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Kivonat

A disszertaci6 keretében a kutatdsom célja a szallodai mindségmenedzsment
szempontrendszerének bdvitése, mivel a jelenlegi szemlélet leginkabb a fizikai
tényezokre koncentral, hattérbe szoritva a human eréforrds, mint ,,soft” tényezd szerepét.
A kutatas eredményei azt hivatottak bizonyitani, hogy a human tényezdok kiemelkedden
fontosak a szallodai miikodés kivalosaganak elérésében. Tovabbi cél egy olyan gyakorlati
eszkoz kialakitasa, amely segitséget nytjthat a magyarorszagi szallodavezetoknek a
mindségorientalt szemlélet megértésében ¢és annak tudatos, vallalati szintl
alkalmazaséban. A keretrendszerhez egy egységes értékeld szempontrendszer kialakitasat
tliztem ki célul, amely méri a szallodak kivalosagat, lehetdvé teszi a fejlesztendd teriiletek
meghatarozasat ¢és a szallodak méretétdl, valamint rendeltetés szerinti besoroldsatol
fliggetlentil képes ugyanazon szempontok értékelésére. Kutatdsom soran a kivalosagi
modellek vizsgalata alapjan azt feltételeztem, hogy van olyan komplex modell, amely
alkalmazhat¢ szallodai mindség mérésére és célom a szallodara specializalt keretrendszer

alkalmazhatdsaganak bizonyitdsa volt.

A kutatas soran kialakitott HQME (Hotel Quest Management Excellence) keretrendszer
lehetové teszi a szallodak kivalosdganak mérését és ez alapjan a fejlesztendo teriileteik
kijelolését. Ez egy olyan menedzsment eszkdz, amely nemcsak a mindségi szemlélet
vallalati integralasat segiti eld, hanem tdmogatja a sikeres vallalati miikodést és kultirat
is. A HQME keretrendszerének kialakitdsdhoz az EFQM modellt vettem alapul és ezt
alakitottam 4t a szdllodaiparra specializdlva, igy alkottam meg az értékeld
szempontrendszert, amelynek segitségével a 3-, 4- és 5 csillagos MSZESZ
tagszallodakban végeztem méréseket. A kritériumok és alkritériumok kidolgozasaban a
mindségre vonatkozd nemzetkdzi szabvanyok ¢€s iranyelvek elemzései (mint pl. az ISO,

a SERVQUAL ¢s a Hotelstars) voltak a segitségemre.

A kutatds soran 45 szalloda értékelése késziilt el a HQME modszerével, melyeket a
szempontrendszer szallodaigazgatok altali online kitoltetése segitségével végeztem el. A
szempontrendszer dsszeallitasa utan validaltattam annak tartalmi elemeit, igy indulhatott
el a lekérdezés. Az értékelések és szallodai szakemberek visszajelzései megerdsitették a

modszer gyakorlati alkalmazhatdsagat.

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 excellence in the hotel operations. 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 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 excellence models, I assumed that a complex model
exists that can be applied to measuring hotel excellence, and my aim was to demonstrate
the applicability of a hotel-specific framework. The HQME (Hotel Quest Management
Excellence) framework developed during the research makes it possible to assess the
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 hotel experts 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 von Exzellenz
im Hotelbetrieb sind. Ein weiteres Ziel besteht darin, ein praktisches Instrument zu
entwickeln, das Hotelmanagerinnen und -managern in Ungarn dabei unterstiitzt, ein
qualitédtsorientiertes Denken zu verstehen und dieses bewusst auf Unternehmensebene
anzuwenden. Fir den Rahmen setzte ich mir zum Ziel, ein einheitliches
Bewertungssystem zu entwickeln, das die Exzellenz von Hotels misst, die Bestimmung
von Entwicklungsbereichen ermdglicht und unabhéngig von der Grof3e oder funktionalen
Klassifikation der Hotels nach denselben Kriterien anwendbar ist. Auf Grundlage der
Analyse bestehender Exzellenzmodelle im Qualitdtsmanagement nahm ich an, dass ein
komplexes Modell existiert, das zur Messung der Hotel Exzellenz geeignet ist. Mein Ziel
war es, die Anwendbarkeit eines hotelspezifischen Modells nachzuweisen. Das im Zuge
der Forschung entwickelte HQME Bewartungsrahmen (Hotel Quest Management
Excellence) ermdglicht es, die Exzellenz von Hotels zu bewerten und darauf basierend
Entwicklungsbereiche zu identifizieren. Es handelt sich um ein Managementinstrument,
das nicht nur die Integration qualitdtsorientierter 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 Gaststéittenverbands
(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 bestétigten die praktische
Anwendbarkeit der Methode.

Keywords: exzellenz, qualitit, dienstleistung, hotellerie

12



Koszonetnyilvanitas

Ezlton szeretném kifejezni Oszinte kdszonetemet témavezetdmnek, Dr. Raffay—Danyi
Agnesnek, aki nagy odafigyeléssel, id6t és energiat nem sajnélva iranyitotta és timogatta
doktori kutatdsomat. Halas vagyok azért, hogy nemcsak magas szintli szakmai
tapasztalatdval segitette munkdmat, hanem a nehezebb iddszakokban emberi

tamogatasaval is mellettem allt.

Koszonom a bizalmat és a tdmogatast a Pannon Egyetem Nagykanizsa Korforgasos
Gazdasag Egyetemi Kozpontnak, ahol remek alapokat szereztem kutatdsom
elvégzéséhez. Koszondm a mindenkori vezetdségnek és kollégdimnak a tdmogatéasat,

szakmai tanacsait.

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

id6szakokban is mellettem volt.

Ko6szon6m mindazoknak a szakembereknek, szallodavezetOknek, akik szakmai
tapasztalatuk megosztasaval segitséget nyujtottak a kutatds soran. Héaldsan kdszonom
mindazoknak a valaszaddknak, 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 minéségmenedzsment fogalma
is az egész vilagon elterjedt és napjainkra szinte minden véallalkozas és intézmény
torekszik a mindségiigyi szempontok betartasara. A szallodaiparban kiilondsen fontos a
mindség kérdésével foglalkozni, mert ez végsd soron hatdssal van a fogyasztoi

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

, Mi a siker titka?” Ezen kulcsfontossagl kérdéssel régota foglalkoznak a vezetok. A
gazdasagi sikerek elérésének befolyasolhatdésaga pedig még jobban megmozgatja
fantazidjukat. Haksever et al. (2000) szerint a mindség a siker egyik legfontosabb

tényezoje, amelynek szerepe van tobbek kozott:

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

e a megtériilés ndvelésében — azok a vallalatok, amelyek rendelkeznek mindségi
dijakkal stabilabb pénziigyi teljesitményt nytjtanak,

e afogyasztoi lojalitds novelésében — ha egy szolgaltatdé mindségi moédon mitkddik
a fogyasztok elégedettek lesznek €s novekszik a visszatérési hajlandosaguk,

e az alkalmazotti lojalitds novelésében — alacsonyabb fluktuacid és pozitiv attitiid
érheto el,

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

e az arversenyben torténd pozicio erdsitésében — a mindségi szolgaltatasnyujtas

kisebb arérzékenységet eredményezhet.
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A mindség egy vallalkozas életében olyan alapkdvetelmény, amit a hosszitdvon
gondolkoddk nem hagyhatnak szamitason kiviil. Csak az a vallalkozas életképes, amelyik

nagy hangsulyt fektet a mindségre is.

»A mindség a nyolcvanas években valt a vallalati menedzsment kikeriilhetetlen
kérdésévé. Ekkor indult el a ,,mindség forradalma” a termeld és szolgaltatd vallalatokban
egyarant, és mara mar elérte a kozszolgaltatd rendszereket (oktatds, 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 kapcsolddo

kommunikécio és egyéb koriilmények.” (Karakasné, 2014, p. 5.)

A min6ség iranti megnovekedett kereslet nem csak az egyszeri fogyasztasi
cikkek/termékek esetében igaz, hanem hatvanyozottan érvényesiil a szolgaltatdsok
tertiletén is. Kiilonosen jellemzd ez a turizmusra ezen beliil is a szallodaiparra, amely az
utobbi évtizedben hatalmas fejlddésen ment keresztiil. A mindségorientalt szemlélet
er6sodé hirnevének kovetkeztében a Magyarorszdgon miikodo szallodaktol is egyre
sz¢élesebb korben varhato el, hogy az oOnértékelést az {lizleti kivalosag elérésének
eszkozeként tartsdk szdmon és ehhez fontos lenne egy olyan egységes keret-, ill.
szempontrendszer kialakitasa, amely segitséget nyljt a szalloddknak ebben. Az
onértékelés az utobbi években jelent meg az auditalas mellett egy ) mindségértékelési
modszerként, ami egyértelmiien a TQM-filoz6fidhoz kotddik (Topar, 2009). Ennek
lényege pedig, hogy a vallalat sajat tevékenységét és ennek eredményeit értékeli. Az
onértékelés rendkiviil fontos az ¢élet minden teriiletén, legyen sz6 akar sajat magunkrol
akar egy vallalkozas mindennapjair6l. Fontos, hogy preciz €s pontos képet kaphassunk
onmagunkrol, ezaltal fejlesztve képességeinket €s végsd soron eredményeinket is. Az

onértékelés a kovetkezOkben segiti a szallodakat:

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

e segit meghatarozni a tovabb fejlédés iranyvonalait akar més szervezetekkel vald

Osszehasonlitas utjan (EFQM, 2005).
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1.1. A kutatas jelentosége és célkitiizései

A szakirodalomban jelenleg nem talalhat6 olyan integralt keretrendszer, amely a
szolgaltataismindséget, a szervezeti kivalosagot, a humanerdforrast egységes értékelési
rendszerben kezeli. Kutatasom jelentdésége a mindségmenedzsment szemlélet human
tényezokkel torténd kibdvitésében és az EFQM modell szallodai alkalmazhatosaganak
bizonyitasaban rejlik. A disszertacid keretében a kutatdsom tovabbi célja egy olyan
gyakorlati eszkoz kialakitdsa, amely segitheti a magyarorszagi szallodavezetdket a
mindségorientalt szemlélet megértésében ¢és annak tudatos, vallalati szintl
alkalmazaséban. A keretrendszerhez egy egységes értékeld szempontrendszer kialakitasat
is célul tliztem ki, amely méri a szalloddk kivalosagat, lehetdvé teszi a fejlesztendd
teriiletek meghatarozasat és a szalloddk méretétdl, valamint besoroldsatol fiiggetlentil
képes ugyanazon adottsag és eredményszempontok értékelésére. A kutatdsom tovabbi
célja, hogy a széllodavezetok figyelembe vegyék, felismerjék és megértsék azt, hogy
sokkal tobb energiat kellene a huménerdforrasmenedzsmentre forditani, ezzel segitve,
0sztondzve és megbecsiilve a munkavallalokat, akik igy szintén magas mindségli munkat
fognak tudni nyujtani és nem mellesleg még jol is fogjdk magukat érezni az adott
vallalatnal. Emellett a rendelkezésre all6 szakirodalom és a kutatas soran készitett interjuk
is azt tamasztjak ald, hogy a szemléletnek nincs altalanosan elfogadott mérérendszere,
tovabba azok az elméleti és gyakorlati sztenderdek, illetve modszerek, amelyek
rendelkezésre allnak tulsdgosan is a targyi és/vagy egyéb mindségi elemekre
koncentralnak igy, hattérbe szoritva a human tényezoket. Példaul, ha megvizsgaljuk az
egyébként elterjedt Hotelstars szallodamindsitési rendszer kritériumait a megszerezhetd
971 pontbol csak 3 az, ami ,,soft” tényezdként értékelhetd. Az, hogy ,,a szolgaltatasokat
hozzaértd és azonosithatdé munkatarsak nyujtjak” nem ér pontot, hiszen minden egyes
szallodaban alapelvaras. A két nyelvet beszéld alkalmazottak megléte, amely egyébként
2 csillagtél szintén kotelezd elem 3 pontot ér (Hotelstars, 2021-2025). A
vendégelégedettség mérésére kidolgozott elméleti modellek és modszerek — mint példaul
a SERVQUAL vagy a GAP-modell — ugyan nagyobb hangsulyt fektetnek a human
tényezoOkre, azonban elsddlegesen a szolgaltatasmindség és a vendégészlelés vizsgalatara
Osszpontositanak. Mivel ezek a modellek nem integraljak megfeleléen a vezetési,
stratégiai, a szervezeti miikodés, valamint a humdn tényezdk szempontjait, nem

alkalmasak a szallodai kivalosag komplex, szervezeti szintii értékelésére.
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A sajat keretrendszer kialakitdsdhoz az EFQM modellt vettem alapul és ezt alakitottam at

a szallodaiparra specializélva és ezen gondolatmentet kdvetve alkottam meg egy értékeld

szempontrendszert, amelynek segitségével a 3-, 4- és 5 csillagos MSZESZ

tagszalloddkban végeztem méréseket.

Kutatasom kereteit harom f6 szempont szerint hataroztam meg:

a)

b)

A 3 csillagos és az ennél magasabb kategoriaju szallodak rendelkeznek olyan
szintli menedzsmenttel, amely alkalmassa teszi dket a fent emlitett keretrendszer
mikodésének vizsgalatara és szdmukra az ebbdl szarmazo beavatkozasok érdemi

hatassal birhatnak.

MSZESZ tagszallodakat vizsgaltam, hiszen a Magyar Szallodak és Ettermek
Szovetsége céljai kozé tartozik ,az ilizemeltetési szinvonal emelése, a
szolgéltatdsok mindségének, turizmusunk nemzetkdzi versenyképességének
javitasa érdekében.” Ezenkiviil az MSZESZ Magyarorszag képviseletében egyike
volt azon orszagoknak, amelyek 2009-ben megalapitottdk a Hotelstars mindsitési

rendszer. (MSZESZ, 2025a).

Korabbi kutatdsaim soran csak Zala varmegyei szallodékat vizsgaltam, ezért a
viszonylag alacsony mintaclemszam miatt korldtozottan tudtam elvégezni
méréseimet. Emiatt szerettem volna kiterjeszteni a kutatast az orszdg mas

régidiban miikodo szallodakra is.

A kutatadsom soran az 1. tdblazatban lathat6 kérdésekre keresem a valaszt, amelyekhez

tartozott egy-egy célkitiizés is.

1. tablazat: A disszertacié kutatasi kérdései és a hozzajuk kapcsolodé célkitilizések

Kutatasi kérdés Célkitiizés
Meghatarozhato-e egy egységes @ Feltarni, azon kozos teriileteket a
,»Hotel Excellence” koncepcio és szakirodalom ¢és a témat érintd

annak tartalmi elemei a szabvanyok, kézikonyvek, modellek
L szakirodalom és a témat érintd alapjan, amelyek  segitségével
szabvanyok, ajanlasok, modellek, leirhatok a szalloddk mindségi
iranyelvek alapjan? tényezoi, valamint meghatarozni a

szallodai kivalosag definiciojat.
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Létrehozhato-e egy keretrendszer a
szallodak kivalosaganak mérésére
azaltal, hogy a szallodai
2. mindségmenedzsmentre vonatkozo
ajanlasokat €s iranyelveket egy
megfeleld keretrendszerbe

® Egy kivalosagi modellt felhasznalva
és szallodakra specializalva
l1étrehozni egy olyan keretrendszert,
amely képes a szalloddk kivalosagat
mérni. Ehhez kritériumok,
alkritériumok ¢és tajékoztatd pontok

helyezziik? kidolgozasa.
A szalloda egyes jellemz6i koziil ® Feltérképezni, hogy példaul a
3. melyek timogatjak és melyek szallodak mérete, alkalmazotti
hatraltatjak a kivalosag 1étszama stb. pozitivan vagy
megvalosulasat? negativan hatnak-e a kivaldsagukra.

Van-e 0sszefliggés a szalloda egyes
jellemz6i és a mindségi kivalosag
4. egyes teriiletein elért eredmények
kozott?

@ Feltarni, hogy van-e kapcsolat (és
ha van milyen irany1) a szallodak
egyes jellemzdi és a kivalosag egyes
teriiletein elért (pl. munkavallaloi
eredmények) kozott.

A mintaban szerepl6 szallodak
csoportosithatok-e a tevékenységiik
5. kivalosagi szintje alapjan?

@ Feltarni, hogy a mintaban szerepld
szallodakat lehet-e ugy
csoportositani, hogy azok homogén
halmazokat képezzenek kivalosaguk
szintjiik alapjan?

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

@ Feltarni, hogy a mintaban szerepld
szallodéakat a kivalosagi
eredményeik alapjan foldrajzi
elhelyezkedés szerint lehet-e
csoportositani?

Forras: sajat szerkesztés, 2025

1.2. A témavalasztas indoklasa és aktualitasa

A turizmus jelentdsége a nemzetgazdasagban megkérddjelezhetetlen, hiszen a Magyar

Turisztikai Ugyndkség (MTU) tajékoztatdsa szerint a turizmus jelentds mértékben jarul

hozza Magyarorszagon a gazdasag élénkitéséhez és a munkahelyteremtéshez. Az MTU

2024-es adatai szerint a turizmus gazdasaghoz val6 a kozvetett hatasokat is magaba

foglal6 hozzéjarulasa a GDP 13%-a (Kassay, 2025, Turizmus.com, 2025a). A turisztikai

agazatokban betoltott allasok szama tobb, mint 400 ezer 6, a munkahelyek 10,0%-4t tehat

a turizmus generalja (Turizmus.com, 2024). Tovabba a Nemzeti Turizmusfejlesztési

Stratégia 2030 2.0-4s frissitése alapjan 2030-ra a kormdny szeretné a 16%-o0s

hozzéjarulast elérni (NTS2030, 2021).
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1. abra: A turizmusban foglalkoztatottak szimanak emelkedése 2021-2024

Forras: Kozponti Statisztikai Hivatal (2024a, 2025) alapjan sajat szerkesztés

A témavalasztasomat tobb tényezo is befolyasolta, amelyek koziil az egyik legfontosabb
az aktualitds. A magyar turizmus és ezen beliil is a szallodaipar jelentds fejlodésen ment
keresztiil az utobbi években, évtizedben, amelyet a Covid iddszak is csak egy rovid idére
tudott megtorni. Mind a kindlati, mind a keresleti oldalon emelkedés mutatkozik a
turisztikai  szallashelyek legfontosabb mérdszamait tekintve. A  kereskedelmi
szallashelyek ¢s ezen beliil a szallodak kapacitasanak boviilését vagy az ott eltoltott
vendégéjszakak szamanak novekedését alapul véve, lathato, hogy a turizmus hazankban

szinte minden évben rekordokat dont.

A 2. tdblazatban lathatd, hogy az elmult harom évet tekintve ndtt a miikodd egységek
(turisztikai szallashelyek, ezen beliil a kereskedelmi szallashelyek és a szallodak szdma),
az ezekben kiadhato szobdak ¢és féréhelyek mennyisége, valamint a belfoldi és a kiilfoldi
vendégek, illetve az altaluk eltoltott vendégéjszakak szama is. 2024-ben tobb, mint 22
milli6 vendégéjszakat regisztraltak, viszont érdekesség, hogy a 2025-6s év januar-
szeptember kozotti idészakaban ez a szam mar megkozelitette a 18 milliot, igy minden

bizonnyal ez a rekord is meg fog d6lni (Trendriport, 2025).
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2. tablazat: Turisztikai szallashelyek mérdészamainak valtozasa 2022-2024

Turisztikai szallashelyek Kereskedelmi szallashelyek Szallodak
o0sszesen 0sszesen
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 szama
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: Kozponti Statisztikai Hivatal (2024b, 2024c¢) alapjan sajat szerkesztés

A 3. tablazatban az latszik, hogy hazdnkban az orszagos széallodai teljesitmények koziil
az Osszes novekedést mutat az el6z0 évihez képest. Nott a szobafoglaltsag 2,4
szazalékponttal, valamint az egy kiadhatdé szobdra jutd szoba arbevétel mutatd is
(REVPAR). A szallodak osszbevétele is emelkedett, 2024-ben megkdzelitette a 800
milliard forintot. A 2023-as adatoknal a csillaggal jeldltek sajat szamitas alapjan
szerepelnek, ugyanis a Trendriport kiadvanyai erre az évre vonatkozdlag nem teljesek,

igy a 2024-es tablazatokbol kertilt visszaszamitasra a megadott szdzalékok alapjan.
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3. tablazat: Orszagos szallodai teljesitmények 2022-2024

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

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

A valasztott téma aktualitdsanak bizonyitéka szintén, hogy a kapacitasfejlesztés nem allt
meg 2025-ben sem. Az elmult években tobb, mint 40 szalloda nyitotta meg kapuit (2025
szeptemberéig bezardlag) és varhatéan még tovabb fog bdviilni a szobakapacitas (2.
abra). A 2023-as adatoknal a csillag szintén azt jelzi, hogy az aprilisig rendelkezésre 4116
Trendriport szerint 6t hotel nyitotta meg addig a kapuit, igy a tobbi megnyitott szallodat

a Turizmus.com relevans cikkeib6l 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
Ilyen nemrégiben nyilt szalloda példaul az 5* superior mindsitéssel rendelkezé Melea-
The Health Concept (83 szoba), az ugyanilyen mindsitésii Le Primore Hotel & Spa Héviz
(285 szoba), az 5*-os Radisson Collection Hotel, Basilica Budapest (71 szoba), a 4*-o0s
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
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Safari Hotel Szeged (34 szoba). Mind a févarosban, mind vidéken tehét szobaszamtol és
kategoriatol fliggetleniil folyamatosan emelkedik a szalloddk szama, ezzel egyiitt a
szobakapacitds. A beruhazasokat a Kisfaludy Szallashelyfejlesztési Program is segiti,
amelynek célja, hogy 2030-ig 30.000 szoba felujitdsaval erdsitsék a régiok kindlatat a
szallodédkban (Babik, 2019).

A nemzetkozi trendek éreztetik hatasukat a magyar szallodapiacon is, igy a szallodai
mindségmenedzsment vizsgalata szempontjabol aktudlis teriiletek k6z¢ tartoznak tobbek
kozott az olyan gazdasagi tényezdk is, amelyek hatassal lehetnek a szallodak miikddési
koltségeinek a novekedésére, ezaltal akar veszélyeztethetik a szolgaltatds mindségét. A
CBRE (2025) kutatdsa szerint a szallodai miikodés legfontosabb kihivasai kozé a
novekvd munkaerdkoltség, (amely szorosan dsszefiigg a munkaeréhiannyal), valamint az
alternativ szallashelyekkel vald verseny erdsodése tartozik. A HOTREC (2025)
Osszefoglaloja alapjan az europai vendéglatas magas inflacioval, novekvd élelmiszer- €s
energiakoltségekkel, valamint munkaerd- és készséghiannyal kiizd, amelyek kozvetlen
hatast gyakorolnak a szervezetek versenyképességre €s a mindségi szolgaltatas
biztositasanak feltételeire. A munkaerOhiany szertedgazo hatasait Wen et al. (2020) is
vizsgalta €s megallapitotta, hogy a magas fluktudcié munkaerdhianyhoz ¢és jelentds
toborzasi, képzési és munkaerd-szervezési koltségekhez vezet, mikdzben negativan
befolydsolja a szolgaltatasmindséget. A gazdasagi oldalrdl érdemes szot ejteni még a
szallodak karbantartottsaga €és ezzel kapcsolatban a szolgaltatdismindség, valamint a
vendégelégedettség Osszefliggéseirél, amire Au-Yong et al. (2024) is ravilagit.
Tanulmanyuk szerint a karbantartas hidnyossagai vendégpanaszokat eredményezhetnek,
amelyek befolyasolhatjak a szalloda altalanos megitélését és a vendégelégedettséget.
Gazdasagi értelemben szintén érdemes megemliteni a kiillonb6zd feladatkordk (pl.
housekeeping) kiszervezésének a lehetdségét, amely nem kizarolag tizemeltetési, hanem
mindségmenedzsment kérdes is és kozvetlen kapcsolatban all a szallodai humaneréforras
mindségével (Espino-Rodriquez — Rodriguez-Diaz, 2021). Az ,outsourcing” azaz a
kiszervezés Tiwari et al. (2023) szerint ndvelheti a, versenyképességet ¢&s
jovedelmezdséget, ugyanakkor a hatékonysag ¢és a szolgaltataismindség kozott

menedzsmentdontési dilemmat hoz létre.

