évben.
D=Csokkent [C=Nemvatorott|  B=Not | A7 Nagﬁ';i”ékbe"
@ Aképzé részt vevg allalok szdma az elmuilt 3 évben...
h) Az elismerésben részesiilt munkavallalok szama az elmult 3 évben...
i) Az elmdlt 3 évben a megtartott széma
j) A munkavallaléi elégedettség az elmdilt 3 évben.
k) A munkavallalok szamara biztositott bérek és béren kiviili juttatasok az elmdlt 3 évben.
) A allalok szdmdra biztositott j6Léti és képzési ji asok az elmdilt 3 évben.
D=Egyaltalén | C=Inkabbnem |B=Inkabbegyet | A=Teljes mértékben
nemértekegyet |  értek egyet értek egyet értek
‘m) A munka / ané Ulya optimalis
0 1 2 3
. A X A=N; értékb
7.1. Stratégiai és miikodési teljesitmeény D=Csokkent |C=Nemvaltozott|  B=Nott ag’:;‘; eoen
m) Aszélloda ételé dsa az elmdlt 3 évben.
n) Aszalloda bevételének mindségi fejlesztésekre forditott aranya az elmult 3 évben.
0) A szalloda imazsa/hireve az elmult 3 évben.
p) Minéségi dijak szdma az elmdlt 3 évben. (Dij vagy elismerd oklevél.)
q) Asikeres palyazatok / minéségi javulast eredményezo projektek szama, dllami tamogatésok széma, amelyek a minéségi javuldst tdmogatjak.
0 1 2 3
- A=Nagymértékben
8.1. Targyi eredmények D=Csokkent |C=Nem valtozott B=N6tt g‘;ﬁn
r) A rendelkezésre all6 targyi eszkozok szdma az elmuilt 3 évben.
s) Az Uj modern eszkozok szama, amelyek a szallodai minéség osuldsat tdmogatjak és itik @ mur
) A targyi feltételek minGségi javuldsara irdnyuld nyertes palydzatok széma az elmuilt 3 évben.
u) Beruhazasok mértéke az elmdlt 3 évben, amelyek a mindségi targyi feltételek m 6suldsd
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3. szamu melléklet: A korrelacidelemzés eredményei

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