Tovéabbi mindségmenedzsment vizsgalati szempont, hogy a szédllodak mindségének
megitélése mar nem kizarolag a szalloddn beliil kontrollalt folyamat, ugyanis a

mindségértékelés egyre inkdbb az online értékesitéshez ¢és foglalasi platformokhoz
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kotédik. A vendégélmény digitalis lenyomata tobb platformon jelenik meg, amelyek
eltérd képet adhatnak ugyanarrdl a szolgaltatasrol (Kirilenko et al., 2024). Hinek (2024)
is ezt a gondolatot erdsiti meg €és ramutat arra, hogy a kiilonb6z6 platformok (pl.
Booking.com, Tridadvisor, Google, Airbnb és a kozosségi média) révén oOridsi
mennyiségli strukturdlatlan vendégvélemény keletkezik. Az online vendégvélemények
napjainkra a szallodai szolgaltatdismindség kiilso értékelésének jelentds forrasava valtak,
¢s mindségmenedzsment;jét is befolyasoljak. Yavuz — Tarakci (2024) szerint az online
vendégértékelések a szallashely-valasztasi folyamat integrans részévé valtak és az
értékelések tartalma, szama ¢€s hitelessége egyarant befolyasolhatja a potencidlis
vendégek dontéseit. Menedzsment szempontbol a kozdsségi média térnyerése €s a
hotelmarketinggel vald kapcsolatuk fejlodése is elengedhetetlen szerepet jatszik a
szallodak életében, kiilonosen a kommunikacid, a marketing, a fogyasztoi viselkedés
teriiletein, valamint a vendégek és a vallalat kozotti interakcid soran (Jimenez et al.,

2024).

A mindségmenedzsment szempontjabol kiemelt még a digitalis atalakulas és a zold
kezdeményezések kérdéskore. Iranmanesh et al. (2022) a szallodaiparban alkalmazott
digitalis technologidkat tekinti at és tobbek kozott olyan modszereket azonosit, mint
példaul a mobilalkalmazdsok hasznalata, az Al, big data analysis, self-service
technologidk, robotok alkalmazéasa és egyéb okos megoldasok. A digitalis atalakulas
természetesen noveli a szallodak adat- és rendszerkitettségét is (Karadayi-Usta, 2024).
Acampora et al. (2022) kutatdsa szerint a zold gyakorlatok a leggyakrabban vizsgalt
témak kozé tartoznak és a hotelmenedzsment stratégiai kérdésévé valtak. A zold
kezdeményezések megjelenése nem jelent automatikusan valddi fenntarthaté miikodést,
igy a konkrét intézkedések bevezetésén tul a zold gyakorlatok hitelessége, mérhetdsége
¢s tényleges miikodési beagyazottsaga is mindségmenedzsment kérdéssé valhat (Yang et

al., 2025).

A fentiek fényében kijelenthetd, hogy a téma aktualis, hiszen a szalloddknak fel kell
mérniiik a sajat helyzetiiket a piacon és dssze kell tudniuk hasonlitani a sajat maguk altal
képviselt mindséget a kozvetlen versenytarsakéval. Fontos, hogy képesek legyenek
sikeresen miikddni, tanuljanak a felmeriild nehézségekbdl, hibakbol, gyorsan tudjanak

reagalni egy-egy problémara és mindségi szolgaltatast tudjanak nyujtani a vendégek
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szamara. Ebben tud segitséget nyQjtani egy egységes, komplex és jol megtervezett

onértékelési keretrendszer.

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

szolgéltatasnyujtas kozos fejlesztésének tdmogatasat.
1.3. A disszertacio felépitése

Disszertacidém megirdsa soran torekedtem arra, hogy feldolgozasra keriiljon minden olyan
szakirodalom, amely a szalloddk kivalosagat mérd szempontrendszer létrehozasdban
segitségemre lesz. A 3. dbran lathatd, hogy a kutatds elsé szakaszaban a témat érintd
szakirodalmi hattér attekintésére €és rendszerezésére keriilt sor, amelynek fokuszaban a
szallodai  kivalosdg fogalmanak meghatdrozdsa, valamint egy  Onértékeld
szempontrendszer 1étrehozasa volt. A disszertacio logikai felépitése a mindség fogalmi
alapjainak feltdrasatol a szervezeti kivalosag értelmezésén és értékelési rendszereinek
kritikai elemzésén keresztiil egy 1j, a feltart hidnyossdgokra valaszt add

kivalosagértékelési keretrendszer kidolgozasaig vezet.

A szakirodalomfeldolgozas sordn bemutatom a mindség és a szolgaltatismindség
definicioit, a szallodai mindség fogalomkdrét, kiegészitve a humanerdforras szerepének
legfontosabb megallapitasaival, valamint a dolgozo6i elégedettség meghatarozasival.
Feltarom ezenkiviil a vendégelégedettség témakdorét is, amely tartalmazza a vendégek
elvarasaira vonatkoz6 ¢és a vendégelégedettség mérésére szolgald legfontosabb
kutatdsokat, modszereket. Ezutdn ismertetem a mindségmenedzsment rendszer
hasznéalatanak az eldnyeit, fejlodési szakaszait és a TQM-modell alkalmazéisanak a
fontossagat. A feldolgozott szakirodalom eredményeként megfogalmazom a széllodai

kivalosag fogalmat, amelyet alapnak tekintek a kutatas tovabbi részében.

"or

A kovetkezd részben a kiilonb6z6 mindségi szabvanyokra, mindsité rendszerekre,
tanusitvanyokra fokuszalva bemutatom a miikddésiiket ¢€s Ilehatarolom azon
kritériumokat, amelyek képesek egylitt 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 valasztasom, mert

24



korabban mar bizonyitotta miikoddképességét kiilonbozd szektorokban. Nabitz et al.
(2000) és Moeller (2001) tanulmanyabol kideriil, hogy a modellt korabban mar sikeresen
hasznaltak egészségiigyi szervezetek onértékelésére Németorszagban és Hollandiaban. A
modell vendéglatoiparban torténd sikeres alkalmazédsaval Alfirevic et al. (2013)

foglalkozott és spanyol, valamint torok jo gyakorlatokat gyQjtott.

Az elemzett szabvanyokat, mindsitd rendszereket és kivalosagi modelleket keretként
hasznalva meghatarozasra keriiltek a szallodak kivalosdga szempontjabdl a legfontosabb
teriiletek majd ezt kovette a HQME (Hotel Quest Management Excellence) onértékeld

keret- és szempontrendszer megalkotdsara, valamint bemutatasara.

Az elméleti hattér feltérképezését kovetden keriil sor a primer kutatds bemutatdsara,
amelynek 1épéseit és az alkalmazott modszereket a disszertaciom (5-0s) fejezetében
részletezek. Végezetiil bemutatom kutatdsom eredményeit, a hipotézisek értékelését,
valamint a kutatasbol levont kovetkeztetések alapjan megfogalmazom javaslataimat és
ismertetésre keriil a kutatas eredményeinek gyakorlati hasznosithatosaga €és a kutatas

folytatasanak tovabbi lehetdsége is.

SZAKIRODALMI ATTEKINTES

o SZOLGALTATAS SZALLODAI SZALLODAL " TANUSITVANYOK,
MINGSEG o . . SZABVANYOK I,
MINOSEG SZOLGALTATAS HR MINOSITO RENDSZEREK
MINGSEG- SZALLODAI VESETeER R
MENEDZSMENT MINOSEGMENEDZSMENT KIVALOSAGI MODELLEK

SZALLODAI KIVALOSAG MEGHATAROZASA HQME — HOTEL QUEST MANAGEMENT EXCELLENCE KIALAKITASA

KVANTITATIV PRIMER KUTATAS HQME KVALITATIV PRIMER KUTATAS — HQME VALIDACIOS
SZEMPONTRENDSZER SEGITSEGEVEL FOLYAMAT

KVANTITATIV EREDMENYEK INTERPRETALASA SZAKERTOI INTERJUKKAL

3. abra: A disszertacio 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 kutatds szempontjabol a mindség fogalma, amelyet szamos
kutato, cég és marketing szakember vizsgalt kiilonb6z6 szempontok alapjan, de igy is
nehéz egy egységes mindenki altal elfogadott definiciot felvazolni. Feigenbaum (1983)
is azt emeli ki, hogy a mindség valojaban kontextusfiiggd és nincs egyetlen, egyetemesen
elfogadott definicidja a ,legjobb” mindségnek. Kutatdsom keretében Gsszegytijtottem

szamos olyan meghatarozast, amely egy egységes fogalom alapjat képezheti.

Az Ertelmezé Szotar megfogalmazasa szerint a minéség valamely dolog, folyamat
Iényegi tulajdonsagainak Osszessége. A mindség kifejezést naponta hasznaljuk,
alapvetden termékek és szolgaltatasok megitélésére. A jO €és rossz minds€g sokszor a
vevO, mint felhasznald, fogyasztd egyéni megitélésen mulik.” (Berényi, 2014, p. 4.) A
szubjektivitas tehat végig kiséri a mindség koncepcidjanak fejlédését, azonban meg lehet
— meg kell — taldlni azokat az objektiv tényezoket is, amelyek mentén befolyasolni,

iranyitani lehet annak meglétét.

Garvin (1987) szerint a mindség fogalméanak ¢értelmezéséhez a megfeleld
mindségdimenziok azonositasa és meghatarozasa kulcsfontossagi. Tanulmanyaiban
vildgos iranymutatasokat ir le nyolc dimenzié javaslataval, amelyek a termék
teljesitményére, kiegészitd jellemzdire, megbizhatosagara, megfeleldségére, tartossagara,
szervizelhetdségére, esztétikumara, valamint az észlelt mindségére vonatkoznak. Ezzel
szemben Buzzel — Gale (1987) a feltart dimenzidk ellenére azt az elvet vallja, hogy a
mindséget alapvetden az ligyfelek nézOpontjai €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 magaban foglalja a mérhetd ¢és
ellendrizhetd elsébbséget bizonyos elére meghatarozott idedlis szabvanyokhoz képest
(Holbrook — Corfman, 1985; Zeithaml, 1988). Ezzel szemben a szubjektiv mindség (vagy
humanisztikus minds€g) az emberek dolgokra adott szubjektiv reakcioit foglalja
magaban, €s egy erOsen 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, jelentds hidnyossag mutatkozik a fogyasztoi igények hatékony mérésének

€s a mindségi stratégidkba valo beépitésének gyakorlati modjainak bemutatasaban (De

Giovanni, 2024).

A 4. tdblazatban a mindség néhany egyszeriibb meghatarozasa lathato.

Szerzo, évszam

4. tablazat: Mindség definicidk attekintése

Mindség definicio

Juran (1951)

Gilmore (1974)

Crosby (1979)

Gronroos (1984)

Feigenbaum (1991)

Kotler (1998)

Kovesi —  Topar

(2006)

QOertzen et al. (2018)

Martin et al. (2020)

A mindéség hasznalatra valé alkalmassdg, azaz a mindség megfelelés a
felhasznaloé igényeinek. Juran szerint a mindséget az alabbi négy szint
hatarozza meg:

e A szabvanyoknak, az el6irasoknak valo megfelelés,

o A vevok ismert igényének valdo megfelelés,

o A megfeleld ar és koltség,

e A dolgozo szervezetek a felhasznalok latens, ki nem mondott igényét

célozzék meg.

A mindség annak mértéke, ahogy egy termék a tervnek vagy el6irasoknak
megfelel.
A minéség a kovetelményeknek valdo megfelelést jelent, valamint egy Osszetett
fogalom, amelyet gyakran Gsszetévesztenek a ,,josag” fogalmaval.
A mindség valodi jelentése a vevok észlelésében rejlik. Mindig az a mindség
szamit, amit a vevOk érzékelnek. A mindség technikai (kézzelfoghatd) és
funkcionalis (nem kézzelfoghatd) dimenzidkkal rendelkezik. A technikai
mindség tehat objektivan, mig a funkcionalis szubjektiv mdédon irhato le.
A mindség a bizonyos vasarloi feltételeknek valo legjobb megfelelést jelenti.
Ezek a feltételek a tényleges hasznalat és a termék eladasi ara.
A termék vagy szolgaltatds meghatarozdinak vagy jellemzdinek Osszessége,
amelyek alkalmassa teszik elfogadott vagy értelemszerli sziikségletek
kielégitésére.
Mindségrol akkor beszélhetiink, ha a vevo (fogyasztd) elégedett azzal, amit
kapott.
Modern értelmezésében a fogyasztd aktivan részt vesz a mindség
kialakulasaban, igy a mindség létrejottének egyik fontos szerepldje.
A digitalizaci6 és a fenntarthatosdg miatt a mindség fogalmat szélesebb
stakeholder-korre és a jelenlegi, illetve jovobeli tarsadalmi igényekre is ki kell

terjeszteni.

Forras: szakirodalmi attekintés alapjan sajat szerkesztés, 2025
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Harvey — Green (1993) a mindség fogalmi meghatarozasait tobb csoportba sorolta,

aszerint, hogy a mindség mely jellemzdje van a kézéppontban.

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

e A mindség, mint nullhiba — elsdsorban a tomegtermelésben relevans azonban, a
kiilonbozé sztenderdeknek, szabvanyositasoknak koszonhetden a szolgaltatasok
esetében is megjelenik. A cél természetesen az, hogy ne legyen hiba a
termékmindségben vagy a szolgalatas nyujtasdnak egyik szakaszdban sem.

e A mindség, mint célnak valé megfelelés — ahogyan azt tobb szerzd is emlitette a
kozéppontban a vasarlok és a felhasznalok igényei allnak, akik értékelnek és
meghatarozzak azt, hogy az adott mindsé€g milyen szinten all.

e A mindség, mint kiiszobérték — ezen jellemzd szerint a lényeg a kiilonb6zd
normak és kritériumok meghaladdsa. Az, hogy a ,,szintet” sikeriil-e megugrani
szintén a vevok fogjak meghatarozni és elddl, hogy elégedettek vagy
elégedetlenek lesznek-e az adott termékkel vagy szolgaltatassal.

e A mindség, mint értékndvelés — ebben a tekintetben a hangsuly a folyamatos
fejlesztésen van. Ennek tamogatdsara jottek létre 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 val6é megfelelést,
e avevo kinyilvanitott igényeinek valo megfelelést,

e avevod latens, ki nem mondott igényeinek valo megfelelést jelenti.
A mindség definicidoja a szabvanyokban

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

értelmezdszotaraban példaul az alabbi modon definialtak:

' ISO: International Organization for Standardization — Nemzetk6zi Szabvéanyiigyi Szervezet, amely a vilag
legnagyobb nemzetkozi szabvanyfejlesztod és -terjesztd szervezete, 1947-ben alakult, és 157 orszag tagja.
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»A mindség egy termék vagy szolgaltatds azon jellemzOinek és jellegzetességeinek
Osszessége, amelyek hatassal vannak arra, hogy képes-e kielégiteni a kimondott vagy

hallgatolagos sziikségleteket.”

A szabvany tehat kiilonbséget tesz a kimondott — azaz a szerzddéses kornyezetben
meghatarozott — valamint az egyéb kornyezetekben megjelend hallgatdlagos (nem
rogzitett, azonositasra vard) igények kozott. Kiemeli, hogy iddvel az igények
valtozhatnak, amely a specifikaciok idészakos feliilvizsgalatat vonja maga utdn. Tovabba
azonositja a mindség egyes igényekre vonatkozd dimenzidit is, amelyek a
hasznalhatosag, a biztonsag, a rendelkezésre allas, a megbizhatdsag, a karbantarthatdsag,
a gazdasdgossag ¢s a kornyezet szempontjai. Javaslatot tesz arra is, hogy a ,,mindség”
kifejezést nem dsszehasonlitéd értelemben kell hasznalni a kivalosag fokanak kifejezésére,
hanem ,,relativ mindségnek™ vagy ,,mindségi szintnek” (ISO 8402, 1986). Megerdsiti
végezetll tobb szerzd (Feigenbaum, 1991., Harvey — Green, 1993., Shiba et al., 1993.)
elméletet is, hiszen a mindséget ,,célra valo alkalmassagként”, ligyfél-elégedettségként”

vagy a , kovetelményeknek valé megfelelésként” emliti.

Az 1994-ben tovabbfejlesztett ISO 8402-es szakszotar szabvanya az el6z6 valtozathoz
képest annyival egészitette ki a definicidt, hogy a hallgatdlagos igényeket elvart
igényekként definidlja (ISO 8402, 1994). Az ISO jelenkori meghatarozasa szerint egy
vallalat min6sége azt jelenti, hogy a szervezet sajatossdgai mennyiben tudnak megfelelni
az lgyfeleik vagy mas érdekelt felek igényeinek, elvarasainak a tartds siker elérése és
fenntartasa érdekében. A szervezet feladata azon szempontok meghatarozéasa, amelyek
sziikségesek a tartds siker eléréséhez. A ,,folyamatos siker”, (az én értelmezésemben a
kivalosag) eléréséhez a szervezetnek meg kell haladnia a termékei €s a szolgaltatasai
mindségét, ill. ezzel egyidejlileg a fogyasztdi igényeit és elvarasait. A szervezetnek
minden mindségiranyitasi elvet alkalmazniuk kell és kiilonds figyelmet kell forditaniuk

az lgyfélkozpontusag €s a kapcsolatkezelés teriileteire (ISO 9004:2018).

Hasonloképpen fogalmazott Kovesi — Topar (2006) is, akik szerint mindségrdl akkor
beszélhetiink, ha a vevd (fogyasztd) elégedett azzal, amit kapott, mivel az képes
sziikségletei, igényei kielégitésére. Ennek megfelelden a vevd elvarasokat tdmaszt a
termékekkel ¢és szolgaltatasokkal szemben, kozvetetten pedig azokat -eldallitd
személyekkel és szervezetekkel szemben. A vevd és elvarasai megismerhetdk, a termék-
eldallitas ¢és szolgaltatdsnyujtds folyamatai pedig befolydsolhatok a megfeleld
menedzsment modszerek és eszk6zok alkalmazasaval. Az ligyfelek szerépét tobb olyan
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szerz0 is hangstlyozza, akik a szolgaltatasokra specializalodtak. Kiemelik a vevdket / az
tgyfeleket, mint érintetti kor a vésarloi érték ezzel egylitt a mindség fogalmanak

alakitasaban (Vargo — Lusch, 2015, 2016., Martin et al., 2020).

c gy

vagy a megfeleldséget elétérbe helyez6 meghatarozasoktol a vevoorientacion, valamint a
tobbdimenzids megkozelitéseken keresztiil eljutottunk a kiilonb6zd érintettek altali ugy
nevezett stakeholder-orientadlt mindségig, amelyben a mindség mar nem kizardlag a
fogyasztoi igények kielégitésének kérdése, hanem a jelenlegi/jovobeli tarsadalmi igények
szempontjabol is értelmezendd (pl. digitalizacio, fenntarthatésag kérdéskore). A

tovabbiakban a szolgaltatdsmindség definicioi keriilnek megyvitatasra.

2.2. A szolgaltatasminoség definicioi

A szolgaltatasmindség lényegét, ,mint a versenyeldny egyik eszkozét mind az
elméletben, mind a gyakorlatban elfogadjak, a szolgaltatdsmindség kutatisa pedig a

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

A mindség meghatarozasaihoz hasonldan a szolgéltatdismindség értelmezése is bonyolult
koszonhetden a szolgaltatasok sokféleségének, valamint az Osszetett objektiv és
szubjektiv elemeket is tartalmaz6 rendszerének. Tenner — De Toro (1997) szerint a
termékmindséghez képest sokkal kevesebb a mérhetd mindségi paraméter és sok esetben
a szubjektiv fogyasztoi észlelések domindlnak, amelyek eltéré6 mindségérzetet
eredményezhetnek. Hasonld6 megallapitast tett Becser (2005) is, aki szerint a
szolgaltatasok mindségével kapcsolatban sok a bizonytalansag, igy nehezen hatarozhato
meg, hogy mit értiink jo vagy rossz szolgaltatdson. Kutatdsdban is megjelenik a
fogyasztéi szubjektivitas kérdése, ugyanis a kiilonbozd fogyasztok eltérd jellemzoket

tartanak fontosnak ugyanazon szolgaltatassal kapcsolatban.

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

tablazat a termékek ¢€s a szolgaltatasok eltérd sajatossagait foglalja Gssze.
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5. tablazat: A termékek és szolgalatatasok legfontosabb eltérései

Termékek Szolgaltatasok

Kézzelfoghato Kézzel nem foghato

Homogén Heterogén

Eléallitasa és elosztasa elvalik a fogyasztastol Eléallitasa, elosztasa és fogyasztasa egyszerre
torténik

Targyak Tevékenységek vagy folyamatok

Az alapvet0 értéket az tizemben allitjak eld A 16 érték az eladd-vevd interakcidban keletkezik

A fogyasztd6 nem vesz részt a termelési | A fogyasztd részt vesz az eldallitasi folyamatban

folyamatban
Raktéarozhatok Veszendoek
Tulajdon atadas torténik vasarlaskor Nincs tulajdonatadas

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

A fentiekhez hasonl6 szolgaltatas jellemzdket 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 id6ben az eldallitastol torténd
elvélaszthatatlansagukat (Inseparability) emelte ki, igy alkotva meg a HIPI-elvet, amely

egy meghatarozé elmélet a szolgaltatasmarketing szakirodalmaban.

A szolgéltataismindséggel kapcsolatban a legfontosabb azon szolgéltatds ,,mindség
dimenzidknak” a meghatarozésa, amelyek alapjan a szolgaltatok eldallitjak, mig a
fogyasztok megitélik egy-egy szolgaltatds mindségét. Garvin (1987) a mindség
fogalmanal mar felsorolt nyolc mindség dimenziot hatarozta meg, amelyek termékekre
¢s  szolgaltatdsokra is  értelmezhetéek. @A  dimenziok  kozil  szallodai
szolgéltatdismindséggel kapcsolatban a leginkabb relevans az ,észlelt mindség”
dimenzidja, amelyben megjelenik a fogyasztoi értékitélet. Ezt befolyasolja tobbek kozott
az, hogy a vendég milyen elvarosakkal érkezett, volt-e mar korabbi személyes
tapasztalata az adott szallodaban (és annak milyensége), vagy milyen véleményeket olvas
a szallodarol az online térben. A dimenziok kozott megjelenik az esztétika, amely a
hangzéssal, a dizdjnnal, az illatokkal kapcsolatos és konnyen 6sszekapcsolhat6 a szalloda
halljanak atmoszférajaval vagy a vendégszoba vizualis és ergondmiai tulajdonsagaival.
A szervizelhetdséghez kothetd a szolgaltatasok oldalarol példaul egy-egy vendégpanasz
kezelése vagy ha vendég részrél érkezik egy kérés, azt tudja-e teljesiteni a személyzet (és

mindezt milyen gyorsan tesz).
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Parasuraman et al. (1988) 6t szolgaltataismindség dimenziot hatarozott meg, amelyek a
targyi tényezokre, a megbizhatésagra, a reagalasi készségre (készségesség), a

hozzéértésre, valamint az empatiara vonatkoznak.

6. tablazat: Szolgaltatas mindség dimenzidk szallodai megkozelitései

Szolgaltatas dimenziok Szallodai megkozelités

1. Targyi tényezék A szolgaltatasnytjtashoz kapcsolodo fizikai és kézzelfoghatd elemek,
amelyek befolyasolhatjak az itigyfelek percepcidit. Olyan tényezoket
foglalnak magukban, mint a létesitmények, a berendezések és a
személyzet megjelenése, valamint a rendelkezésre bocsatott fizikai
anyagok vagy dokumentaciok mindsége.

2. Megbizhatésag Az igért szolgaltatas pontos, kovetkezetes és megbizhato elvégzésének
képessége. Olyan tényezoket foglal magaban, mint a szolgaltatas igért
moédon torténd teljesitése, a hataridok betartasa, valamint a kovetkezetes
és hibamentes szolgaltatas nyujtasa.

3. Reagalasi készség A hajlandésag és a gyorsasag az iigyfelek igényeinek, kérdéseinek és
kéréseinek kezelésében. Olyan tényezOket foglal magéaban, mint a
figyelmesség, a gyors kommunikacio és az tigyfelek problémainak idében
torténé megoldasa.

4. Hozzaértés A szolgaltatok altal mutatott kompetencia, hitelesség €s megbizhatosag.
Olyan tényezOket foglal magiban, mint az alkalmazottak tudasa és
szakértelme, a professzionalizmus, a hatékony kommunikacié és az
igyfelek bizalmanak keltése.

5. Empatia A szolgaltatok altal az iigyfelek egyedi igényei és koriilményei irant
tanusitott torédés, egyéni figyelem ¢€s megértés mértéke. Olyan
tényezoket foglal magaban, mint a személyre szabott kiszolgalas, a

figyelmesség, valamint az a torodés.

Forrés: Parasuraman et al. (1988) alapjan sajat szerkesztés, 2025

Zeithaml et al. (1990) a tovabb fejlesztett kutatasaban a szolgaltatdsmindség tovabbi 6t
dimenzidjat tarta fel, igy megjelent az ,iigyfelek megértése”, amely a vendégek
igényeinek felismerésére tett erOfeszitéseket jelenti. Az Ujonnan megjelend
»kommunikaci6” dimenzidjaban a cél a vendégek idoben ¢és érthetd moddon torténd
értesitése, tajékoztatasa. Ehhez szorosan kapcsolodik ugyan, de mégis kiilon dimenziot
alkot a ,,hozzaférhetdség”, amely a konnyti elérhetdségen és a mindségi kapcsolattartas
meglétén alapul. Tovabbi 1 dimenzidk a biztonsdg ¢és a hihetdség teriiletei. A

dimenziokat a SERVQUAL-modell létrehozasakor hataroztdk meg, amelyet a
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disszertacio egy késobbi szakaszaban, a vendégelégedettség mérési modszereknél még

részletesebben is ki fogok fejteni.

Cronin — Taylor (1992) vitattak Parasuraman és szerzotarsai elméletét, amely szerint a
szolgaltatdismindség mérésének sziikségszerlien az elvardsok €s az észlelt teljesités
kozotti  killonbségen kell alapulnia. A SERVPERF megkozelitésiik szerint a
szolgaltatasmindség értékeléséhez dnmagaban a szolgaltatas teljesitésének észlelése is
megfeleld lehet. Ezt a gondolatmenetet tovabb fejlesztve Brady és Cronin (2001) mar egy
hierarchikus rendszerként tekintettek a szolgéltatdsmindségre és tanulmanyuk szerint a
vendégek altal érzékelt szolgaltatasmindség egyszerre fligg a szolgaltatas eredményétol,

a szolgaltatasnyujtas folyamatatol és a fizikai kornyezettdl.

Gronroos (2006) korabbi kutatasaval ellentétben — amely kizardlag arra 6sszpontositott,
hogy milyen mindségii szolgaltatast kap a vendég — a ,,service logic” elméletében mar
nem egyszerlien a szolgaltatds mindségének mérésére koncentrdl, hanem arra, hogy
hogyan keletkezik érték a szolgéltatasi folyamatban. Ez egy fontos paradigmavaltasnak
véve megallapithatd, hogy szolgaltatdsmindség fogalma elkezdett fokozatosan
Osszekapcsolodni a fogyasztoi élménnyel. Klaus — Maklan (2013) szerint a hagyomanyos
szolgaltatasmindség-mérési megkozelitések ekkor mar nem feltétleniil voltak képesek
megfeleléen megragadni a teljes fogyasztdi élményt. Ez a turizmusban és a
szallodaiparban kiilondsen relevans, ugyanis a vendég nem egyetlen szolgaltatast értékel,
hanem egy egész folyamategyiittes mindségét (foglalas, megérkezés, bejelentkezés, a
szoba, a személyzet, az étkezés, a felszereltség, a szolgéltatdsok mindsége,

problémakezelés, kijelentkezés, utdlagos €lmény).

Disszertacidém szempontjabol ezen a ponton az egyik legjelentésebb tanulméany Wu et al.
(2021) kutatasa, amely kifejezetten azt hangsulyozza, hogy a hotel kiilso, vendég altal
érzékelt szolgaltataismindségének fontos eldfeltétele a belsd szolgaltatdsmindség (internal
service quality). A tanulmany harom f6 szempontot azonosit: a menedzsment / vezetési
rendszereket, a kozosségi rendszereket, valamint a munkavallalok személyes jellemzait.
A szempontok elemei kozé tartoznak tobbek kozott a kommunikacio, a képzés, a
folyamatmenedzsment, az egyiittmiikodési kultura, az empatia és a munkavallalok kdzotti
kapcsolatok mindségének a szintje. Lathatd tehat, hogy ezen tényezdk, kiemelten a
human tényez6 milyensége fontos szerepet tolt be a vendégek altal érzékelt mindségben.
Szintén fontos Peri¢ et al. (2023) kutatasa is, amelyben a szallodai szolgéltatasmindségét
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nem egyszerlien a vendégelégedettség elézményeként kezeli, hanem négy olyan faktort
kiilonit el (a ,kézzelfoghatd” szolgaltatas, az elvégzett szolgaltatas, a hirnév és a
teljesitmény), amelyek kapcsolatban 4llnak a hotel teljesitményével. A kutatas
konklizidja, hogy a mindség nem csupan az, amit a vendég a szolgéltatasrél gondol,

hanem Osszefiigg a reputacioval és a szervezeti teljesitménnyel is.

crer

kovetkezoképpen foglaltdk 0Ossze: ,,A szolgaltatdismindség az Tligyfelek szubjektiv
értékelését jelenti egy szolgaltatds kivalosagarol vagy folényérdl, elvarasaik,
tapasztalataik és észleléseik alapjan. Azt fejezi ki, hogy egy szolgéltatds mennyire felel
meg vagy haladja meg az tligyfelek elvardsait a megbizhatdsag, a reagaloképesség, a
magabiztossdg, az empatia ¢és a kézzelfoghaté tényezdk tekintetében. A
szolgaltataismindség tilmutat a szolgéltatas egyszerii nyjtasan; magaban foglalja a teljes
tigyfélutat, és olyan szempontokat foglal magaban, mint az iddszeriiség, az udvariassag,

a bizalom, a személyre szabottsag és a kovetkezetesség.”

2.2.1. A szallodai szolgaltatas

A mindség ¢és a szolgaltatdsmindség bemutatasa utan a szallodai szolgaltatas
talalkozhatunk, amelyek k6zos tulajdonsaga, hogy a szallodai szolgéltatast egy komplex

Osszetevokbdl allo folyamatnak tekintik.

A széllashely szolgéltatasi tevékenység részletes feltételeit a 239/2009. (X.20.) Kormany
rendelet — a szallashely-szolgaltatasi tevékenység folytatasanak részletes feltételeirdl és a
szallashely-iizemeltetési engedély kiaddsanak rendjérdl — szabalyozza. A rendelet hét
kiilonbozd szallashelytipust kiilonboztet meg, amelyet a szallashelyek elsddleges
funkcioja és célcsoportjuk, valamint a jellemzd kapacitdsuk alapjan kiilonitenek el
(Katay, 2016). Disszertaciomban kizarolag a szallodakkal foglalkozok, igy csak ezt a

meghatarozast fogom kiemelni.

A rendelet kimondja, hogy szdllodanak mindsiil ,,az a kizarolag szallashely-szolgaltatas
folytatasa céljabol létesitett szallashelytipus, amelyben a szallashely és reggeli
szolgaltatasa mellett egyéb szolgaltatasokat is nyujtanak a szallashely-szolgaltatés
keretében, és ahol a hasznositott szobak szama legaldbb tizenegy” (239/2009. (X.20.)
Kormany rendelet). A szallodan kiviil megkiilonbozteti még a panziokat, kempingeket,

tidiiléhazakat és az egy¢b kozosségi szallashelyeket.
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Hepple et al. (1990) és Ariffin et al. (2011) szerint a komplex szallodai szolgaltatas négy
6 jellemzdvel irhatd le. Egyrészt fontos a vendéglatas sz szerinti értelmezése, azaz a
fogado6 hely magatartasa, amelyet egy otthonatol 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 szallodai szolgaltatasnyujtas
tartalmaz fizikai ¢s nem fizikai elemeket is. Végezetiil a fizikai elemeket tll a szolgaltato

biztonsagot, fizikai, pszichés és gyakran lelki komfortot is kinal.

Bartfai (2006, p. 207) a szallodai szolgaltatasokon a ,,szalloda kiilonb6z6 egységeiben, a
szalloda személyzete vagy targyi eszkozei altal, a vendég elvarasainak, a tartozkodas
soran felmeriild igényeinek, téritésmentesen vagy térités ellenében igénybe vehetd, belsd
vagy kiils6 forrasok felhasznalasaval, kotelezOen vagy fakultativ médon nyqjtott, magas

szinvonalon torténd kielégitését™ érti.

Hasonloan fogalmaz Papp (2017) is, aki szerint is a széllodai szolgéltatds egy olyan
folyamat, amely komplex 0sszetevokbdl all. Fizikai termékkomponensek alkotjak, mint
példaul maga a szallodaépiilet, a miiszaki, technikai berendezések, a felszerelések, az aruk
¢s a felhasznalt segédanyagok. Interaktivitds jellemzi, azaz a vendég és a személyzet
egyidejii kozremiikodésével, kommunikicidjaval létrejovo személyi szolgéltatasok
vannak jelen, mint példaul az animacidés programok. Fontosak a szallodai szolgaltatas
érzelmi és mindségi elemei, a biztonsag, a kényelem, a presztizs és a markanév (brand)
is, amely megkiilonboztethetévé teszi a szolgaltatdsokat kategoridk, tipusok és a

szolgaltatasi valaszték vonatkozasaban.

Tahiri et al. (2021) tanulmanyaban a tobbi kutatdshoz hasonléan megjelenik, hogy a
fogyasztd valdjaban 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 termék.

e A nyersanyagok kozé tartozik a tiszta agynemii és a piperecikkek, valamint az
Osszes tobbi, a beszallitoknak érkez6 cikk.

o A termelési folyamat magaban foglalhatja a szoba takaritasat és el6készitését,
valamint a vendégek fogadasat, az érkezéskor a vendégnek felajanlott Gsszes

szolgéltatast és a tartozkodasuk megkonnyitését.
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o Az ¢értékesités és a marketing magéban foglalja a szoba és a szolgaltatasok
értékesitésére irdnyuld Osszes erdfeszitést.

e Egy sikeres szallodanak (vagy barmilyen szallashelynek) otthonként kell
funkcionalnia a vendégek szamara, ami azt jelenti, hogy minden alapveto feltételt
biztositani kell. Ez azonban nem azt jelenti, hogy otthonosnak vagy

otthonszertinek kell lennie, hanem inkabb egyfajta életstilust kell kinalnia.
A szolgaltatas kozpontu logika (Service-Dominant Logic) fejlodése

A szolgaltatas-kozpontu (S-D) logika egy marketingelmélet, ami azt allitja, hogy minden
gazdasagi tevékenység alapvetden szolgaltatasok cseréjén alapul, nem pedig arukon. Ez
a szemlélet a huszonegyedik szdzad elején jelent meg, jelentds elmozdulast hozva a
hagyomanyos arualapu (Goods-Dominant) logikahoz képest, ami a kézzelfoghato arukra
¢s tranzakciokra helyezte a hangsulyt. Az S-D logika a k6zos értékteremtésre fokuszal,
kiemelve, hogy a vasarlok aktivan részt vesznek az értékteremtési folyamatban, és nem

csupan passziv befogadok (Vargo et al., 2020).

A szolgaltatas kozpontl logika fejlddési ivének bemutatdsa soran Vargo — Lusch (2004)
tanulmanya szadmit az egyik legfontosabb szemléletvaltasnak, amelyben azt
hangsulyoztadk, hogy a hagyomanyos marketinglogika a kézzelfoghato erdéforrasok, a
bedgyazott értékek €s tranzakcidok koré é€piilt, mikozben az ujabb megkdzelitések az
immaterialis er6forrasokra, a kapcsolatokra €s az értékek kozos 1étrehozasara helyezik a
hangsulyt. A szolgéltatdsok hagyomanyos jellemzdi, amelyek a HIPI-elvben is
megjelennek (megfoghatatlansag, heterogenités, elvalaszthatatlansag €s tarolhatatlansag)
nem elegenddek a mai komplex szolgaltatasok elméleti leirasara hiszen ezek elsésorban
a termékek ¢és szolgaltatdsok kozotti kiilonbségekre koncentraltak, mig a Service-
Dominant Logic a szolgaltatast az értékteremtés és a gazdasagi csere alapvetd

folyamataként értelmezi.
Vargo — Lusch (2004) nyolc alapelvet hatarozott meg, amelyben szerepel tobbek kozott:

e a munkavallalok tudésa, készsége, mint a versenyelony alapvetd forrasai,
e afogyasztok részvétele az érték eldallitasaban,

e aszolgaltataskozpontl szemlélet fogyaszto- €s kapcesolatkdzponti mitkodése.

Ezt kdvetden Vargo — Lusch (2008) tovabbfejlesztették elméletiiket, amelyben az eredeti
2004-es alapelveket pontositottak, illetve ujakkal egészitették ki Ooket. A 2008-as
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tanulméanyukban fontos szempont volt, hogy maga a szolgaltatas valik a gazdasagi csere
alapjava. A szallodaipar szempontjabol a szolgéltatas kozpontu logika kovetkezo jelentds
fejlodése a Payne et al. (2008) altal vizsgalt ,,co-creation” jelensége, amelyben a
szolgaltatas értéke az ligyfél-szolgaltatd kapcsolat, interakcid és parbeszéd oldalarél
jelenik meg (pl. a vendég és a recepcios kozotti interakcio adja a check-in élményét). Ezt
az elméletet tdmasztja ala Shaw et al. (2011), valamint Cabiddu et al. (2013) tanulmanya
i1s, amelyben a szerzok a szolgaltatds kozponti logika turizmusban, turizmus- és
szallodamenedzsmentben valo alkalmazhatosagat erdsitik meg. Gronroos (2011) és
Gronroos — Voima (2013) kritikai ellenpontként azt vizsgaltak, hogy az értékteremtés
(value creation) nem minden esetben egyenldé a kozos értékteremtéssel (value co-
creation), ugyanis nem minden esetben mondhato el, hogy a vallalat ¢és a fogyaszto
automatikusan egyiitt teremti az értéket. A szolgaltatd inkabb lehetdséget teremt a kozdos

értékteremtésre, kiillondsen kozvetlen interakcio esetén.

Fontos megemliteni, hogy a szolgaltatas kozpont (S-D) logika folyamatosan fejlédik
(Vargo — Lusch, 2017) és kutatdsom szempontjabol szintjén bizonyitja azt, hogy a
szallodak kivalosagat nem elegendd a targyi tényezok és a vendégek altal érzékelt
szolgaltatds mindsége alapjan vizsgéalni. Egy szélloda kivalosdgahoz a szervezetben
mikodo targyi, human, szervezeti és kapcsolati erdforrdsok integralt rendszerének

miikddése sziikséges, ahogyan azt a fenti tanulmanyok is aldtdmasztjak.

2.2.2. Szallodai szolgaltatasok minosége

A korabban ismertetett definiciokhoz hasonldéan ennél a fogalomnal sem lehet mindenki
altal elfogadott oOrokérvényli meghatarozasrol beszélni, igy szintén a kiillonb6zo
dimenzidkkal, megkozelitésekkel kell kezdeni a feltarasat. A kutatok altalaban kétféle
megkozelitést alkalmaznak, egy résziik a vendégek véleménye alapjan hatarozta meg a
kiilonb6z6 szallodai mindségdimenziokat, mig a masik csoportjuk a szolgaltatok

szempontjabol vizsgaltak a kérdést.
Minéségdimenziok a vendégek értékitélete alapjan

Atkinson (1988) a vendégvélemények alapjan hozott létre mindségdimenziokat,
amelyeket két csoportba sorolt. Az egyikben a szoba kényelmével és a targyi kdrnyezet
kapcsolatos, mig a masikban a személyzet hat¢konysagaval és attitlidjével kapcsolatos

jellemzok keriiltek elétérbe. Saleh — Ryan (1992) kutatdsa megallapitotta, hogy a
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vendégek elsdsorban a szalloda kiilsé és belsd esztétikai megjelenésének, valamint a

nyujtott szolgaltatasok milyenségének a megitélésével alkotnak véleményt a mindségrol.

Kiemelendd, hogy Tunstall (1989) és Ananth el al. (1992) mér azt is meghataroztak, hogy
a vendégek széllodai szolgaltatdsmindségrdl alkotott véleménye fiigg attdl is, hogy
mennyi idések, vagy hogy milyen motivacioval érkeznek egy szalloddba. Tunstall (1989)
tizleti célbol utazokat kérdezett meg a témaval kapcsolatban, akik olyan dimenzidkat
helyeznek eldtérbe, mint példaul a biztonsag vagy a személyzeti tréningek bevezetése és
alkalmazasa (szintén a biztonsadggal kapcsolatban). Ananth el al. (1992) felmérésébdl az
dertilt ki, hogy az idésebb korosztalynak a legfontosabb szolgaltatasmindség tényezo az
orvosi kezelések megléte, a mindségi diétas ételek biztositasa, valamint a tdjékoztatd

anyagok és jelzések jol olvashatosaga, konnyl elérhetdsége.

A fentieket dimenzidkat is figyelembevéve Soliman — Alzaid (2002) 6sszefoglaltak az
1960-as évek kozepétdl az 1990-es végéig, hogy a kiilonbozd a kutatasok milyen
szolgaltatasmindség tényezOket tartak fel a vendégek véleményei altal. Természetesen
megjelenik az ar, mint mindséget befolyasold tényezd, de ezenkiviil a vendégek
fontosnak tartjak a szalloda presztizsét, a szolgéaltatdsok soksziniiségét, a szolgéltatasok
nyujtdsdnak a gyorsasagat, a személyzet professzionalizmusat, az éttermi ételek
mindségét, a foglalasi rendszer mindségét, valamint sok mas egyeb tényezon tul azt, hogy

példaul mennyire kényelmes az agy.

Wu (2009) harom {6 dimenzidban hatarozta meg a szallodai szolgaltatasmindséget.

Interakcids mindség

Az els6 az interakciés mindség, amelynek kritikus pontja a személyzet mindsége. A
személyzet széllodai szolgdltatasban betoltott kiemelkedd szerepét tobb szempont is
alatamasztja, példaul az altaluk biztositott vendégszeretet vagy a baratsagos légkor
megteremtése (Crick — Spencer, 2011), de ide tartozik a szallodan beliili személykozi
kapcsolatok milyensége is (Lehtinen — Lehtinen, 1991). Ezen kiviil fontos tényezd a
dolgozok hozzaallasa, viselkedése, segitokészsége, udvariassaga, nyitottsaga (Wiranda —
Dewi, 2021). A személyzet felkésziiltsége szintén egy sarkalatos pont, hiszen a megfeleld
kompetencidk, a szalloda termékeinek és szolgéltatasainak a hidnytalan ismerete €s a
tudasuk képzések altali fejlesztése Osszességében hozzajarul a szalloda mindségi
miikédéséhez, kivalosagahoz (Balassa, 2020). A problémamegoldd képesség, vagy

ahogyan a széallodakban leginkabb megjelenik a panaszkezelés, mint képesség szintén a
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szallodak szinvonalas miikddését biztositja (Sebesi — Olah, 2019). A szolgéltatas nyujtas
eldtti, illetve utani idészakban pedig fontos a rendelkezésredllas a vendégkapcsolatok

fenntartasa, kezelése (Ramaswamy, 2008).

Fizikai mindség

A Wu (2009) altal meghatarozott masodik dimenzi6 a fizikai mindségre vonatkozik,
amely alapvetden a szolgaltatasnyujtas természetes vagy mesterséges fizikai kdrnyezetét
takarja. Coltman (1989) tagabb értelmezése szerint a fizikai mindségéhez kapcsolodik a
szélloddk elhelyezkedése 1is, amelyhez értékelési szempontként jelenhet meg a
megkozelithetdség €s a parkolasi lehetdségek is. Pan (2002) ezt annyival egészitette ki,
hogy a szallodaépiilet és kornyezetének vizualis megjelenése szintén lényeges szempont.
Ezen dimenzidba tartozik a szolgaltatd hely hangulata, atmoszférdja (vilagités,
homérseklet, szinek, a feliratok mindsége, zene és egyéb zajhatasok). Jelentds szerepe
van a szalloda épitészeti és esztétikai jellemzdinek is, amely ugyancsak képes emelni a
szolgaltatasnyujtas szinvonalat (Heide et al., 2007). A fizikai kdrnyezethez kapcsol6do
tényezOk a tisztasag és a biztonsag kérdései is, amelyeket tobb kutatas is kiemel. Lockyer
(2005) szerint mivel a tisztasag mindségérol elézetesen nem rendelkeznek informécioval
a vendégek, ez az egyik legfontosabb tényez0 a visszatérési hajlandésaguk és az
elégedettségiik szempontjabol. Katay (2014) és Kokény — Kenesei (2021) tanulmanyabol
is kidertil, hogy a vendégek altal a szallodai szoba mindségétdl elvart egyik legfontosabb
szolgaltatas elem az a tisztasag. Keller — Sirk6 (2023) cikkében a tisztasag és a biztonsag
kérdését is vizsgalta a magyar lizleti szallodak korében, amelybdl kideriil, hogy ezen
tényezokre nagy hangsulyt fektetnek a vizsgalt szallodak. A biztonsaggal kapcsolatban is
tobb teriilet megjelenik, ilyen példaul a vendégek személyi, egészségiligyi és anyagi
biztonsadga, amelyekért a szolgaltatd feleldsséggel tartozik. Természetesen a széalloda
eszkozvédelme vagy a munkavallalok biztonsaga szintén kiemelt teriilet. Ehhez a
teriilethez kapcsolodik még a tlizvédelem (tlizjelzok, filistérzékeldk), a vagyonvédelem
(kamerak, zarrendszerek, beléptetd kapuk, biztonsagi 6rok), az egészségvédelem (kozds
helységek higiéniaja, HACCP, medencetisztitas stb.), illetve a munka védelmi eldirasok
kialakitasa €s ellendrzése, a baleset-, az adat- és a kornyezetvédelem teriiletei (Karakasné,

2014.; Christan — Thieme-Es6, 2019.; Michalkd, 2020).
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Eredmények mindsége

A Wu (2019) altal lehatarolt harmadik teriilet az eredmények mindségére vonatkozik,
amelynek alapjat a fogyasztoi elvarasok €s az érzékelt, bekdvetkezett (vagy €ppen nem
teljesiilt) szolgaltatasmindség kozti kiilonbség fogja megadni. Milne — McDonald (1999)
ezen dimenzidba sorolja a tarsas kapcsolatok milyenségét a szallodai tartozkodas soran,
amivel arra utal, hogy a szdllodai szolgaltatasi folyamat kézben (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 dimenzidban Ko — Pastore (2005)
¢s Martinez — Martinez (2007) szerint jelentésége van még az Osszbenyomadsnak is,
ugyanis hidba elégedett a vendég alapvetden a szolgaltatisok mindségének tobb
tertiletével is, ha egy valami ezt elrontja (pl. hosszl varakozasi id6 a barban), akkor mégis

kissé negativ élménnyel fog tdvozni.

A fenti megkdzelitéseket figyelembe véve hasonlo, ugyanakkor mégis egyedi eredményre
jutott Wilkins (2010) is, aki hét dimenzidba sorolta a mindségjellemzdket az alabbiak

szerint:

7. tablazat: Szallodai minéségdimenziok egyedi megkozelitése

Mindségi tényezok Megoldasi lehetdségek
Stilus és komfort Tagas lobby, stilusos kialakitas, pihenteté atmoszféra, imazshoz illeszkedd
kiegészit6k
Személyzet Fokozott kedvesség elutazaskor, szakmai kivalosag, gyors reagalas, udvariassag
Vendégszoba Luxus, markazott piperecikkek, nagy €s puha torolk6zok, mindségi késziilékek
Gyorsasag Nem varatjak 1 percnél tovabb a vendéget, azonnali szolgaltatas nyujtas,
felkésziiltség

Ital és étel kinalat Pazar és boséges biiféreggeli, tobb drinkbar, esztétikus talalas, elegans étterem
Személyre Emlékeznek a vendégek nevére és szokasaira — a lobbyban felismerik, kiemelt
szabottsag figyelem

Reptéri transzfer, fittness és egyéb rekreacios szolgaltatasok, szintenkénti
Egyéb extrak
portaszolgalat

Forras: Wilkins (2010) alapjan sajat szerkesztés

A 7. tablazatbol megallapithatd tehat, hogy a Wilkins (2010) altal meghatarozott
dimenzidk minden korabbi kutatasban megjelend tényezadt tartalmaznak, ami a kiilonbozo
tertiletek lehatarolasaban mutatkozik meg, azonban egyedi és véleményem szerint nem

altalanosithato tartalmakkal / megoldasi lehetdségekkel magyarazta meg az egyes
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mindségi dimenzidkat. Az ellatasra vonatkozo kinalatnal példaul csak a reggelit emelte
ki, ugyanakkor a vacsora vagy barmely egyéb étkezés a szallodan beliil ugyanolyan
figyelmet és mindséget kdvetel meg. A személyre szabottsag teriiletén is olyan tényezok
kertiltek kiilon felsoroldsra, amelyek hozzatartoznak vagy konnyen integralhatdak a
mindségi személyzet dimenzidjahoz. Az alfejezet kovetkezd részében a szolgaltatoi oldal

csoportositasi lehetdségeit mutatom be.
Minéségdimenziok a szolgaltatoi oldal kinalati csoportositasa alapjan

Ahogyan az a disszertaci6 kordbbi szakaszaban ismertetésre keriilt, jogszabalyi eldiras
az, hogy milyen feltételekkel lehet szallashely szolgaltatdsi tevékenység folytatni,
amelyet a 239/2009. (X.20.) Kormany rendelet — a szallashely-szolgaltatasi tevékenység
folytatasanak részletes feltételeirdl €s a szallashely-lizemeltetési engedély kiadasanak
rendjérél — szabdlyoz. Ennek megfeleléen iizemeltethetd szalloda, panzié (fogado),
idiiléhaz, kemping, turistaszallo és ifjusagi szallo. Ezek mindségi besoroldsok is, azonban
szabalyozas sziikséges ahhoz, hogy egyértelmii legyen, milyen szolgaltatds és mindség

varhato el az egyes tipusokban.

Bartfai (2010) cikkében az 1950-es évektdl napjainkig foglalja O0ssze a szallodak
mindsitésének valtozasait. A tanulmany megallapitdsa szerint nincs egységes szallodai
mindsitési, osztalyba soroldsi rendszer a vildgon, az Eurdpai Unidban, illetve még
Europaban sem. A vendégek ezaltal nem lehetnek teljesen biztosak valasztasaikban,
egyrészt mert a sajat orszagaikban mikodd nemzeti mindsitési rendszereket veszik
alapul, masrészt sok esetben a hasonl6 szamu csillag mogott teljesen mas kovetelmények
jelennek meg a kiilonb6zd nemzetek, desztindciok, kontinensek mindsitései rendszerei

kozott.

A mindség garancidja leggyakrabban a szallodaldncokban valdsul meg, ahol a cél az,
hogy a lancon beliil minden orszagban és szallodaban ugyanazt a mindséget kapjak meg
a vendégek. Az egységes koncepcid alapjan, standardok szerint lizemeld nagy
szallodalancok képesek megszervezni az azonos arért azonos szolgéltatdsmindség
nyUjtasat. A szallodalancok standardjaikat elsddlegesen a targyi szolgaltatsaikra és a
marketing tevékenységeikre terjesztik ki (Ernst & Young’s Hospitality Services, 2007).
A szallodéak piaci pozicionalas szerinti kategorizaldsara a nemzetkozi szakirodalomban
és iparagi benchmarking gyakorlatban tobb rendszer is alkalmazhatdé. Az egyik

legelterjedtebb az STR (Smith Travel Research) altal alkalmazott ,,chain scale” rendszer,
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amely a szalloddkat és szallodamarkdkat elssorban arszinvonaluk alapjan sorolja
kiilonboz6 kategoridkba (CoStar.com, 2026). Ennek fébb szegmensei a Luxury, Upper
Upscale, Upscale, Upper Midscale, Midscale és Budget / Economy kategoriak:

e Budget / Economy szalloddk — olyan funkcionalis megfeleldségre szoritkozo,
alacsony arszinvonalon mikodé szallodak, amelyek célja, hogy a vendégeknek
kedvezd ara, olcsd szobat biztositson, mindenféle felesleges luxus és extra
szolgaltatasok nélkiil. A szegmens miitkddésére éaltaldban az egyszertisitett és
standardizalt szolgaltatési struktira, a viszonylag alacsony miikodési koltségek,
valamint a teljes korti szolgaltatast nyujtdo szalloddkhoz képest sziikebb
szolgaltatasi valaszték jellemzo (Fiorentino, 1995, Peng et al., 2015).

e Midscale szalloddk — a midscale kategéria a nemzetkozi széllodaipar kdzépso
piaci szegmensét jeloli. A midscale szalloddk altalaban az economy ¢s a
magasabb arszinvonalu upscale kategdridk kozott helyezkednek el, és olyan
szolgaltatasi kinalatot képviselnek, amely az alapveté vendégigények
kielégitésén tal tovabbi kényelmi és szolgaltatasi elemeket is biztosithat,
mikdzben tovabbra is fontos versenytényezd marad az ar—érték arany ¢€s a
koltséghatékony miikodés (O Neill et al., 2023).

e Luxury szallodak — A luxury széllodak a szallodapiac legmagasabb presztizsli és
arszinvonalu szegmenséhez tartoznak. A szakirodalom alapjan ezen kategoriat
nem kizarélag a magas ar vagy a targyi felszereltség kiilonbdzteti meg mas
szallodai szegmensektdl, hanem a kiemelkedd szolgaltatdsmindség, az
exkluzivitds, az elegancia, a személyre szabott szolgaltatds és az egyedi
vendégélmény egyiittes jelenléte. A luxury szolgéltatdsok értelmezésében
kiilondsen fontos a hedonikus élmény és az exkluzivitds, amelyek objektiv
szolgaltatasi jellemzdok és a vendégek szubjektiv percepcidinak egyiittesébol

alakulnak ki (Wirtz et al., 2020, Jain et al., 2023).

Az eurdpai szallodalancok is hasonl6 kategorizalast (és elnevezéseket) hoztak létre, igy
az el6zdleg felsorolt kategéridkon tul létezik még ,,Midscale”, ,,Upscale” kategoria is,
illetve Eurdpaban a ,,.Luxury” kifejezés helyett eldszeretettel hasznaljak a ,.Deluxe”
megnevezést. Néhany Europaban is jelenlévd ismert szallodalanc besoroldsa a fenti

osztalyok szerint:
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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) kutatasaban azonban felhivja a figyelmet arra, hogy a lancokhoz nem tartozé

széallodak esetében az azonos fogalom ¢€s / vagy szimbolum eltéro tartalmat takarhat.

A HOTREC (Association of Hotels Restaurants and Cafés in Europe), azaz az Eurdpai
Unio szalloda és vendéglatd szovetségeinek a szervezete 2009-ben 1étrehozta a Hotelstars
Union-t, amely az egységes szdllodamindsitési kritériumrendszer bevezetéséért felelt
(Katay, 2014). A kidolgozé szakmai szovetségek kozott volt Magyarorszag is, ahol 2012-
ben vezették be a rendszert. A szallast ténylegesen igénybe vevd turistak korében az
egységesitett mindsités kedvezd fogadtatasra talalt, ugyanakkor nem volt kotelezd
elvégezni. Abban az esetben kellett, hogy a szalloda Hotelstars altal mindsitve legyen, ha
a csillagot, mint mindségi szintet a kommunikacidjaban is fel szerette volna hasznélni
(Katay, 2016). A Hotestars Unionhoz vald csatlakozés jelentds mérfoldkd volt a hazai
széllashely mindsités szabalyozas fejlodésében, de fontosnak tartom bemutatni a fejlédés

korabbi szakaszait is.

A magyarorszagi szallashelyek osztalyba soroldsanak és mindsitésének jogi szabalyozasa
tobb, jol elkiilonithetd fejlodési szakaszra oszthatd, ami roviden Osszegezve itt,

részletesen pedig az 1. szdmu mellékletben keriil bemutatasra.
a) Az allami osztalyba sorolas korszaka (1945-1998)

A szallashelyek besorolasa teljes mértékben allami szabalyozas alapjan tortént, a rendszer
elsdsorban a létesitmények objektiv miiszaki adottsdgaira és az altaluk nyujtott
szolgaltatasok korére épiilt. A hangsuly nem a vendégélményen vagy a szolgaltatas
mindségbiztositdsan volt, hanem a jogszabalyban meghatarozott infrastrukturalis és
szolgaltatasi feltételek teljesitésén (Bartfai, 2010). A korszak egyik fontos rendelete a
18/1979. (X. 17.) BKM rendelet — a kereskedelmi szallashelyek osztalyba sorolasardl,
amelyet tobb alkalommal modositottak, majd a 45/1998. (VI. 24.) IKIM rendelet
helyezett hatalyon kiviil (Jogkddex.hu, 2026).

43



b) Az els6 modern mindsitési rendelet (1998-2003)

A 45/1998 (VI. 24.) IKIM rendelet — a kereskedelmi és fizetévendéglato szallashelyek
osztalyba sorolasarol, valamint a falusi szallashelyek mindsitésérol — jelentds
forduldpontot jelentett. A kordbbi kizarolag allami kategdriarendszert felvaltotta egy
részletes jogszabalyi kovetelményrendszer, amely a kotelezd dnbesorolésra €s a hatosagi

ellendrzésre épiilt (Nemzeti Jogtarszabaly, 2026).
¢) Atmeneti korszak és a csillagos rendszer megerésitése (2003-2009)

A 45/1998-as rendelet tobb modositas pontositotta és finomitotta. Ezek a valtoztatdsok
els@sorban technikai jellegliek voltak, a rendszer alapvetd szemléletét nem véltoztattadk
meg. 2003-ban az 54/2003. (VIII. 29.) GKM rendelet korszeriisitette a szalloddk
besorolasi kritériumait és egyre inkdbb kozelitette azokat az eurdpai szallodai
gyakorlathoz. Ebben az iddszakban er6sodott meg a csillagjel6lés szerepe, ugyanakkor a
rendszer tovabbra is allami szabalyozas alapjan miikodott és még nem a Hotelstars Union

nemzetkdzi mindsitési rendszerére épiilt (Papp, 2017).
d) Szemléletvaltas a szabalyozasban (2009-2010)

A 239/2019. (X. 20.) Korm. rendelet elsdsorban a széllashelyek miikodési feltételeit
szabalyozta. A mindsités szempontjabdl jelentds valtozast hozott, hogy a hangstly az
osztalyba sorolasrél a széllashelytipusok meghatarozasara és az azokhoz kapcsolddo

minimumkovetelmények teljesitésére helyezodott at (Jogtar.hu, 2026a).
e) A Hotelstars-korszak (2010-2021)

2010-t61 a magyarorszagi szallodak csatlakozhattak a Hotelstars Union eurdpai
mindsitési rendszeréhez. A Hotelstars egységes, nemzetkdzi szempontrendszert
biztositott a szalloddk csillagbesorolasdhoz, ugyanakkor a részvétel onkéntes szakmai
mindsitésnek szdmitott és nem jelentett minden szallashelyre kotelezd allami mindsitést.
Fontos kiemelni, hogy a mindség hangstlya mar nem kizarolag az infrastruktarara
helyez6dott, hanem a szolgaltatdsokra, a vendélélményre, illetve a valddi

mindségbiztositasra (Hotelstars.eu, 2025).
f) A kotelez6 orszagos mindsitései rendszer (2021 -)

2021-t61 a Kormany egységes, kotelezd orszagos szallashely-mindsitési rendszert

vezetett be, melynek célja a szallashelyek mindségének egységes értékelése, az
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atlathatosag novelése és a fogyasztok megbizhato tajékoztatasa. A rendszer valamennyi
széllashelytipusra kiterjed, mig a mindsitést a Magyar Turisztikai Mindségtanusitd

Testiilet végzi.

A széllodédk mindsitésének jogszabalyi kotelezdsége tehat csak a 2021-es évtdl érvényes,
amelyet a 40/205 (III. 11.) Kormany rendelet szabalyoz. Ebben a Kormény létrehozta,
majd 2022-t6l bevezette a kotelezd szallashely-mindsités intézményét annak érdekében,
hogy a szallashely-szolgaltatasi kindlat a kor kdvetelményeinek megfeleldé mindséget
képviseljen ¢és errdl a vendégek megbizhato, ellenérzott informaciot kaphassanak. A
rendelet kimondja, hogy a szallashelyek besorolasa 1-5 csillag kozott az adott
szallashelytipusra vonatkoz6 kritériumok alapjan torténik és a mindsitési eljarast a
Magyar Turisztikai Mindségtanusité Testiilet (MTMT) latja el. Meghatarozza tovabba a
besorolasokhoz tartozd minimum kovetelményeket, valamint a superior mindsitési

fokozatot is.

A szallashely-mindsités €s az Onértékelés elinditasdhoz az MTMT altal kozzétett
»Szallodak kategorizalasa 1* - 5* kategoridk kovetelményei” kézikonyvet (2025) kell
hasznalni, amely meghatdrozza az egyes mindségi szintekhez kapcsolodd minimum
kovetelményeket, valamint kitelezd elemeket. Az egyes mindségi szinteknél ,,M” betiivel
jelolik a kategériahoz tartozé minimum kritériumot. Altalanos érvényii szabaly, hogy egy
magasabb mindségi szintnek a kozvetleniil alatta 1évé szinten feliil mindig valamilyen
plusz szolgaltatast kell tartalmaznia. Az MTMT Altal hasznal kézikonyv megegyezik a
Hotelstars altal hasznalt (2021-2025) kritériumrendszerrel, ugyanigy hét f6 teriiletet
vizsgal, valamint ugyanazon 247 kritériumot tartalmazza. A kézikonyv 2025.03.16-t6l
hatdlyos valtozata az alabbi teriileteket vizsgéalja a szalloddk mindségi miikodése

érdekében.

e Alapvetd elvarasok: tisztasdg, higiénia, karbantartottsdg, altalanos benyomas,
személyzet kompetenciai, parkolas, akadalymentesités

e Recepcio €s az egyéb szolgaltatasokkal kapcsolatos elvardsok: recepcid iddbeli
rendelkezésre allasa, szobatakaritds kovetelményei, mosas / vasalasi szolgaltatas
kovetelményei, fizetéssel kapcsolatos elvardsok (pl. készpénzmentes fizetési

lehetdség), egyéb szolgaltatasok
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e Szobakra vonatkozd kritériumok: méret, alvaskomfort, agyak méretei, szobak
felszereltsége, értékmegdrzési lehetdség, telekommunikacio, fiirdészoba mérete,
berendezése, felszereltsége stb.

e (Gasztronoémia: ételekkel, italokkal kapcsolatos elvarasok, az étkezések
helyiségeire vonatkozo kdvetelmények (pl. reggelizd helyiség, bar, étterem)

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

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

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

vendégértékelések megjelenitse stb.), tanusitvanyok feltiintetése.

A kézikonyv (2. sz. melléklet) tartalmazza az egyes mindségi szintek (1* - 5%) kozotti

kiilonbségeket.

A kiilonbozé feltart dimenzidk, valamint a szektort érintd szabalyozasok alapjan
Karakasné — Rudolfné (2014., p. 117.) kisérletet tett a szallodai szolgaltatdsok
mindségének a meghatarozasara, amelyet a kovetkezOképpen fogalmaz meg: ,,A szallodai
mindség az adott szolgaltatdo altal kotelezéen vagy oOnként felvallalt sztenderdek
teljesitésének mértéke, mely objektiv és szubjektiv paraméterekkel mérhetd. Az objektiv
mérce a kovetelményeknek (jogszabaly, sztenderd, mindségdij) valdé megfeleldoség,
szubjektiv mércéje pedig az igénybe vevok (vendégek) atfogo értékitélete, elégedettsége.

Ha barmelyik oldal nem teljesiil, akkor gyengiil a mindségérzet.”

A széllodai szolgaltatasok mindségének meghatarozasara tett kisérletek koziil Karakasné
csak a vendégek értékitélete alapjan tett szubjektiv ,,minds€g €érzet” azonositasat, hanem
kitér a szolgaltatoi oldal specidlis helyzetére is, amely egyrészt a jogszabalyi

kotelezettségeken, masrészt a szallodak osztalyba sorolési lehetdségein alapul.
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2.3. A mindéséget befolyasolo tényezok

A min0ség stratégiai értelemben vett értelmezése Tenner — DeToro (1992., 266. p.)

szerint:

»A mindség alapvetd Tlzleti stratégia, amelynek folyaman sziiletett termékek ¢&s
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 tényezok,
amelyek jelentésen meghatdrozzak a vaéllalkozdsok mindségi eldrelépését. Az
ugynevezett 9M modell 6sszefoglalja az ehhez sziikséges szervezeten beliili és kiilsd
tényezoket is. Neve az angol kifejezésekbdl ered, melyek mindegyike ,,M” betiivel
kezddédik. A 9 tényezd koziil mindegyik egyforman fontos ahhoz, hogy egy vallalkozas
(pl. szélloda) mindségi szempontbdl elére Iépjen és minél kozelebb keriiljon a
kivalosaghoz. Ahogyan azt majd az altalam készitett értékeld szempontrendszerben is
latni fogjuk, a szallodai kivalosag eléréséhez hasonld szempontokat adtam meg, amelyek
a gyakorlati eszkoz kialakitasat segitettek. Az egyes tényezok rovid jelentését a 8. tablazat

tartalmazza.

8. tablazat: A mindséget befolyasolé tényezok

Tényezok Rovid leiras

A piac az a hely, amelyen el kivanjuk helyezni a termékiinket, szolgaltatasunkat.
A piac jellemz6i a méret (és ennek kapcsan a fizetoképes kereslet nagysaga), a
1. Piac (Market) ) ) ) o
vasarlok Osszetétele €s jellemzO6i, a piac boviilése, novekedése dinamikéja,
illetve. a versenytarsak szama és aktivitasuk.
A pénz kétféle szerepet is betdlt. Egyrészt megmutatja a vallalkozasok
arbevételét, masrészt pedig a munkavallalok képzéséhez, jutalmazasahoz és az
2. Pénz (Money) i ) . ) i
0uj eszkozok beszerzéséhez is segitséget nyujt, amelyek a mindségi
munkavégzést timogatjak.
Elsésorban a vezetés a felelds, azért, hogy a vallalat megfeleléen miikodjon,
3. Vezetés ) } )
valamint neki kell Osszefogni ezen 9 tényezdt annak érdekében, hogy a
(Management) . o e .
szervezet minden téren fejlodjon €s a mindségi értékteremtés megvaldsuljon.
Mivel a mindséget befolyasolo 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
szolgaltatds nyujtasa, mig a fogyasztok értékitélete fogja meghatarozni a

mindség szintjét.
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5. Osztonzés

(Motivation)

6. Eszkozok
(Materials) és
7. Gépek
(Machines)

8. Modern
informacios
rendszer (Modern

information system)

9. Novekvo
kovetelmények a
szolgaltatasokkal
szemben (Mounting
product / service

requirement)

Az emberek, azaz ebben az esetben a munkavallalok motivalasa kiemelten
fontos teriilet. Az 6sztonzésnek nem feltétlen anyagi jellegiinek kell lennie — cél
az elkotelezettségiik hosszu tavu fenntartasa

Az eszkozoket és a gépeket ugy kell megvalasztani, hogy azok hosszl tdvon
meg feleléen mikddjenek, hiszen jelents pénzosszegeket kdtnek le. A
fenntarthatésag fogalmanak vallalati integracidja eldsegiti ezen eszkozok és
gépek karbantartottsaganak és szervizelhetGségének a lehetoségét a minél
hosszabbtavu alkalmazas érdekében.

A modern informacios rendszer elemei tobb helyen is megjelennek, mint pl.: a
kiils6 és belsd kommunikacidban, a folyamatok lebonyolitdsaban, a képzésben
¢és az oktatasban. A mai modern, digitalizalt vilagban kiemelt jelent6sége van
példaul egy jol megszerkesztett honlapnak, amely nem csak informativ és
modern kinézetii, hanem funkcionalisan is hasznos tartalmakkal rendelkezik.
Mivel a vilag is folyamatosan valtozik ¢és fejlodik, ezért természetes, hogy a
fogyasztok részérédl a mindségi tényezOkkel szembeni elvarasok is
folyamatosan valtoznak. Lockyer (2005) kutatasa szerint korabban a vendégek
altal egy szallodai tartézkodas soran elvart 15 legfontosabb mindségi tényezd
kozott még nem szerepelt a wifi mindségének a kérdése, mig a technoldgia
fejlédése miatt, a Hotels.com 2013-as vizsgalata alapjan mar alapelvarasnak

volt tekintendd.

Forras: Berényi (2014) alapjan sajat szerkesztés, 2025

A Berényi (2014) altal altalanosan megfogalmazott mindséget befolyasolo tényezokon

tul kutatdsom szempontjabodl szintén fontos azon tulajdonsagok felsoroldsa, amelyek a

szallodaiparban kiemelt szereppel birnak. Ezen egyedi tényezdk feltarasa kozott

szerepelnek a napi operativ munkavégzéssel kapcsolatos kutatasok (pl. egy-egy

idészakhoz kothetd kapacités tervezés), amelyek leginkabb a vezetés, illetve a stratégia

oldalarél kozelitik meg a kérdést. Van olyan kutatas, amelyik a vendégek

élményszerzésére koncentrdl, amelyet tobbnyire a targyi tényezOok, valamint a

szolgaltatasok mindségére lehet visszavezetni.
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9. tablazat: A szallodai szolgaltatasok egyedi, minéséget befolyasolo tényezo6i

Tanulmanya alapjan egy szallodai tartozkodas esetén a fogyasztdo nem az agyat
vasarolja meg, hanem a pihentetd alvast, nem magat az ellatast fizeti ki, hanem
Garvin (1988) azt a gasztroélményt, amelyet az egyes étkezések soran atél. Mivel a fogyaszto
nem tudja elére kiprobalni a szolgaltatast, ezért elére meg kell biznia a
szolgaltatoban, igy az atélés lesz az értékitélet kulcsa.
A fogyasztoi igények pontos felmérése, az ehhez sziikséges kapacitastervezés
¢és kapacitdsmenedzsment oldalardl fogalmazta meg allaspontjat. Fontos
Schmenner (1995) ugyanis, hogy amennyiben egy adott napon azon szallodai szobakat, amelyeket
nem sikertil értékesiteni ,.elvesznek”, nem tudjuk dket utdlag kiadni, ezaltal
ujabb bevételt generalni sem.
Széllodak esetében kiilondsen fontos a frontszemélyzet munkdja, ugyanis

példaul egy bejelentkezéskor az igénybe vevo (azaz a vendég) jelenlétében egy

Heindrich (2007) ) .
idoben megy végbe a szolgaltatas eldallitasa €s az elfogyasztasa, igy egyszeri
¢és megismételhetetlen a folyamat.

A szolgaltatasnyujtas szinvonaldban annak fiiggvényében is lehetnek jelentds

eltérések, hogy példaul ugyanabban szalloddban, melyik munkatarssal keriil

interakcioba a fogyasztd. Ez a probléma sztenderdizalassal enyhithetd, de
Veres (2021)

tokéletesen nem kiiszobolhetd ki. Az emberi tényezd valtozékonysaga
megjelenik  a munkaidé soran nygjtott munkateljesitményben, a
képességekben, valamint az egyének adottsagaiban is.

Forrés: Garvin (1988), Schmenner (1995), Heindrich (2007) és Veres (2021) alapjan

sajat szerkesztés, 2025

A 9. tdblazatban talalhato egyedi, mindséget befolyasold tényeziik kozott a legfontosabb
a humantényez6, amely a szédllodak esetében kiilondsen fontos a szolgéltatasnyujtas

szinvonalanak mindsége szempontjabol.

2.3.1. A humaneroforras szerepe a szallodai szolgaltatasokban

A bevezetésben is rogzitésre keriilt, hogy a turisztikai 4gazatokban betoltott allasok szama
kb. 400 ezer 16, igy a munkahelyek 10,0%-4t a turizmus generalja (Turizmus.com, 2024).
Vadas (1999) tanulménya szerint a szallodak jol strukturdlt munka- és
tevékenységkorokbdl épiilnek fel, amelyek kiilonbozhetnek a szalloda méretétdl és
szolgaltatasnyujtas jellegétol fiiggden. Felosztasaban kiilonboz6 teriiletek jellenek meg a
szallodai miikodés tekintetében, példaul a front office, a szobafoglalés, a gondnoksag, a

housekeeping, a mosoda, a vendéglatas oldalarol az étterem, a konyha, a kédvézo, a bar,
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¢s meghataroz egyéb teriileteket is, mint az értékesités, az igazgatds, a konyvelés, a
wellness részleg, a pénziigy vagy éppen a rendszergazda. A széallodak méretétdl fliggden

természetesen ezen teriileteken beliil is tobb munkakor lehetséges.

Grotte et al. (2021) tanulmanyabol ugyanakkor kideriil, hogy hazankban a szallodai
foglalkoztatottsdgot tekintve sok esetben, bizonyos szallodai teriileteken (pl.
housekeeping, karbantartds, biztonsagi szolgéalat) a szolgaltaté nem csak féallast sajat
alkalmazottakkal rendelkezik, hanem munkaerd kolcsonzést vesz igénybe. Ez befolydssal
lehet a szolgaltatds mindségére, hiszen a kolcsonzott munkaerd valdszintileg kevésbé

elkotelezett a szervezet irant.

A szolgaltato szektorban miikodd vallalkozasok, igy a szallodak esetében is kiemelkedd
szerepe van a szolgaltatast nyujtd személyzetnek, ugyanis szoros kapcsolat all fenn a
munkavégzésilk és 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 befolyésolja a

szolgaltatasok mindségének megitélését és ezaltal a vendégelégedettség kialakulasat.

A kutatasom eredményeinek értelmezéséhez két szallodai auditor segitségét kértem €s a
veliik készitett interjuk bevezetése soran kitértem a humanerdéforras szerepére is. Az
el6zéekben ismertetett tanulmanyok konklizioit interjialanyaim teljes mértékben
megerdsitik, hiszen az egyiittes véleményiik, hogy egy szdlloda miikddésében a
munkavalladck a legkozpontibb tényezok — Ok az alfa és az omega. Fontosak
természetesen a hardware tényezok is, azonban kivalosag nem érhetd el az emberi
er6forrds mindségi munkavégzése nélkiil. Egy-egy csillagot ,,hozza tudnak adni”, de

ugyanugy ,.el is tudnak venni” az adott szalloda mitkodéséhez.
A szallodai munkavallalok kompetenciai

A vendégekkel leggyakrabban interakcidba keriilé frontszemélyzet mindségét tobb kutato
is vizsgalta, ugyanis a szolgéaltatdisok mindségének megitélése szempontjabdl a

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

Stauss — Seidel (1995) meghataroztak a mindségi szolgaltatast nyujtdé személyzet f6
jellemzoit, amelyeket a hozzaértés, az udvariassag, a feleldsségtudat, a megbizhatdsag, a

készségesség, az azonosulds, valamint a kommunikacioképesség tulajdonsagokkal lehet
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leirni. Minden jellemzO8hoz egy rovid magyarazatot is tarsitottak, amelyet a 8. tadblazatban

mutatok be.

10. tablazat: A mindségi szolgaltatast nyujto személyzet legfontosabb jellemzoi

Hozzaértés A személyzet szakképzettségre, a kivant / megkovetelt képzettségi fokara
vonatkozik.

Udvariassag A személyzet baratsagosan, figyelmesen és tisztelettudoan viselkedik.

Felelosségtudat A munkavallalok alazatosan végzik a munkajukat.

Megbizhatésag Pontos és preciz szolgaltatast nytjtanak. Igyekeznek hibamentesen dolgozni.

Készségesség Gyors, vevOkozponti szemlélet, azonnali reagalas a vendégek kéréseire,
problémaira.

Azonosulas A min6ségi személyzet azonosul a vallalat érdekeivel, céljaival, azaz lojalissa
valik.

Kommunikacié Szobeli és irasbeli interakcios képességek szinvonalas biztositasa.

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

Somlai (2021) kutatasdban a vezetdi és az alkalmazotti kompetencidkat kiillonvalasztja,
ezért én is kiilon fogom bemutatni, hogy melyek a legfontosabb képességek, amelyek a
két csoportot a szalloddkban torténd mindségi szolgaltatasnyjtasra alkalmassa teszik.
Somlai (2021) erre vonatkoz6 eredményét a vezetéi €és a dolgozd kompetenciak

meghatarozasai utan fogom bemutatni egyfajta summazasként.

Weber et al. (2013) megallapitasai kimondjak, hogy a szallodaipar specifikumainak
megfeleléen 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 nem a szakmai tudast, hanem az inter- és intraperszonalis

készségeket foglaljak magukban, példaul:

e mindségi csapatmunka kiépitése — a szervezeten beliilli megfeleld

informacidaramlas biztositasa érdekében,

e acoaching modszerének alkalmazasa — a dolgozoéi fejlesztés, motivacio, elismerés
¢és a fluktuacio csokkentése érdekében,

e magas szintll 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.
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Hasonl6 eredményre jutott Kalargyrou (2012) és Petrovski (2012) is, akik szintén a
vezetdi készségek, inter- €s intraperszonalis tulajdonsagait vizsgaltak és megallapitottak,
hogy koziiliik a legfontosabb a kommunikacié. Somlai (2015) ezt azzal magyarazza, hogy
a vezetdk azok, akik példat mutatnak a dolgozoknak arra, hogyan viselkedjenek a
vendégekkel, igy kozvetetten ugyan, de hatdssal vannak arra, hogy a vendég milyen
1égkort tapasztal meg. Pozitiv 1égkorben elégedettebb lesz a vendég és jobb értékelést ad
vagy ajanlja masoknak is a széllashelyet. A fentieken tal Minett et al. (2009) szerint
fontos teriilet még a vezetdi stilusok vizsgalata is, mig Derya (2013) azt helyezi el6térbe,
hogy a vezetdk tréningjeiben megjelenjen egyfajta érzékenyités, példaul az érzelmi

intelligencia fejlesztése.

A vezetdk mellett az alkalmazottak, ezen beliil is a Front Desk dolgozok kompetenciai
szintén kiemelkedden fontosak a szallashely sikerességét befolyasold 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) kutatdsa sordn arra az
eredményre jutott, hogy a recepcidés dolgozok legdomindnsabb képessége a
munkakornyezethez valo alkalmazkodas és az idegen nyelvek ismerete, amelyek szintén
nagy jelentdséggel birnak a fogyasztok értékitéletében. Mallia (2013) szintén azt
allapitotta meg, hogy a Front Desk dolgozdinal a legfontosabb készségek, amelyekkel
rendelkeznek és egyben elvaras is feléjiik az a nyelvismeret, a mindségi szobeli €s irdsbeli

kommunikacié €s a pozitiv attitid.

A fent targyalt kompetencidk Osszegzéseként visszautalhatunk Somlai (2021)
megallapitasara, aki a szalloddkban dolgoz6 munkavallalok (vezetok és alkalmazottak)
legfontosabb kompetenciaiként harmat emelt ki és vizsgalt részletesebben, amelyek a

kommunikacid, a konfliktuskezelés és az érzelmi intelligencia.
Alkalmazotti elvarasok

A Randstad HR Trends (2024) kutatasdban 353, kiilonb6z6 ipardgakban miitkodd hazai
vallalat — koztiik vallalatok a HORECA szektorbdl is — vezetbivel 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 taldlkozni?
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A vallalatok tobbsége szerint folyamatosan emelkedik a sokszinli és befogadd
munkakdrnyezet fontossaga €s egyre inkabb erdsséget jelent az, ha egy vallalat megfeleld
képzéseket (tréningeket) nyujt. A leginkdbb vonzd tényezdét azonban a tehetségek
felvételekor a versenyképes bérezés és juttatasok, valamint a rugalmas munkarend
biztositdsa jelenti. Fontos tényezé még a megfeleld 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 technoldogidkat alkalmazza-e vagy, hogy kiemelkedden

jO hirnévvel rendelkezik-e.

A vallalatok szempontjabol a legnagyobb nehézségeket a munkavallalok toborzésa soran
az irrealis fizetési elvarasok, a kevés szakmai tapasztalat, a szakképzettség teljes hidnya
¢s a megfeleld nyelvtudas hianya okozzdk. Ezen kiviil nehézséget jelent még a bérezési
¢s juttatdsi csomagokkal kapcsolatos elvardsok menedzselése, a legjobban teljesitd
munkavallalok és az alkalmazottak elkotelezettségének a megérzése, a tehetségek

bevonzasa, az j dolgozdk betanitasa és a magas fluktuacio kezelése.
Dolgozoi elégedettség

Koszonhetéen a human tényezd kiemelkedd fontossadganak a széllodaiparban, szamos
szakirodalom foglalkozik a dolgozdi elégedettség meghatarozasaval és a kialakulasat
befolyasolé tényezdkkel. Tobb kutatd (Hallowell et al. 1996., Rodriguez-Anton — Alonso-
Almeida, 2011., Al Reafaie, 2015) is azon az allasponton van, hogy csak az elégedett
dolgozok tudnak mindségi szolgaltatast nytjtani, ezen kiviil pedig a dolgozoi lojalitas, a
szolgaltatasmindség és a vendégelégedettség tudja jovedelmezden (profitot termelve)

mukodtetni a vallalatokat.

A fenti gondolatmentet erdsiti tovabb Rodriguez-Antéon — 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 szintén lojalisak maradnak az adott szallodédhoz, igy térzsvendégekké
valnak. A magas elégedettségi szint, mind dolgozoi, mind pedig vendég részrél magas

profitot fog eredményezni (4. dbra).
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MAGAS DOLGOZO1
ELEGEDETTSEG

ALACSONY DOLGOZOT

JAS PRO Sy
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 dolgozoi elégedettség nem egy olyan egyéni jellemzd, amit nem
lehet megvaltoztatni, hanem valodi hatdssal vannak ra kiilonbzo tényezdk, mint példaul
a vezetés hozzaallasa ¢és elkotelezettsége a munkavallalo irdnt. Hasonldoképpen
fogalmazta meg a definicidt Steinbachné (2020) is, kiegészitve azzal, hogy a dolgozoéi
elégedettség alakuldsaban szerepet jatszik még tobbek kozott a vezetési stilus, a munka
mennyisége, a karrier- és fejlodési lehetdségek, a javadalmazas, a munkaidé-beosztas és
a munkakdorilmények. Ezen kiviil fontos kiegészitése a fogalomnak, hogy a fogyasztoi
elégedettséghez hasonldoan megjelenik a szubjektivitas, mint jelenség, azaz a dolgozoéi
elégedettség mértéke attol fligg, hogy a dolgoz6 elvarasainak mennyire felelnek meg az

egyes tényezok.

Azt, hogy a dolgozoéi elégedettség tobbvaltozos, Spector mar 1997-ben felismerte €s az
altala kidolgozott Job Satisfaction Survey kérdéivben dimenzidk szerint rogzitette is.
Spector kilenc dimenzid szerint vizsgélta a dolgozok elégedettségét, amelyet a 11.
tablazat mutat be, minden tényez0hoz egy-egy rovid magyarazo leirast adva. A dimenziok

magyarazatai kozott a témat késobb kutatd szakemberek eredményei is szerepelnek.
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11. tablazat: A dolgozéi elégedettséget befolyasolé tényezék

Dimenzio A dimenzi6 rovid leirasa
1. Fizetés A fizetés, juttatasok, 6sztonzok csoportjat a tobbi tényez6tol eltérden egyben
2. Juttatasok fogom magyarazni, ugyanis ezen fogalmak szoros Osszefiiggésben vannak

egymassal. A javadalmazas, mint dolgozoi elégedettséget befolyasold

. szervezeti tényez0 ala tartozik a fizetés nagysaga, és az azzal vald elégedettség
3. Osztonzé
(Gallardo et al. 2010). Ugyanakkor Zopiatis et al. (2014) szerint a pénzbeli

bérrendszer . ) o ) . o
javadalmazas mellett emlitést kell tenni a nem anyagi javadalmazésrol (pl.
szobeli dicséret) is.

4. Vezet6 A vezetési stilus a kozvetlen felettessel és a vezetdséggel valod viszonyt is

magaban foglalja. Alegre et al. (2016) ugy véli, a vezetés milyensége és a

dolgozbi elégedettség kozott pozitiv kapcsolat van. A vezetéshez szorosan
5. Eléléptetés ) ) )

kapcsolodik, hogy milyen lehetdségeket biztositanak a munkavallalok szamara

egy magasabb pozici6 betdltését illetden.

Ezen tényez6 a munkahelyi szabalyokkal és eldirasokkal valo elégedettséget

6. Miikodési vizsgalja, amelyh Azanza et al. (2013) elméletében is megjelenik, ugyanakkor
feltételek kiemeli, hogy a rugalmas munkavégzési gyakorlat pozitiv hatassal van az
alkalmazottakra.

Alegre et al. (2016) ¢és Gallardo et al. (2010) ravilagitottak arra, hogy a
7. Munkatarsak munkatarsakkal kialakitott viszony és csoportmunka szintén pozitivan hat a

dolgozoi elégedettségre.

A munka jellegéhez kapcsolédd tényezék kozé sorolhatd, hogy a munka
8. A munka jellege  mennyire érdekes vagy milyen mértékben jelent kihivast a dolgozénak (Ineson

et al. 2013, Nemes-Szlavicz 2011).

A kommunikacio szintén nagy mértékben jarulhat hozza a dolgozoi elégedettség

kialakulasdhoz. Fehér-Bencsik (2007) szerint hangstlyozni kell a kétiranyu
9. Kommunikacié kommunikacio fontossagat (vezetd és alkalmazottak kozott). Ezen feliil az egyes

részlegen egyiitt dolgozo kollégak kozotti kommunikaci6 is kiemelten fontos

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

Jol érzékelhetd tehat az elozéekben megfogalmazottak szerint, hogy a munkavallalok
szerepe kiemelkedden fontos a szédllodaiparban, hiszen hatassal vannak a vendégek
mindségérzetére ¢s befolyasoljak azt, valamint annak alakitasat. Ezért is tartottam
fontosnak, hogy elkésziiljon egy olyan szallodai Onértékeld rendszer, amelyben
megjelennek a munkavallalokkal kapcsolatos ,,soft” elemek, mind a keretrendszer
adottsadg, mind pedig az eredmény oldalan. A HQME kritériumai, valamint alkritériumai
részben tartalmazzak is az eldzéekben feltart munkavallalokkal kapcsolatos tényezdket,

amelyek befolyasolhatjak a vendégek altal érzékelt mindséget.
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2.4. Vendégelégedettség a szalloda szektorban

A szallodai szolgaltatds mindsége és a vendégelégedettség mint kulcsfontossagu
tényezOok az elmult évtizedekben a szalloddk sikerességének alapvetéen meghatarozo
elemei lettek (Németh, et al. 2021). A vendég akkor tekinthetd elégedettnek, ha az
igénybe vett szolgaltatds megfelel az altala eldzetesen kialakitott elvardsoknak vagy
meghaladja azokat. A szolgaltatdismindség megitélése alapvetden szubjektiv folyamat,
mivel a fogyasztd a szolgaltatas tényleges tartalman tul annak észlelt mindségébdl alakitja
ki véleményét. Ennek kovetkeztében ugyanazon szolgaltatds mindségét a kiilonbozd
vendégek eltérden értékelhetik, attol fliggden, hogy milyen eldzetes tapasztalatokkal,
preferenciakkal rendelkeznek, tovabba milyen kiilsd tényezdk befolyasoljak az érzékelési

folyamatot (Nagy, 2016; Chikan, 2020).

A magas szintll elégedettség pozitiv hatassal van a vendég lojalitasara €s a visszatérést
célz6 magatartasra, jollehet a visszatérés nem garantdlt minden esetben. Az un.
»valtozatossagkeresd” fogyasztdi magatartas példaul azt eredményezheti, hogy a vendég
annak ellenére nem tér vissza a széllashelyre, hogy korabbi tartézkodasa soran teljes
mértékben elégedett volt. Mindezek mellett a hazai szalldshelypiacon tapasztalhatod
fokozodd versenyhelyzetben a vendégelégedettség tartds biztositdsa olyan stratégiai

versenyelonyt jelenthet, amely hosszi tdvon is hozzajarul az adott szolgaltatdo piaci

crer

A vendégelégedettséggel kapcsolatban az utobbi években paradigmavaltas tortént,
ugyanis korabban a jobb mindségli szolgaltatas, egyértelmiien nagyobb elégedettséget
adott a vendégeknek, mig Li et al. (2020) kutatdsabol kideriil, hogy a kiilonb6z6
szolgaltatasi attributumok eltérd, akar aszimmetrikus moddon befolyasoljak az
elégedettséget. A szerzOk tobb mint 412 ezer online vendégértékelést vizsgaltak, és az
elégedettséget tovabbra is az elvarasok ¢és az észlelt teljesitmény kapcsolatabol vezetik le,
ugyanakkor ujdonsag, hogy nem minden szallodai tulajdonsdg ugyanolyan moddon
befolyasolja az elégedettséget. Megkiilonboztetnek alapvetd (basic) tényezodket,
teljesitménytényezdket (performance factors), valamint élményndveld (excitement)

tényezoket.
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2.4.1. Az elégedettség fogalmanak eltéro megkozelitései

A nemzetk6zi és hazai szakirodalomban szamtalan probalkozéas tortént a fogalom
meghatarozasara, ugyanakkor az eldzéleg bemutatott fogalmakhoz hasonléan az

elégedettség értelmezésére is tobbféle megkozelités 1étezik.

Az eredményorientalt meghatarozasok az elégedettséget a fogyasztasokkal kapcsolatos
tapasztalatok altal kivaltott érzelmekhez kapcsoljak (Ulrich-Mayring, 1992), mig a
folyamatorientalt értelmezésben az a pszicholdgiai folyamat keriil el6térbe, amely
hozzajarul az elégedettséghez (Hunt, 1977). Mittal et al. (1999) meghatarozasa alapjan az
elégedettséget tulajdonsag alapt megkozelitésben kell értelmezni, ami azt jelenti, hogy a
fogyasztok ugyanazon szolgaltatdssal szemben egyszerre lehetnek elégedettek ¢és
elégedetlenek is. A szalloddkban a vendégelégedettségnél ez példaul ugy kiiloniilhet el,
hogy a vendégnek tetszik a szoba kialakitasa, de nem elégedett a vacsora mindségével
(ettdl fiiggetleniil tavozhat elégedetten, ha a sajat 6sszelégedettségét a vacsora gyengébb

mindsége nem rontotta le).

Kano (1984) az elégedettség meghatarozasakor figyelembe veszi azt, hogy a kiilonb6zo
jellemz6k nem egyforma jelentdséglick — példaul, egy szallodai szoba igénybevételekor
a tisztasag, a higiénia természetes mddon fontos tényezd minden vendég szdmara, mig a
fal vagy a butorok szine egy kevésbé dominans tényezd. A fenti gondolatmenet alapjan

Kano harom 6 tulajdonséagszintet kiilonbozetett meg:

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

e Egydimenziés tulajdonsagok: teljesiilési szintjiikkkel aranyosan valtozik az
elégedettség vagy az elégedetlenség (pl. éjszaka zenés rendezvény van a
szalloddban a vendég emiatt nem tud pihenni. Masnap jelzi a problémat és
valamilyen kompenzaciot kap, amelyet elfogad. Biztos, hogy emiatt nagyobb
eséllyel tavozik Osszességében elégedetten, mintha nem kapta volna meg a
karpatlast).

e Vonzd tulajdonsdgok: kozos jellemzdjik, hogy hidnyuk nem valt ki
elégedetlenséget a fogyasztok részérdl. Abban az esetben viszont, ha valamilyen

meglepetést kapnak, amely meghaladja az elvardsaikat elégedettek, sot
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elragadtatast fognak érezni (pl. egy ajandék bor bekészités a szobaban

érkezéskor).

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

felilmulja az adott termékkel vagy szolgaltatassal szembeni elvarasait (Kenesei, 2017).

A fentiek ismeretében tehat elmondhato, hogy a fogyasztok elégedettségének elérése
lényeges pontja a vallalatok milkodésének, amelynek kapcsan Bator (2007)
Osszegyljtotte azon legfontosabb tényezdoket, amelyek segitik a vallalatokat sikereik
elérése érdekében. Amennyiben egy vallalat véasarloi elégedettek a 12. tablazatban

szereplO tényezOk pozitivan hatnak a szolgaltatdo miikodésére.

12. tablazat: A fogyasztoi elégedettség jelentdsége a vallalatok életében

Javulhat a vallalkozé befektetések megtériilése ‘

Nohet a piaci részesedés

Emelkedhet a vallalat jovedelmezésége

Novekedhet az értékesités volumene — az elégedett vevé gyakrabban és tobbet vasarol
Javulhat a vallalat hirneve, kedvez6 imazs alakulhat Ki

Csokkenhet a vevok megszerzésére iranyulé marketingkdoltés

Néhet a pozitiv szajreklam

A vallalat hatékonyabban reagalhat a fogyasztdi igényekre

Alacsonyabb lehet a tranzakcios koltség

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

Emelkedhet a vevok lojalitasa, hosszabb tivon megtarthaték a fogyasztok

A vevok tavol tarthatok a versenytarsaktol, csokkenhet a lemorzsolodas
Csokkenhet a fogyaszték arrugalmassiga, jobban toleralhatjik az aremelkedést

Az elégedett vevok hajlando6ak a kapott tobbletszolgaltatasokért fizetni

Forras: Bator (2007) alapjan sajat szerkesztés, 2025

A kovetkezd szakaszban a vendégek altalanos elvarasait mutatom be kiilonb6z6 kutatdsok

eredményei alapjan.
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2.4.2. A vendégek elvarasai

A fogyasztoorientalt turisztikai szektorban mas szolgaltatasokhoz hasonldéan a mindségi
szolgaltatasnyjtas ¢és a vendégek elvarasainak valé megfelelés jelentds mértékben

hozzéjarul a vendégelégedettség kialakulasdhoz és noveléséhez (de Menezes 2012).

Prasad et al. (2014) kutatasa alapjan a vendégek ¢lményének befolydsolasaban mind a
kézzelfoghat6, mind a kézzel nem foghaté attributumok szerepet jatszanak. A kézzel
foghato (azaz targyi) tényezok kozé tartozik példaul a szoba felszereltsége, a tisztasag, a
matrac €s a parna mindsége, a megfeleld vilagitas és a szalloda egyéb felszereltsége
(Gundersen et al., 1996). Nem kézzelfoghatdo tényezdk pedig az ar-érték ardny, a
személyzet baratsagos viselkedése, segitOkészsége és az extra kéréseknek valo megfelelés
(Ranjbari et al., 2020). Hasonl6 eredményre jutott Lo és Yeung (2019) is, akik a fizikai
kornyezet, a vendég-személyzet €s a vendég-vendég részekre osztottak fel az elvarasok
tényezOit. Szerintik egyértelmlien a targyi tényezOk a legfontosabbak a vendégek
szamara, ezt koveti a vendég-személyzet interakcio, amelyet 4 f6 dimenzié 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 id6ben, egy helyen 1évo kiillonbozo csoportok pozitivan hassanak egymas

tartdzkodasara.

A Hotels.com 2013-as kutatdsa a vendégek altal a szallodatol és a szobatol elvart
legfontosabb szolgéltatdsokat gyljtotte Ossze, amelyben foként a targyi elemekhez
kapcsolodo tényezoket tartak fel (Katay, 2014). A vendégek a kutatds alapjan a
legfontosabb szolgéltatdsoknak az étterem, a bar ¢és az uszoda meglétét tartottdk,
ezenkiviil megemlitették még a légkondicionalas, a 24 oras Front Desk szolgélat, az
internet / wifi, valamint a nemdohanyz6 szoba fontossagat is. A szobaval kapcsolatban
elotérbe helyezték a szoba méretét, a zuhanyzos fiirddszoba és a prémium agynemi

meglétét, illetve a napi takaritas elvégzését.

Ahény kutatas, annyiféle eredmény sziilethet a vendégek elvarasainak az Osszegzését
illetéen. A JD Power nevii, fogyasztoi adatelemzésre szakosodott vallalat 2019 és 2020-
as felmérésébdl az deriil ki, hogy a tisztasag mellett a vilagos kommunikécié €s a nyugodt
alvas a leginkabb elvart tényezo a vendégek korében. A Cvent konferencia-, rendezvény-
¢s vendéglatoipari technologiai szolgaltatd 2021-es kutatasabol megtudhatjuk, hogy a

vendégelvarasokat az is befolyasolja tobbek kozott, ki, milyen motivacidval foglal egy
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adott szallodaba és melyik generacidhoz tartozik. Az iizleti utazok azt szeretnék, hogy
tartozkodasuk gordiilékeny legyen, azaz a foglalastdl a kijelentkezésig minden
egyszerlen torténjen. Ezenkiviil a legjobban a nagysebességli mobilinternetet (5G), a jol
kiépitett infrastruktarat és alkalmazasalapu tigyfélszolgalatot preferaljak. A kiilonb6zd
generaciokat megvizsgalva a boomerek szamara az egyik legfontosabb tényezd a szalloda
ar-érték aranya (Cvent, 2021), mig a Z generacional megjelenik a szalloda hitelessége, a
személyzet érzelmi intelligencia szintje, a CSR és a fenntarthatosagi intézkedések

megvaldsulasa (Fredericks, 2025).

Kulcsar-Grotte (2018) az Y és a Z generacio utazasi szokasait, vendégelvarasait vizsgalta
¢s az 5. abran lathato eredményeket kapta. Jol lathato, hogy az eredmények tekintetében
sokkal inkdbb megjelennek a ,,soft” tényezdk (pl. baratsagos személyzet, kényelem), mint

a fentiekben vizsgalt kutatdsokban feltart targyi eszkozok.

10. Etelek és italok egészségesek-e
9. Megkozelithetoség

8. Szolgaltatasok soksziniisége

7. Kényelem

6. Ar-érték arany

5. Privat helyek a szallodaban

4. Etelek és italok minSsége

3. Biztonsag

2. Baratsagos személyzet

1. Tisztasag

w
O
~

41 42 43 44 45 46 47

>
[oe]
>
Nel
(9]

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

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

Az é4bra sorrendjébdl kidertil, hogy a legfontosabb a tényezdk a szalloda szobainak, belsd
tereinek tisztasaga, a személyzet baratsagos és vendégszeretd attitlidje, valamint a kinalt
¢telek ¢és italok izletessége. Megjelenik még tobbek kozott az ar-érték arany, a
megkdozelithetéség, a biztonsdg, a kényelem, a szolgaltatasok sokszinlisége ¢€s az

elvonulasi lehetdség, azaz a privat helyek megléte a szallodaban.

A legfrissebb kutatasok azt bizonyitjak, hogy az utazok egyre nagyobb csoportja az, aki

technologiaval nd fel, igy latja annak elényeit, hogy irdnyitast és valasztasi lehetdséget
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gyakorolhasson utazasi élménye felett. Ennek megfeleléen a technoldgiai innovaciok
kikeriilhetetleniill megjelennek a vendégek elvarasaiban. A jol mikodd vagy
okoseszkdzok miikodésének a belépd szintje a kivalo wifi szolgaltatas, amely jo alapként
tud funkciondlni a digitalis utmutatok, a kulcs nélkiili zarak és a szoban beliili okos
technologidk hasznalatahoz. Ezenkiviil a fogyasztok érintésmentes élményekre
(6nkiszolgald megoldasok — pl. self check-in kiosk) és rugalmas (online) bejelentkezési

lehetdségekre vagynak (Jesson, 2023).

Minasyan (2024) tanulmanyabdl kideriil, hogy a mai vendégek tobbre vagynak, mint egy
¢jszakai szallasra, megjelenik a személyre szabas, a fenntarthatdsag, valamint az okos

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

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

vendégelégedettséget mérni.

2.4.3. A vendégelégedettség mérése

A szallodaiparban a vendégelégedettség az egyik legfontosabb versenytényezd és
teljesitménymutaté manapsag. A vendégelégedettséget csak akkor tudjuk megteremteni
¢s hosszi tavon fenntartani, ha tisztdban vagyunk annak Osszetevéivel, mérési
lehetdségeivel és a mérési eredmények értelmezésével. Az elégedettség mérésbol
szarmazé informaciok lehetdvé teszik, hogy kovetkeztessiink a vevdi lojalitdsra (Lam et

al. 2004)

Blesi¢ et al., 2011 szerint az évek soran nem sziiletett egyetlen tokéletes a
szolgéltatdismindség szintjének mérésére szolgald eszkdz sem, igy manapsag is a Rés-
modell (Gap-modell), illetve a SERVQUAL-skala a leginkabb hasznalt mérési eszkdzok.

Az alabbiakban ezeket fogom részletesen bemutatni.

Szallodak estében gyakori primer kutatasi 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 alakitod tényezdk elméleti modellje,

amelyet Parasuraman et al. (1985) hozott 1étre. A modell arra keresi a valaszt, hogy a
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fogyasztok és a vezetdk szerint mi a magas mindségli szolgaltatasok legfontosabb

jellemzgje, illetve, hogy van-e eltérés a fogyasztok €s a vezetOk mindségészlelésében.

Getty és Getty (2003) szerint a vevoelégedettség elérése magas mindségii termékeken és
szolgaltatasokon keresztiil biztosithatd. Ennek sordn a vendégek fejével kell
gondolkodnunk, mert az, hogy hogyan észlelik a vendégek a szolgaltatas-osszetevoket,
kozvetleniil hatdssal van az elégedettségiik kialakuldsara. Az 8. é4bran a
vendégelégedettség 6t komponense lathatd, amelynek értelmében minél nagyobb meg
nem felelés mutatkozik az elsé négy rés tekintetében. annal elégedetlenebb lesz a vendég

(5. rés),
Az egyes eltérések / rések az alabbiak szerint értelmezhetdk:

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

e A 2. rés a sztenderdizdlds alapjaira vonatkozo eltérést igyekszik mérni a
szallashely vezetése altal elképzelt, felismert vendégigények és a specifikalt
szolgaltatas-mindség paraméterek kozott.

e A 3.résavallalat teljesitményére vonatkozik, amelynek az értékét a specifikalt és
ténylegesen nyujtott szolgaltatasok kozotti eltérés adja meg.

e A 4. rés a vallalat kommunikacidjdhoz kapcsolodik 0Osszefiiggésben a
teljesitménnyel, azaz a ténylegesen nyujtott és az elézetesen igért (kommunikalt)
szolgaltatasok kozotti eltérés mutatodja.

o Végil az 5. rés az el6z6 néggyel ellentétben nem a szolgaltatdi, hanem a
fogyasztoi oldalara koncentral és a vendég altal elvart és az észlelt szolgaltatés
kozotti kiilonbséget mutatja meg, ebben a részben mutatkozik meg a fogyasztd

értékitélete (Karakasné-Rudolfné, 2014.)
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6. abra: A GAP-modell

Forrés: Parasuraman et al. (1985)

Az abran latszik az is, hogy a fogyasztdi igényeket tobb dolog befolyasolja, mint példaul
a sajat egyéni igényeik, a kordbbi tapasztalataik, valamint mas fogyasztok véleménye,

értékitélete.

A modellel kapcsolatban tobbféle kritika is megfogalmazodott, mégpedig azért, mert a
témat vizsgald kutatok szerint még tobb eltérés azonositdsara lenne sziikség a
Parasuraman et al. (1985) altal meghatarozottakon kiviil. Frost-Kumar (2000) hianyolja
a modellbdl a hattérszemélyzet ismeretei (kompetencidi) és a frontszemélyzet elvarasai
kozotti kiilonbség mérését. Veres (2008) a tervezett mindség €s a vélt elvarasok vagy az
elvarasok €s a kompetitiv mindség kozotti kiilonbség mérésének a lehetdségét javasolja.
Mig Shanin-Samea (2010) a vallalat mindségstratégiaja és az ezekbdl levezetett

mindségspecifikaciok (sztenderdek) kozotti rést tartand fontosnak.

A GAP-ek értelmezése a szallodai szolgaltatasok esetében szintén egy fontos vizsgalati
tertilet. Karakasné-Rudolfné (2014) tanulmanyébdl kideriil, hogy a szallodak esetében
minden feltart eltérés redlisan értelmezheto, 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.
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A SERVQUAL - moédszer

A rés modell alapjan Parasuraman et al. (1988) kidolgoztdk az ugynevezett SERVQUAL
(service quality — szolgaltatds mindség) modszert a vendég altal elvart és az észlelt
szolgaltatas-dimenziok kozotti eltérések feltardsa €s mérése érdekében. A modellben a

mindséget befolyasolod paraméterek 6t f6 dimenziot alkotnak:

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

2. megbizhatosagi tényezOk (pl. a megfelelden elvégzett szolgaltatasok mindsége),

3. reagalasi készség (a munkatarsak szakértelme és kozvetlen reagaldsa a valtozo
vendégigényekre),

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

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

szemben) (Veres, 2009).

A modszer alapja, hogy a szolgéltatismindséget az elvart és az észlelt mindségszintek
kozotti eltérésekként definidljuk. A szolgaltatdsmindség mérése online vagy offline
kérddives megkérdezéssel torténik, amelyben 22 mindségre vonatkozo allitast kell a
valaszadonak értékelnie hétfokozatti Likert-skéla segitségével (Heidrich, 2006). Ilyen
kérdések lehetnek példaul, hogy ,a szélloda modern technikai felszereltséggel
rendelkezik-e”, ,,az alkalmazottak jol 6ltozottek, elegansak-e” vagy hogy ,.a szalloda
minden tdmogatast megad-e annak érdekében, hogy az alkalmazottai a munkéjukat
megfelelden végezhessék”. Az Aaltalam Iétrehozott oOnértékeld kritériumrendszer

Osszeallitasa elott tobbek kozott ezen modell iranymutatasai alapjan is készitettem.

A modell felépitése a 7. dbran lathato, amelybdl kideriil, hogy a fogyasztok altal elvart
szolgéltatasmindséget is tObb Osszetevd befolyasolja. Ilyen példaul az ar, a személyes
multbéli tapasztalatok milyensége, az egyéni igények Osszetettsége, a szolgaltatd jo
hirneve, imazsa ¢és a kutatdsunk szempontjabol legfontosabb formalis / informalis
ajanlasok. Ez utobbi kapcsolddik leginkdbb az online vendégértékelések fontossagahoz,
amely, mint az lathatd befolyéasoljak a fogyasztok elvarésait is. A fogyasztd ezutan az
elvart és az észlelt tulajdonsdgok megvaldsulasa szerint fogja a szolgaltatdsmindséget

definialni.
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7. abra: A SERVQUAL-modell tényez6i

Forras: Zeithaml et. al (1990)

A modellel kapcsolatban szintén fogalmazodtak meg kritikdk, amelyek egy része arra a
kérdésre vonatkozott, mennyire alkalmas a szolgaltatasi szektorok egységes mindség-
oldali jellemzésére. Tovabba felmeriilt, hogy a szolgaltatdsnytjtasdnak helye, valamint
az értékeld személy attitlidje is befolyasolhatja a modszer alkalmazhatosagat, ugyanis a
vendégek a mindséget kiilonbozé iddpontokban kiilonbozd idépontokban mésnak
értékelhetik (Becser, 2005). Malhorta (2017) a hétfokozatu skala tulzott terjedelmét
kifogésolta, ugyanis szerinte az egyes valaszlehetOségek kozott képtelen kiilonbséget
tenni a fogyaszto, igy vagy széls6-, vagy pedig kozépséértéket fog valasztani, amely
torzitja a kapott eredményeket. Végezetiil Buttle (1996) fogalmazott meg egy olyan
kritikét, hogy véleménye szerint tul hosszu a 22 kérdésen (elvaras és észlelés kérdéssor)

végig menni, emiatt idéigényessé €s unalmassa valhat a kitoltés.

A kutatds sordn végeztem egy felmérést azzal kapcsolatban, hogy hogyan lehet a
SERVQUAL-moddszer 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
rendelkezé szallodat valasztottam, amelyek a (f6) mintdmban is szerepelnek.
Kutatasomban a két szalloda Booking.com-on 2023. junius 1. és 2025. junius 1. kdzotti
1ddszakban regisztralt vendégértékeléseit vizsgaltam meg tartalomelemzés segitségével.
Az igy megvizsgalt 600, valamint 1605 komment alapjan kapott legfontosabb

eredményeket a 13. tablazatban foglaltam Gssze.
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13. tablazat: Vendégvélemények csoportositisa a SERVQUAL-modszer dimenziéi 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” Megbizhatosag 22 25 47 136 22 158
»C” Reagalasi készség 21 28 49 82 33 115
»D” Biztonsag 55 65 120 354 44 398
»E” Empatia 2 6 8 17 41 58
Az etelekl’ltalok. mln(fsegere 127 38 165 425 79 504
vonatkozo megjegyzések
Osszes vendégvélemény 432 295 727 1858 428 2286
Nem tett megjegyzést csak 5 51 316 657 107 764
pontszamot adott
A tisztasag mindségére 39 37 76 173 7 244

vonatkozé megjegyzések
Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025
A tartalomelemzés soran kapott eredmények alatamasztjak Prasad et al. (2014) valamint
Ranjbari et al. (2020) tanulmanyainak allitasait, melyek szerint a vendégek élményét és
elégedettségét kézzel foghatod €s nem kézzelfoghat6 tényezok egyarant befolyasoljak. Az
értékelések leggyakrabban a kézzelfoghatd tényezOkre vonatkoztak, mint példaul a
szalloda berendezése, fizikai megjelenése, elhelyezkedése, de masodik legtobb emlitést
olyan nem kézzelfoghato tényezok kaptak, melyek a szallodai személyzet viselkedésére

¢s szakmai felkésziiltségére vonatkoztak.

A kovetkezo legnagyobb csoportot az ételekre-italokra vonatkozo vélemények alkottak —
hasonléan Kulcsar és Grotte (2018) kutatasahoz, amely viszont nem sorolhatdé be a
SERVQUAL-médszer eredeti dimenzioi kozé, ezaltal felszinre keriilt a kutatds egyik
korlatja, hiszen a valasztott modszer tényezdi nem fedik le teljesen a vendégek altal
megfogalmazott vélemények egyik jelentds csoportjat, igy értelmet nyer Becser (2005)
kritikdja is.

Ezen kutatas eredménye szerint tehat a SERVQUAL-modszer csak részlegesen alkalmas
a vendégvélemények elemzéshez hiszen a legtébb dimenzié lefedi a
vendégvéleményeket, de van olyan tényezd is, mely nem sorolhaté be a SERVQUAL-
modszer kategoriai kozé.

Sureshchandar és szerzdtarsai (2001) is megfogalmaztak, hogy bar a 22 kérdésbdl allo
SERVQUAL-skala jo eszkdoz a teljes szolgaltatdsmindség elorejelzéséhez, ezek a
kérdések foként két nagy csoport koré szervezddnek, ezek pedig a szolgaltatas

kézzelfoghato jellemzdi és a szolgaltatasi folyamat emberi tényezdi.
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Kano-modell

A modszertant az 1980-as években hozta 1étre Kano (1984), akinek meggy6zddése volt,
hogy a fogyasztok szemében nem minden termékfunkcido vagy szolgaltatasjellemzo
egyenld. Valamelyik magas lojalitdshoz vezet, mig méasok nem novelik az elégedettséget,
hidba forditunk erdforrasokat a fejlesztésiikre. Kidolgozott tehat egy elemzést annak
feltarasara, hogy az egyes funkciok milyen hatdssal vannak a fogyasztok elégedettségére.
Kano két dimenziot vizsgal minden funkcidval kapcsolatban, ezek szerint sorolja be dket
a felhasznal6i elégedettség és a funkcionalitas kategoriaiba. A modell alapjan egyszert
tipuskérdések sorat teszik fel az adott termék vagy szolgaltatas vevOproblémainak

megismeréséhez.
Rendkiviili Esemény Analizis (REA)

A REA modszere a szolgaltatismindség szituacid-specifikus jellegét allitja a
kozéppontba, igy kiemelkedd szereppel bir a vendégelégedettség mérésben, azonban
alacsony megbizhatdsagi fokkal rendelkezik (Bitner, 1992). A ,rendkiviili eseményen
azokat a szokasos, rutiniigylettdl eltérd helyzeteket értjiik, melyek az igénybe vevore
olyan erésen hatnak, hogy hosszabb ideig kimutathatéak a mindség-értékitéletben is.”
(Veres, 1998, 248.0.). A modszer azokat az eseményeket vizsgalja, amelyek kiilondsen

jo vagy rossz élményt valtottak ki a vendégekben.

A REA modszer segitségével megkérik a vendégeket, hogy gondoljanak egy olyan
eseményre, amikor a széllodai tartézkodasuk soran valamilyen kellemetlen / kellemes
¢lményben volt résziik. Ezt kovetéen megkérdezik toliikk, hogy mikor tortént az eset,
milyen egyediilallo koriilmények idézték eld az eseményt, mi hangzott el pontosan és mit
tett a szalloda személyzete. Végezetiil feltarjak, hogy miért érezték magukat kellemesen
vagy éppen kellemetleniil az adott szitudcidban és mit lehetett volna masképp csindlni

(mindkét fél részérdl) az adott helyzetben (Ro és Wong, 2012).
Online vendégértékelések, mint a vendégelégedettség mérésének 1j forrasai

Az egyik legfontosabb valtozas, hogy a vendégelégedettséget ma mar nem kizarolag a
szélloda altal kikiildott kérddivekkel mérik. Az online értékelési feliileteken megjelend
numerikus értékelések, szoveges vélemények, pozitiv és negativ hangulatot tiikr6z6
érzelmek ugyanis folyamatos adatforrast jelentenek. A Kirilenko et al. (2024) éltal

publikalt kutatas példaul kozel 75000 szallodai értékelést vizsgalt tobb platformon, és
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ramutatott arra, hogy ugyanazon széllodak értékelései, témai és érzelmi mintazatai
platformonként is eltérhetnek. A kutatas egyik fontos kovetkeztetése, hogy a szallodak
szamara nem célszeri kizarolag egyetlen online platform alapjan megitélni a

vendégelégedettséget.

Tovabbi valtozds a vendégelégedettség mérésében, hogy amig korabban egy kérddiv
kitoltéséhez a segitségét kértiikk néhany szaz vendégnek, addig ma mar akar tobb tizezer
vendég spontan visszajelzését tudjuk automatizalt elemzéssel vizsgalni. Zarezadeh et al.
(2022) kutatdsa szerint a big data analytics hasznalhato a vendégélmény ¢&s

vendégelégedettség megértésére.

A fentiek alapjan azt allapitottam meg, hogy a vizsgalt (online és offline) modellek és
modszerek, amelyek a vendégelégedettség mérését segitik, rengeteget fejlodtek foként a
digitalizacio eldretorésének koszonhetden, azonban tulsdgosan a szolgéltatdsokra
koncentralnak és ugyan az ISO rendszerrel ellentétben mar tartalmaznak ,,soft”
(humanerdéforras jellegill) tényezdket, a vezetés €s a stratégia szempontjainak hianya miatt

nem hasznalhatoak a teljeskorii szallodai kivalosag mérésére.
2.5. Minéségmenedzsment

2.5.1. A minéségmenedzsment fogalomkore

e yey

témakorének  bemutatdsa is. A mindségmenedzsment, mint a vallalatok
mindségpolitikdjanak egyik irdnyitd rendszere magédban foglalja a mindségiranyitas
marketingdimenzidjat is. Ha a marketing nézdépontjabol vizsgaljuk a definiciot
elmondhat6, hogy a mindségmenedzsment az igénybe vevOk szolgaltatismindségrol
alkotott értékitéletének stabilizalasaval vagy javitasaval fokozza az elégedettséget €s igy
hozzéjérul az Gjravésarlési szandék erésddéséhez. A fogyaszto, ha a vallalat mindent jol
csinalt, visszatér €s ujra igénybe fogja venni az altala nyujtott szolgaltatasokat. A
mindségmenedzsment célja tehat ugy is megfogalmazhatd, hogy meg kell eldzni az

igénybe vevoi elégedetlenségbdl szarmazd markaelhagyast (Veres, 2021).

A korabbi fejezetekben bemutatott fogalmakhoz hasonléan ebben az esetben sem ilyen
egyszerli a megfogalmazas. Tobb évtized munkdja, kiilonbozé korokban tevékenykedd
szakemberek = meghatarozasai azok, amelyek folyamatosan formaltak a

minéségmenedzsment fogalmat. [gy juthatunk el az ,egyszerlien” kivitelezhetd

68



mindségellendrzéstdl egészen a teljeskorli mindségiranyitasig (TQM, azaz Total Quality

Management), amelyet a vallalatok manapsag is alkalmaznak (Demeter, 2016).

A mindségmenedzsment egy olyan integralt megkozelités, amely a szervezet minden
részének tevékenységét a mindség javitadsara iranyitja. Crosby (1979) szerint a "Nulla
hiba" elv alkalmazasa a kulcsfontossagu a mindségmenedzsmentben. Mig Deming (1986)
¢s Juran (1992) a vevokozpontisagot a folyamatos fejlesztést, valamint a folyamatokon
alapulo megkozelitést emelte ki, amelyeket a mindségmenedzsmentre vonatkozo

alapelveknek is tekintenek.

A folyamatos fejlesztés alapelvéhez Deming létrehozta az ugynevezett PDCA ciklust
(plan, do, check, act), amelyet a késdbbiekben részletesen be fogok mutatni. A folyamatos
javitas az a folyamat, ahol a szolgaltatasok és miveletek folyamatos feliilvizsgalata és
fejlesztése torténik (a szallodaiparban ez magédban foglalja pl. a vendégvisszajelzések
figyelembevételét, a szolgaltatasi folyamatok optimalizalasat és a dolgozok képzését)
(Siko, 2024). Juran nevéhez a Pareto-elv alkalmazési lehetdségének felismerése flizodik,
amely szerint a mindségi hibak 80%-at a hibafajtdk minddssze 20%-a okozza. A néhany
legjelentdsebb hibafajta feltarasaval és kikiiszobolésével tehat ugrasszert javulds érhetd

el.

A vevOkdzpontisaggal kapcsolatban a Parasuraman et al. (1988) altal kifejlesztett
SERVQUAL-modell tud segitséget nyujtani a vallalatok szdmara, amellyel mérhet6 a
vendégek elvardsa alapjan teljesitett szolgaltatdsmindség. A SERVQUAL-modell
Iényegét és legfontosabb részeit a disszertacid késobbi szakaszaban szintén részletesen
bemutatom. A folyamatokon alapulé megkozelitést Ishikawa (1985) vizsgélta és
tanulmanya alapjan a szallodaiparra fokuszalva megallapithato, hogy egy folyamat akér

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 formalizalasdban, a nem
szamszerusithetd adatok gytlijtésében és elemzésében ¢és a szervezeti attoréses iranyitast
befolydsold tényezdk tisztazasdban vette ki a részét (Demeter, 2016). A kdvetkezd
alfejezetekben a mindségmenedzsment modellje ¢és fejlodési szakaszai keriilnek

bemutatasra.
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2.5.2. A minéségmenedzsment modellje és fejlodési szakaszai

A mindségmenedzsment fejlddési szakaszainak fobb elemeit a 14. tablazat 6sszegzi, ezek részletes kifejtésére a tdblazat utan kertil sor.

Fejlodési szakaszok

14. tablazat: Mindségmenedzsment fejlodési szakaszai

Minoségellendrzés

Minoségszabalyozas

Minoéségbiztositasi rendszerek

Total Quality Management -
TQM

Elsédleges cél
A mindség elérésének utja
A tevékenység hangsilya

Moédszerek

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 ,.ellendrzése”

Ellenérzés €s szabalyozas

)

Homogén termék, kevés
ellendrzéssel
Statisztikai eszkdzok és
technikak

Hibaelharitas és statisztikai
modszerek alkalmazasa
Termeld és egyéb miiszaki

részlegek

A mindség ,,szabalyozéasa”

Osszehangolas

)

Tagabb termelési lanc,
hibamegel6zésre fokuszalva
Mindség projektek és
rendszerek

Mindségtervezés, mindségligyi

programok, mindségiigyi
rendszer értékelése

Minden részleg

A mindség rendszerének
felépitése és mitkodtetése

Forras: 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 mindségligyi célok
rendszerbe foglalasa, oktatas,
tréningek, minéségiigyi
programok tervezése
Minden alkalmazott a vezetés
elkotelezett iranyitasaval és
kozremiikodésével.
Mindségi vezetési rendszer
kidolgozasa
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2.5.2.1. Minoségellenorzés

A mindéségmenedzsment szemlélet kialakulasdnak jellemzdé korszakai a mindség-
ellendrzéssel indultak az 1900-as ¢évek elején. A gyarakban alkalmazott 6nallo
mindségellendroknek az volt a feladata, hogy a végtermékeknél vizsgaljak meg a rogzitett
sztenderdeknek valé megfelelést, illetve mérjék fel az attdl vald eltérést. A folyamat
legnagyobb héatranya, hogy csak utolagosan deriilnek ki a problémdk, igy a
tovabbfejlodést nem szolgaltak ezek az intézkedések (Erdei et al. 2010).

»A mindség-ellendrzés (Quality Inspection vagy Quality Check) valamely termék vagy
szolgaltatds egy vagy tobb jellemzdjének mérése, vizsgdlata ¢és az eredmény
Osszehasonlitdsa az el6irt kovetelményekkel az eldirdsoknak valé megfeleldség

meghatarozasa céljabol” (Berényi, 2014, p. 26.). A mindség-ellendrzés targya lehet:

e avégtermékek ellendrzése,

o gyartaskozi ellenérzés, vagy

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

még felfedezheti a szervezet a hibakat.

Feigenbaum (1991) elmélete szerint a mindségi rendszerek kezeléséhez az egész
szervezetre szilkkség van. A mindségmenedzsmentet a vallalkozas valamennyi
aspektusanak — beleértve annak kultardjat is — keretnek tekintik €s teljes mindségiranyitas
(TQM) néven ismert. Mivel a turisztikai és szabadidds szervezetek voltak az utolsok a
szolgaltatasi szektorban, akik magukba foglaltdk a mindségiranyitasi koncepciokat, igy
nekik a legtobb esetben csak a mindségellendrzési és a mindségbiztositasi eszkozok,
technikak megvalositasa szilikséges a kifinomultabb holisztikus mindségbiztositasi

rendszer eléréséhez.

Feigenbaum az els6k kozt volt, aki megallapitotta azt, hogy a szolgaltatasi szektor erdsen
fiigg az emberi képességektol, attitidoktdl és képzésektdl. Ezenkiviil a fogyasztok és a
személyzet kozotti kolcsonhatds fontossdganak elismerése alapvetd fontossagi a
turisztikai és szabadidds szolgaltatasok mindségének kezelésében (Williams, 2003).
Feigenbaum (1991) kutatdsai alapjan tiz pontban hatarozta meg a mindség-ellenérzés

alapjait, amelyet a 15. tablazatban szemléletek.
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15. tablazat: A mindség-ellendrzés alapjai

A mingség vallalati szintii folyamat.

A mindség az, amit az ligyfél mond.

A mingség 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 informacié kdlcsondsen fiiggenek egymastol.
A mindség etika.

A mindség folyamatos fejlesztést igényel.

S S YR (O

A mindség az egyik legkdltséghatékonyabb dolog.

—
B

A mindséget az Tlgyfelekkel és a beszallitokkal kapcsolatos teljes

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

A mindségellendrzés korszerli megkozelitéseinek egyik legfontosabb fejlodési irdnya a
Quality 4.0 altal torténd elmozdulas a reaktiv ellendrzéstdl a prediktiv
mindségmenedzsment felé. Mig a hagyomanyos mindségellendrzés elsOsorban a mar
bekovetkezett hibak felismerésére iranyul, az adatvezérelt és intelligens rendszerek
lehetdvé teszik a folyamatok folyamatos monitorozasat, valamint a mindségi problémak
korai felismerését és elérejelzését. Ebben az értelmezésben tehat a mindségellendrzés
dontéstamogato funkciot tolt be, amelynek célja nem csupan a hibak kisziirése, hanem
azok kialakulasanak megel6zése is (Liu et al., 2023).

Ha a mindségellenérzés fogalmat egyszeri moédon szeretnénk a szallodaiparra
altalanositani és egy példat hozni ra, egyértelmlien a mystery shopping juthat az
esziinkbe. A mindségellendrzés ezen formdjanak célja, hogy objektiven értékelje a
szervezetet €s a vallalat visszajelzést kapjon az tigyfeleikkel torténd kapcsolattartasrol.
Célja még ezen kiviil, hogy megel6zze az ligyfelek — ez esetben a vendégek — problémait.
A probavasarlds modszertana az iigyfélelégedettség-méréstdl kezdve a dolgozoi
motivacioig szdmos teriiletet feldlel és még a kliens elpartoldsa eldtt vizsgalja, sziikséges

esetben pedig orvosolja az adott vallalat ligyfélkezelési rendszerét (Wilson, 1998).

2.5.2.2. Mindségszabalyozas

A mindségmenedzsment szemlélet kialakulasanak késObbi szakaszaban (1930-1950-es
évek) a gyartasi folyamat kézben is végeztek a mindségre vonatkozd statisztikai

mintavételt és méréseket. Ebben az esetben a folyamat célja méar nem csak a hiba
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megallapitasa volt, hanem a gyartasi folyamat ellendrzésével a mindségszabalyozas. A
minds€g 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) kapcsoléddéan Tenner-DeToro
(1997) a folyamatjavitas hat Iépéses modszerét dolgozta ki azzal a céllal, hogy altalanos
utmutatoként szolgaljon a javitds menetét tekintve. A hat [épés tartalmat a
mindségszabalyozas eszkozei adjdk, azonban altalanosan alkalmazhatdé minden
folyamatra. A hat 1épés a kovetkezo:

e aprobléma definialasa

e a folyamat azonositasa és dokumentalasa

e teljesitmény mérés

e a,miértek” megértése

e 1 eszmék kifejlesztése €s kiprobalasa

e megoldasok gyakorlatba iiltetése €s értékelése

»A mindségszabalyozas f6 célja az ellendrzés és a szabalyozas lett. Jellemzd mddon a
termeld- és miiszaki részlegek felelnek a mindségért. A statisztikai mintavétellel torténd
mindségszabalyozas esetén a mindséget mar nemcsak ellendrzik, hanem igyekeznek
kézben tartani a folyamatot, és szerepet kap a helyesbitd tevékenység is.” (Kovesi-Topar,

2006, p. 15.)

A gondolatmentet Berényi (2014, p. 29.) annyival egészitette ki, hogy ,a
mindségszabalyozds magaba foglalja a folyamatok miikodésének befolyasoldsan tal a
szervezet szabalyozasat is. Az aktiv mindség-ellendrzés célja a folyamatok szabalyozésa,
amit statisztikai nyomon kovetési eszkozokkel, tovabba az eredményeiken alapuld

intézkedésekkel ér el.”

Mitreva et al. (2018) a szalloddkban torténd mindségszabalyozas szintjének az
értékeléséhez indikatorokat hatarozott meg. Fontosnak tartjak, hogy a szélloda
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 szélloddknak tervet kell késziteniik az
Osszes tevékenységiik ellendrzésére, igy konnyebb a mindséget szabalyozni ¢és
folyamatosan fenntartani azt. Ezen ellendrzésekrol jelentéseket kell késziteniiik a késdbbi

visszaellendrizhetdség €s a folyamatok javitasa érdekében.
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2.5.2.3. Minoségbiztositas

A mindségmenedzsment 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
kozvetleniil kapcsolodd folyamatokban gondolkodtak, hanem kiterjesztették a
figyelmiiket a termelési folyamat egészére (pl. beszerzés, gyartds, csomagolds,
raktarozas, képzés). Ezen feliil fontosnak tartottdk az egyes folyamatok, illetve a
részlegek munkdjat is Osszehangolni. A kibocsatott termék, illetve szolgaltatas

mindségéért mar minden részleg feleldsséget vallalt (Bérces, 2004).

,»A mindségbiztositas (Quality Assurance) azokat a tervezett és rendszeres intézkedéseket
fedi le, amelyek sziikségesek ahhoz, hogy a termék vagy a szolgaltatas a megadott
mindségi kovetelményeket kielégitse. A mindségbiztositas 1ényege, hogy megfeleléen
rendelkezésre alljanak a mukodés feltételei. A mindségbiztositas feladata, hogy jo
alapanyag ¢és megbizhato beszallitok, megfeleld szerszam, munkautasitasok és felkésziilt,

képzett emberi eréforrasok alljanak rendelkezésre.” (Berényi, 2014, p. 28.)

A széllodai szolgaltatdsok mindségbiztositasa kapcsan a sztenderdek keriilnek eldtérbe,
amelyet tobbek kozott AL-Ghaswyneh (2020), Rusu (2016), Zaitseva et al. (2016) és
Freeman-Glazer (2015) is vizsgalt. A szerzOk szerint a mindségi sztenderdek egyrészt
fontosak a vevok véleményének mérése szemszogébol, mert ezek hatarozzdk meg
elégedettségiiket. Masrészt a szallodai menedzserek a sztenderdek jo atlathatosdga és

integritasa miatt a mindségi trendek mérésére €s nyomon kdvetesére is hasznalni tudjak.

A mindségiigyi rendszerek felépitésének sokféle lehetdsége ismert, de leggyakrabban az
ISO 9000 szabvanysorozat alapjan szervezddnek. Ezen szabvanyok tulajdonképpen
egyfajta tAmpontokat, eldirdsokat adnak a mindségiigyi rendszerek kialakitdsdhoz. A
rendszer bevezetésével tudatosulnak a mindséggel kapcsolatos tevékenységek. Az ISO
9000 segit abban, hogy az Osszehangolatlanul mikodé — de mar jorészt meglévd —
rendszerelemek egységes logikai rend szerint kezdjenek el miikodni, kikiiszobolve ezzel
a mindség ingadozasat. (Kovesi-Topar, 2006. p. 15) Az ISO szabvanyok részletes

bemutatasa a 4. fejezetben fog megtorténni.

2.5.2.4. TQM - Total Quality Management

Az 1980-as évek kozepétdl aztan attérés tortént a vallalatok szolgdltatdsmindségégének

atfogo kezelése (valamint ellendrzése, javitasa €s fejlesztése) kapcsan — kdszonhetden a
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teljes korti mindségmenedzsment (TQM) filozofia megjelenésének. Az modell nem csak
a folyamatok menedzselésére, hanem a vezetésre €s az eréforrasokra (targyi eszkdzok
milyenségére) is kiterjedt. Kozéppontba keriil a vevék és minden érintett (pl.
tulajdonosok, beszallitok, munkavallalok és a tarsadalom) elégedettsége, amely a

mindségi szolgaltatasnyujtas garancidja (Reavill, 2000 és Karakasné, 2014).

Az el6z6 gondolatmenethez hasonldan fogalmazta meg Mustafa et al. 2004, p. 54.) is a
teljes korti mindségmenedzsment fogalmat, amely szerint: ,,A TQM a szervezet olyan
iranyitasi modszere, amelynek kozéppontjaban a mindség all, amely valamennyi tagjanak
a részvételén alapul, és azt célozza, hogy hosszu tavon sikerrel szerezze meg a vevo
megelégedettségét, valamint hasznira legyen a szervezet Osszes tagjanak és a

tarsadalomnak.”

A TQM filozo6fia megalapozésa a mar kordbban emlitett kutatok — Crosby (1979), Juran
(1992), Ishikawa (1985), Deming (1986) ¢és Feigenbaum (1991) — nevéhez flizddik.
Koziiliik Crosby (1979) inkdbb stratégiai jellegli funkciodt tulajdonit a TQM-nek, mert
arra Osszpontosit, hogy megprobalja megérteni a vevo elvarasainak teljes korét, és ugy

iranyitani sajat szervezetét, hogy ezen elvarasoknak megfeleljen (Berkesné, 2018).

A vevd hatarozza meg tehat a mindséget. A TQM mint modszer 1ényege, hogy barmely

szervezet iranyitasanak olyan atfogo és integralt rendszere, amely lehetévé teszi:

. a vevok igényeinek allando, kovetkezetes kielégitését,
. a szervezet valamennyi teriiletén az 4llando fejlodést,
. hogy a munkat mar a kezdetben jol végezziik,

. a tényekre tAmaszkodo dontéshozatalt,

. a partnerséget. (Crosby 1979)

Deming (1986) ezzel ellentétben 14 pontban fogalmazta meg a TQM filozofia Iényegét,
amely a mai napig alapja lehet egy létrehozandd Onértékelési modellnek. Elmélete a
vevokre vald koncentraldson tul kiterjed a vezetés €s a stratégia szerepére, valamint a
munkavallalok fejlesztésére is. Alapelvnek tekinti (16. tablazat — 1. pont), hogy a
munkavallalokat tdjékoztatni kell a véllalat céljairdl és lehetdség szerint azt is meg kell
veliik osztani, hogy ezen célok megvalositasaban a véllalat milyen szerepet szan nekik.
Ezen kiviil kiemeli a tréningek, vagyis a munkavallaloi edukacio szerepét és jelentdségét

is.
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16. tablazat: A TQM filozdfia legfontosabb elemei - Deming (1985)

Meg kell fogalmazni és nyilvanossa kell tenni minden munkatars szamara a vallalat céljait

és torekvéseit.

Tanuljunk meg és fogadjunk el 1j filozéfiakat.

A mindség elérése érdekében meg kell sziintetni az ellendrzéstdl valo 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

LR Ny ;R w

Meg kell sziintetni az akadalyt az 6sszes munkavallaléi csoport kozott.

p—
=]

. El Kkell torolni a rangok és az elmilt idészakban nytjtott teljesitményekért kapott
elismerések szerepét egy adott tevékenység értékelésénél.
11. El kell torolni a termeléshez tartozé szamszerii kvotakat.
12. El kell érni, hogy a munkavallalok biiszkék legyenek arra, amit létrehoztak. (Ezzel
parhuzamosan egy 6sztonzo rendszert Kkell 1étrehozni.)
13. A vallalatnak tamogatnia Kkell a képzéseket és a munkavallalok onfejlesztését.
14. A vallalaton beliill mindenkinek azon kell lennie, hogy ez a valtozas / atalakitas

megvalésulhasson.

Forréas: Williams (2003) alapjan sajat szerkesztés, 2025

Deming (1985) megkozelitése inspirdld volt az 4ltalam Iétrehozott Onértékeld
kritériumrendszer kidolgozasaban, igy a disszertacid késdbbi szakaszaban lathatd lesz
néhadny pont egészében vagy részleteiben, amely kapcsolodik a TQM ezen
megkdzelitéséhez. Ezen kiviil egyarant szerepelni fognak az altalam készitett modellben,

a vizsgalt szabvanyok / modszerek (ISO, SERVQUAL, Hotelstars) egyes elemei.

Bernath (2008) szerint is tehat a teljes korli mindéségmenedzsment (TQM) alapja az
onértékelés. Az onértékelés egy adott szervezet rendszeres, szisztematikus atvilagitasa
egy kovetelmény rendszernek megfelelden. Az onértékelés célja a vallalat fejlesztése,
amely cél kizarolag a vezetdség (vagy esetlinkben — a szallodaipart tekintve — nagyobb
részt a tulajdonosok) elkotelezettségén is mulik. Amennyiben a lehetd legnagyobb
hasznot szeretné a vallalat elérni, akkor az 6nértékelést a menedzsmentfolyamat 1ényeges
részévé kell tennie, melynek soran a vezetés, a szolgaltataspolitika és stratégia, az emberi
eréforréas és mas eréforrasok (pl.: targyi eszk6zok), a folyamatok menedzselése, a vendég
¢s dolgozobi elégedettség, a tarsadalmi hatas és a szervezet eredményei szempontjabol

készit az intézmény/vallalkozas onmagarol értékelést. Ennek soran erdsségeket és
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fejlesztendd teriileteket hataroznak meg és ez a tovabbfejlesztési terv alapjat képezi. A
TQM nem mas tehat, mint az intézmény, a vallalkozas naprél napra torténd
tovabbfejlesztése annak érdekében, hogy termékei vagy szolgaltatasai a vevot, hasznalot

egyre nagyobb mértékben kielégitse (Berkesné, 2018).

Szabo-Nagy (2009) szerint a szalloddknak a piacrol valo kitorés egyik lehetséges, hosszu
tavy, sikeres kibontakozasa a mindség legnagyobb fokt kivalosaganak az elérése. Ehhez
azonban atgondolt stratégidkra, modellekre és modszerekre sziikség van. Az ilyen
mindségtudatos rendszerek mukodtetésének kozponti eleme a folyamatos javités-

fejlesztés, azaz a kivalosag elérése.

A TQM filozoéfia bevezetését a témaval foglalkoz6 kutatdk dsszességében hasznosnak és
sikeresnek tartjak. Bérces (2015) is kiemeli, hogy a TQM alkalmazasa egyre tobbszor
siker, ugyanakkor fel kell hivni a figyelmet néhany tipikus tényezdre, melyek
megvalositasa elengedhetetlen a kifogastalan miikodéséhez. Ilyen példaul a realisztikus
célkitlizések megfogalmazdsa, amelyeket a szervezet tagjai és vezetdi képesek
megvaldsitani és mérhetdek is. Tovabba eléfordulhat, hogy elkeriilhetetlenné valik a

motivacios rendszer atalakitasa €s a belsé kommunikacios csatornak fejlesztése.
A TQM-modell

A mindséget kutatd szakembereknek és az O tanitdsaikat a gyakorlatban alkalmazé
vezetdknek hala kialakult egy hatékony modell a TQM alkalmazasara. A modell a TQM
harom alapvetd ¢és hat kiegészitd elemére ¢épiil. A TQM alapvetd eleme a
vevokozpontlisag, a folyamatos fejlesztés és a teljes elkotelezettség. Mivel a TQM célja
a vevoi elvarasoknak vald megfelelés, ezért a fogyasztoi elvaras és elégedettség nagyon
fontos szerepet jatszik a TQM koncepcidjaban. A vevd elégedettség fogalomkorét a

kovetkezd alfejezetben fogom ismertetni.
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CEL / TQM

| (Allands

A - javitas) __,/
ELVEK Kozéppontban a . Teljes elkiitelezettség

vevi Folyamatok javitdsa és felhatalmazas
ATOM folyamat vezetése
Kommunikacid Tamogatd struktiralk
KIEGESZITG
ELEMEK Képzés Elismerés
Mérés

8. abra: A TQM-modell alapelvei

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

Alapelvrol 1évén sz6, egyértelmil, hogy a mindségi szolgaltatas biztositasa 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 igényeinek alapos feltérképezésére és elemzésére van sziikség. Ha
ez megvan, akkor pedig olyan miikddési modot kell biztositani, hogy az maradéktalanul
ki 1s elégiti a mar kordbban felmért igényeket. Ehhez jarulnak hozza a TQM megkozelités
szerint a munkatarsak, akik a szervezet jelentds eréforrasai és teljes bevonasuk noveli azt

a képességiiket, hogy értéket hozzanak létre az érdekelt felek szdmara (Czinkoczi, 2012).

A folyamatok folyamatos javitasa

A koncepcid szerint a munka egymassal szorosan Osszekapcsolodd tevékenységek
sorozatanak végeredménye. A folyamat végén pedig egy termék vagy egy szolgaltatas
sziiletik. A folyamatot végig kell kisérni az els6tdl az utols6 1€pésig és menetkdzben
folyamatosan fejleszteni, annak érdekében, hogy a vallalat javitsa a megbizhatosagat

(Wind-Main, 2000).

Az allando javitds f6 célja, hogy megbizhatd folyamatok jojjenek létre, abban az
értelemben, hogy minden egyes esetben a kivant eredményt kapjuk eltérés nélkiil. Ha az

eltéréseket a vallalat minimalizélta, és az eredmény még mindig nem megfeleld, akkor a
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kovetkezd 1épés az, hogy a folyamatot Gjra kell tervezni. Az ily modon létrej6tt uj kimenet
jobban ki tudja elégiteni a vevok igényeit. A folyamatos fejlesztés alapmodellje a
Deming-féle spiralbdl fejlodott ki. Ennek lényege, hogy valamennyi tevékenység
lebonthatd a tervezés (Plan), végrehajtas (Do), az ellendrzés (Check), és a beavatkozas
vagy korrekci6 1épéseire (Action). Ezt szoktdk PDCA ciklusnak is nevezni, amelyre a

késobbiekben részletesen ki fogok térni (Mustafa et al. 2004. pp. 57-58)
Teljes elkotelezettség

A harmadik alapelv a véllalat fels6 szintli vezetdinek aktiv iranyitasaval kezddédik és
olyan tevékenységeket foglal magaba, amelyek hasznositjdk a szalloda valamennyi
alkalmazottjanak a tuddsat annak érdekében, hogy a stratégidban (vagy, ha a vallalatnak
van vizidja €s misszidja, akkor az ezekben) megfogalmazott szervezeti célokat egytitt
kozos erdvel elérjék. A vallalat sajat munkavallaléin tal egy 1d6 utan bevonja a kozvetlen
partnereit, szallitdit is, azért, hogy egyiitt dolgozhassanak az egész szervezet és mindenki
kolesonds megelégedésére. Ezzel Osszefiiggésben Braun (2013) szerint a 21. szazad
vallalatainak nemcsak a gyors technoldgiai valtozdsokhoz, hanem az ¢érintettek

elvarasaihoz is alkalmazkodnia kell.
Kiegészito elemek

17. tablazat: A TQM-modell kiegészité elemei

Oktatas és képzés A minéség az alkalmazottak ratermettségén és képességén alapszik és

azon, hogy értsék mit varnak el toliik.

Tamogat6 strukturak A legjobb, ha egy szervezet onalldan megall a sajat 1aban, viszont ehhez
sziikség lehet kiilsé szakértok bevonasara is.

Kommunikacio A vezetoknek egyértelmtien (ha lehet személyesen) a munkavallalok
tudtara kell adni a TQM iranti elkotelezettség fontossagat.

Jutalmazas és elismerés Az egyéneket és a teameket, akik sikeresen alkalmazzak a TQM
eszk6zoket, 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 hasonlésagot mutat a Kaplan-Norton szerzdparos altal kifejlesztett un.
kiegyensulyozott mutatoszamrendszerrel, azaz a Balanced Score Card (BSC) modellel,

amely az elmult évtizedben széles korli elismertségre és alkalmazasra tett szert. Ennek
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lényege, hogy nem elégséges egy vallalkozas eredményességét csak és kizardlag a
pénziigyi mutatészamok alapjan megitélni, hanem sziikség van mas, nem pénziigyi
mérszamokra is. Igy a pénziigyi perspektivan kiviil a modell hdrom tovabbi f&
szempontja, mozgatorugdja a vevdi, a belsd folyamatokra Osszpontositd, valamint a

tanulasi és novekedési perspektiva. (Bauer-Beracs, 2017. pp. 137-138.)

2.5.3. Szallodai minoségmenedzsment

,»A szallodaipar mindségiranyitasa az elméleti alapelvek €és a gyakorlati alkalmazasok
bonyolult keveréke, amelynek célja annak biztositdsa, hogy a szallodai szolgaltatasok
kovetkezetesen megfeleljenek vagy meghaladjdk az igyfelek elvarasait. A
mindségiranyitas jelentéségét ebben a szektorban hangstlyozza a szolgaltatds mindsége,
a vevOi elégedettség, a lojalitds és a létesitmény altalanos jovedelmezdsége kozotti

kozvetlen 0sszefiiggeés.” (Siko, 2024, p. 20.)

A Sebesi-Olah (2019) altal szerkesztett a mindségmenedzsment szakaszait bemutato
abrat vizsgalva lathatd, hogy a kiillonboz6 iskolak sajatossagai egymasra hatva alakitjak
ki a mindségiranyitas globalis rendszerét, amelynek a vendégkozpontusag a legfontosabb
eleme. Napjainkban viszont egyre inkdbb nd a jelentége a vevdkkel torténd kozos

érékteremtésnek, a kétiranyt kommunikécidonak és a dolgozoi elégedettségnek.

rendszerek
QAS=Quality Assurance
System

Mindségellenérzés Ry X 00
QCh=Quality Check KLU \\\7 gUg)

Teljeskorii
mindségmenedzsment
TQM=Total Quality
Management

=

) minbségszabalyozas
Japan  TQC=Total Quality Controlv ?

9. abra: A mindségmenedzsment fejlddésének szakaszai

Forras: Sebesi-Olah (2019. p. 192.)

A szallodak mindségmenedzsmentjének altaldnos alapelvei hat szempont szerint

foglalhatok Ossze. Az tigyfélkdzpontusaggal mar a TQM modell bemutatasanal is
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foglalkoztam, ugyanakkor a szallodak esetében kiilonosen fontos kiemelni a vendégek
igényeinek, preferencidinak €s elvarasainak megértését €s elorejelzését. A folyamatos
fejlesztés ugyancsak emlitésre keriilt, azonban a PDCA-modellnek létezik egy
tovabbfejlesztett valtozata, amelynek a 0. 1épése a megfigyelés (Observe), igy az OPDCA

modell még inkabb lehetdve teszi, hogy a szervezetek idében reagéaljanak a valtozasokra.

A munkavallaléi elkdtelezettség szintén egy kiemelt teriilet, amely alatt nem csak a
dolgozok megfeleld motivalasat és hatékony képzését értjiik, hanem ahogy Truss et al.
(2014) fogalmaz a személyes szakmai jovokép biztositasdnak a lehetdségét, valamint a

megfeleld szocialis kornyezetet is.

A folyamatvezérelt megkozelitéseket szorosan tdmogatja az adatvezérelt dontéshozatal,
amely azt jelenti, hogy a kiilonb6z6é adatok és mérdszamok felhasznalasa eldsegiti a
megalapozott  dontések  meghozatalat. Ehhez  kapcsolddhatnak  példaul a
vendégelégedettségi pontszamok, a szobakihasznaltsagi aranyok vagy barmilyen egyéb
konkrét mérdszam elemzése (Brynjolfsson- McAfee, 2012). Az innovacid €s technologia
eredményre €s teljesitményre gyakorolt hatasait Molina-Castillo et al. (2023) is kutatja és
hangsulyozza a technoldgia 4atalakito szerepét a szdllodaipar mindségiranyitasi
gyakorlatdnak javitdsdban. A szdlloddk mindségmenedzsmentjének altaldnos alapelvei
koziil a hatodik pont a kihivasok és jovobeli trendek, iranyok kérdéskore. Egyrészt
érdekes a vendégek szerepe abbol a szempontbol, hogy milyen 0j igényeik jelennek meg
a szallodai tartdzkoddsaik sordn, madsrészt fontos, hogy a szalloddkban dolgozdok

alkalmazkodni tudjanak ehhez.

A bemutatott mindségmenedzsment-alapelvek egylittesen azt mutatjak, hogy a szallodak
eredményes miikodése napjainkban mar joval tilmutat a szolgdltatdsi standardok
teljesitésén. A vendégkozpontiisag, a folyamatos fejlesztés, a munkavallaloi
elkotelezettség, az adatvezérelt dontéshozatal és az alkalmazkoddképesség olyan
komplex szemléletet alkotnak, amely a szallodai miikdés holisztikus értelmezését teszi
sziikségessé. Ebbdl kovetkezden a kivalosag nem kizardlag a szolgaltatasi mindség
magas szintjét jelenti, hanem a szervezet stratégiai, miikddési és human dimenzidinak
Osszehangolt fejlodését is. A szakirodalom attekintése ugyan szdmos, a széllodai
mindséghez kapcsolddd meghatirozast tartalmaz, azonban nem azonosithaté olyan
definicio, amely e tényezdket egységes, a kutatas céljainak megfeleld komplexitast

keretben ragadnd meg. Ennek megfelelden a kutatis sordn sziikségessé valt a széallodai
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kivalosag fogalmanak 6nallo meghatarozasa, amely a tovabbi elemzések és a kialakitando

szempontrendszer konceptualis alapjat képezi.
A szallodai kivalosag fogalmi meghatarozasa

A szakirodalom attekintése soran nem sikeriilt olyan definiciot azonositani, amely a
széllodai kivalosagot a kutatas céljainak megfelelden, kell6 komplexitassal ragadna meg.
Ezért a kivalésag mérését szolgald szempontrendszer megalapozasa érdekében a kutatas
sajat fogalmi meghatarozast alkalmaz, amely a tovabbi fejezetek konceptualis keretét is

biztositja.

A széllodai kivalosag egy olyan komplex fogalomként értelmezhetd, amely az objektiven
mérhetd szolgaltatdsi paraméterek teljesitése, illetve a mukodés gazdasagi
eredményessége mellett magéban foglalja a szallodai onértékelést, a folyamatos tanulas
¢s az alkalmazkod¢ fejlédés képességét is. Olyan dinamikus fejlesztési folyamat, amely
integrdlja a stratégiai gondolkodast, a valtozd piaci és fogyasztoi igényekhez vald

alkalmazkodast, valamint a human er6forrasok tudatos fejlesztését és megbecsiilését.

E szemlélet, illetve az értelmezésem szerint még egy optimalisan miik6do, kiilsé €s belsd
koriilményeit tekintve kedvezd helyzetben 1év6 szalloda esetében is szlikségszerli annak
felismerése, hogy a fejlodés lehetdsége éllanddan jelen van és a kivalosdg nem

végallapotként, hanem folyamatos torekvésként értelmezendo.

Ehhez a gondolathoz kapcsolodik példaul a vendégvélemények folyamatos monitorozésa
is, amely abban az esetben is fejlesztendd, ha a szalloda a kiilonb6z6 online / offline
feliileteken magas értékelést kap. Ugyanez vonatkozik a szalloda belsé jellemzdire is,
hiszen hiaba all rendelkezésre minden targyi eszkdz, ha a munkavallaloi elégedettség nem
valosul meg, igy ezen szempont mérése szintén elengedhetetlen. A munkavallalok
ugyanis nem pusztan a szolgaltatas végrehajtoi, hanem annak aktiv formaléi és kozvetitoi,
akik képesek a szervezeti értékeket a vendégek szamara érzékelhetd mindségi tényezokké

alakitani.

Osszességében a szillodai kivalosidg olyan folyamatos fejlesztési folyamatként
értelmezhetd, amely integrdlja a stratégiai gondolkodast, a valtoz6 piaci és fogyasztoi
igényekhez val6 alkalmazkodast, valamint a human eréforrasok tudatos fejlesztését és

megbecsiilését. E megkozelités lehetdvé teszi nemcsak a versenyképesség hosszi tavi
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fenntartasat, hanem a vendégek és a munkavallalok elégedettségének egyidejd,

kolesondsen erdsitd novelését is.
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3.  Kivalosagi modellek

A fejezetet a kivalosag fogalmanak bemutatasaval kezdem, ugyanis az 1990-es évektol
uj fogalomként jelent meg a vallalatiranyitasban. Berényi (2014. p. 29.) értelmezésében
»kivalonak lenni azt jelenti, hogy minden teriileten a legjobbat nyujtani. Ez magaba
foglalja a folyamatos fejlddés magas szinvonali megvaldsitdsat, a hatékony é&s
gazdasadgos mitkddésre valo torekvést éppugy, mint a vevd fogalmanak kiszélesitését. A
kivalo szervezet nem (csak) vevd, hanem tarsadalomkdézpont, a hatékonysag mellett

pedig a fenntarthatésagban valé gondolkodas a meghatarozg.”

A kivalosag folyamatos biztositdsahoz szorosan kapcsolédik a PDCA ciklus (vagy
PDCA-elv), amely segit a szervezeteknek a mindség elérésében €s ezen mindség
folyamatos fenntartdsdban és fejlesztésében. A ciklus a Deming-féle tanitas 6sszefoglalo
modellje, amely az angol Plan, Do, Check ¢és Act szavak kezddbetliibdl tevodik dssze. A
folyamatos fejlodés azt jelenti, hogy szabalyozo korként miikodve az eredmények és a
tapasztalatok kiértékelése alapjan a szervezet meghatarozza azt, hogy mit kell még jobban

tennie az elkdvetkezo idészakban (Tenner-DeToro, 1996).

a) Plan (Tervezés): Fel kell vazolni az aktuélis problémadkat, majd rangsorolni kell
Oket és kivalasztani azokat, amelyekkel els6ként sziikséges foglalkozni. Fontos
1épés, hiszen minden problémat egyszerre és azonnal nem lehet megoldani. A

kivalasztott problémak megoldéasara stratégiat kell kialakitani.

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

adatot 0ssze kell gytijteni és elemezni azokat.

¢) Check (Ellenorzés): Az ellendérzés fazisa a miikddés és a bevezetett intézkedések

hatisossaganak vizsgalatat jelenti. Alapja a stratégidban lefektetett célkitlizések.

d) Act (Beavatkozas): Ezen folyamat zarja és egyben inditja is 0ijra a folyamatot. Az
ellendrzés kovetkeztetései alapjan wjabb intézkedéseket meghozataldra lehet
sziikség, amely atvisz a kovetkezd tervezési fazisba. Ha egy tertilet eredményeivel
a vallalat elégedett, az jelzés arra, hogy a kovetkezd korben olyan problémakra

fokuszaljon, melyek eddig a rangsorban lejjebb helyezkedtek el.
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N A fejlesztendd

A folytonos teralet kivélasztisa

mindségjavitas
tervezese

Helyzetfelmérés

A helyesbitd
tevékenységek
rendszerbe illesztése Hibaokok

ACT | PLAN

keresése

A helyesbitd
Az eredmények tevékenységek

elemzése kivalasztisa

10. abra: A PDCA ciklus

Forras: Deming (1986, 504.p.)

A PDCA elv Iényege tehat a folyamatos javitds meghonositdsa a vallalatnal. Azaz
szakadatlanul keresni, azonositani és realizalni kell azokat az akciokat, amivel gyorsabba,

hatékonyabbd, eredményesebbé tehetd a miikodés.

A kivaldsag meghatarozasakor egyes kutatok kiilonvalasztjak a miikodési és a szervezeti
kivalosag fogalmat, igy kiillonbozd értelmezések sziilethetnek a szoban forgd fogalom
definialasakor. LaMarco (2019) szerint amikor egy lizleti szervezet a céljai elérése
érdekében miikodik, szdmos kiilonbozo feladatot kell elvégeznie. Ezeket a feladatokat
nem maga a szervezet tulajdonosa vagy egyetlen személy végzi el, hanem tobbnyire az
alkalmazottak, akik kiilonb6z6 feladatkorokre szakosodtak. Ezt kovetéen a
munkavallalok / a részlegek kozotti munkavégzés megszervezése szervezeti struktirakat
fog eredményezni, amely struktarakbol kialakul maga a szervezet és végiil a szervezeti
kivalésag. A szervezeti kivalosag tehat olyan eredményre utal, amely a szervezet egészére

kiterjedd, folyamatos kivalo teljesitmény révén valosul meg (Kovilage et al., 2022).

Seifert és Soto (2013., p. 68.) szerint a miikodési kivalosag a fentiekkel ellentétben ,,az
lizleti stratégia versenytarsakhoz képest kovetkezetesebb ¢s megbizhatobb végrehajtasat
jelenti, alacsonyabb miikodési kockazattal, alacsonyabb miikodési koltségekkel és a

2

versenytarshoz képest megnovekedett bevételekkel”.” A miikddési kivalosag modern
definicioi a szervezeten beliili 6sszes miivelet folyamatos fejlesztésére 6sszpontositanak,
figyelembe véve, hogy a szervezet minden miivelete létfontossagi az Ttgyfelek
elégedettségének €s a versenyeldnyok elérésének szempontjabol (BTOES Insight, 2019).
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Klefsjo et al. (2008., p. 9.) tanulmanyukban a kovetkezOképpen fogalmaznak: "A
kivalosag a szervezet iranyitasanak €s az eredmények elérésének kiemelkedd gyakorlata.
Kivalo 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 Szovetség a Kivalosagért Egyesiilet
szerint a kivalosag egy olyan elére mutatd szervezeti kultarat jelent, amelyben
megjelennek azok a fontos szervezeti értékek, amelyek pillérei lehetnek egy vallalkozas
fenntarthato, sikeres mikodésének. A Kivalosagra valo torekvés nem mads, mint ezen
értekek, alapelvek mentén folyamatosan fejlddni, jobba, vagy akér a legjobba valni

(Kivalosag.com, 2025a).

A mindség dijak koziil az 1957-ben 1étrehozott japan Deming-dij volt az elsd, majd ezt
kovette az amerikai Malcolm Baldrige Dij 1987-ben €s az Eurdpai Mindség Dij 1992-
ben. A kivalosagi vagy mindség dij alapti modellek vilagszerte elterjedtek a gyakorlatban.
Bar a kritériumok szdma ¢és pontértéke 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 véllalat kezdte el alkalmazni, ezéltal széles korti
elismertségre tett szert a Kaplan—Norton (1996) altal kifejlesztett ugynevezett
»Kiegyenstlyozott Stratégiai Mutatoszdmrendszer” (Balanced ScoreCard, azaz BSC). A
modell 1ényege, hogy nem elégséges csak a pénziligyi mutatészamok alapjan megitélni a
vallalatok eredményességét, hanem sziikség van mds, nem pénziigyi mérdszdmokra is,
mint példaul a vevdi, a belsé folyamatokra dsszpontositdé vagy a tanulédsi / novekedési
perspektiva (Bauer-Beracs, 2017). A Balanced ScoreCard négy f6 dimenzioja a 11. abran
lathat6. Mivel a BSC elsOsorban az USA-ban, a szolgaltatoi vallalatoknal és a
szalloddknal keriilt elsék kozt bevezetésre a tovabbiakban a szallodaiparban vald

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

A fentiekben emlitett négy f6 dimenzido a széalloddk tekintetében a kovetkezd

értelmezésekben jelenik meg:
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A pénziigyi perspektiva megmutatja azoknak a dontéseknek és akcidknak az
eredményeit, amelyek a mésik harom dimenzidban keriiltek megvalositasra és a

tulajdonosok szamara értéket teremtettek.

A vevli perspektiva tartalmazza a vendégkapcsolatokra vonatkozd ¢és a
vendégelégedettségre jellemz0 olyan mutatdkat, mint a visszatéré vendégek piaci

részesedése vagy a vendégjovedelmezdség.

A (belsé) miukodési, Ttlizemelési folyamatok perspektivabana  vezetés
meghatdrozza azokat a folyamatokat, amelyekben a szalloddnak kiemelkedd
teljesitményt kell nytjtania. Ezen dimenzid ravilagit a belsd folyamatok

hatékonysagara, eredményességére, illetve hianyossagaira.

A tanulas, fejlédés dolgozoi perspektiva azt mutatja, hogy mit tesz a vezetés a
fejlodés, az értékteremtés érdekében, a munkatarsak termelékenységének
fejlesztése és elégedettségének novelése érdekében (Doran et al. 2002, Evans,

2005).

Novekedési

Termelékenységi
- stratégia

stratégia -~ —
Hossz tava
részvényesi érték
_/_1 ,»_\_ Vevéi érm
Bezkz Bevetei ™\ N s/
kihasznélds lehetoségek ]
novelése cmc]éy

F

Pénziigyi
perspektiva

Koltségszerkezet
javitisa

/\

Vevoi érték ajanlat
Ar Rendelkezésre Funkcionalités Partners¢g
allas
Vevoi o — - 7‘__
perspektiva Minbség Kivalasztas Szolgéltatis Marka
Termek/szolgaltatds Kapcsolatisag Imézs
tulajdonsagok
f ; ! ;
Ertékteremtd Vevi- Innovacids JS7a!)é1yozé5{
folyamatok menedzsment e — és tarsadalmi
menedzsmentje folyamatok ¥ folyamatok
Belsd Ctiva |~ Ellitis _ Kivilasztis _ Lehetdségek _ Kémyezet
perspektiva Termelés Megszerzés K+F portfolio Biztonsag és
— Ertékesités — Megtartas — Tervezés/ egészség
— Kockazat- — Novekedés fejlesztés — Foglalkoztatds
menedzselés — Bevezetés — Kozosség
I 1 | I
‘ Humén téke ‘
Tanulasi és l Informécids t6ke ‘
novekedési
perspektiva Szervezeti toke

Qulmra @m@ @;;@ c;?;i:

11. abra: A Balanced ScoreCard dimenzioi és stratégiai térképe

Forras: Kaplan-Norton (2004., 11. p.)
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cselekvésekre bontja le. A rendszer hozz4jarul a stratégia hatékony kommunikaldsahoz is

azért, hogy minden vezetd és dolgozd egységesen értelmezze a stratégiat és a célok

teljesitését (Papp, 2017).

A kulcsfontossagu dimenzidk szallodakhoz kapcsolddo értelmezésében Denton és White

(2000) tanulméanya volt a segitségemre, akik meghataroztdk az egyes dimenzidk

legfontosabb tulajdonsagait (18. tablazat).

18. tablazat: A Balanced ScoreCard alkalmazisa a szillodai gyakorlatban

Vendégek

dimenzi6ja

Miikodési, belsé
uiizemelési

folyamatok

Dolgozéi dimenzié

A piaci részesedés novelése a Market Penetration Index
felhasznalasaval.

A realizalt MICE és csoportos foglalasok novelése.

A torzsvendégek szamanak emelése.

A mindség standardok érvényesitése, az auditok eredményeinek
javitasa.

Vendégelégedettség mérési eredményeinek javitasa.

Telefonos helyfoglalasok hatékonysaganak javitasa.

A széllodai be-, illetve kijelentkezés hatékonysaganak novelése. A
folyamat gyorsasdga, a szamlazads pontossaga, a munkatarsak
kedvessége stb.

A szobak takaritasi folyamatanak javitasa és a hatékonysag novelése.

A F&B koltségeinek csokkentése, az arbevétel koltséghanyadanak
javitasa, az egy felszolgalora juto kihordott ételek szamanak emelése.
A szallodaépiilet karbantartasa, allapotanak javitasa.

A vallalati kultira egyes elemeinek fejlesztése: a csapatszellem, az
innovacio, a szaktudas, a felkésziiltség stb.

A vezetdk személyes fejlodésének és céljainak elérésére vonatkozo
kovetelmények bovitése, aktualizalasa.

A dolgozoi elégedettség novelése.

A dolgozok szakmai képzésének és a személyiség fejlesztésére szolgalo
kritériumok fejlesztése.

A toborzas és kivalasztas teriiletén magasabb kovetelmények eldirasa.

Forrés: Denton ¢s 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 hatéssal lesz a tobbi dimenzidban is. gy a kovetkezOk szerint

vezeti le a BSC modell szallodakban torténd hatékony alkalmazasat:

Egy szallodaban, ha sikeriil javitani a munkatarsak elégedettségén és motivacidjan
(dolgoz6i dimenzio), akkor ez példaul hatékonyabba teszi a be- ¢s kijelentkezést, tehat
egy jobb mindség eléréséhez vezet (belsd¢ iizemelés dimenzid). Emiatt nd a
vendégelégedettség (vevOi dimenzid), amely végiill magasabb szobakapacitas
kihasznaltsaghoz, nagyobb atlagarhoz vezet, illetve néhet a kiadhaté szobdkra jutd
arbevétel (pénziigyi dimenzid) is. A keretrendszeremben ezért ezen gondolatmenetet

crer

vonatkozo6 kérdéseket.

Kiemelheté, hogy a Balanced Scorecard modell a humanerdforras vallalati
teljesitményhez vald hozzajaruldsat is vizsgalja és tobb egyéb tényezd mellett egyre
jelentdsebb szerepet tulajdonit neki. A modell hangsulyozza, hogy a human eréforras
hatékony miikodése alapveto feltétele a pénziigyi mutatok kedvezd alakulasanak. Denton
¢s White (2000) azt is kiemeli, hogy a munkavallalok kompetencidinak fejlesztése mellett
a vezetdknek 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
¢s alkalmazasat. A Deming dij tapasztalatainak felhasznalasaval 1987-ben hoztak létre a
Malcolm Baldrige dijat (Malcolm Baldrige National Quality Award), amelyet a TQM
vezetési filozofia sikeres alkalmazasaban eredményt elért szervezetek elismerésére
alapitottak A dij elsOsorban az amerikai vallalatok €s intézmények eredményeinek a

mérésében valt gyorsan népszertivé (Dasaranti et al., 2018).

A Malcolm Baldrige Criteria for Performance Excellence olyan menedzsment
keretrendszer, amelynek oOnértékelésen alapuld alkalmazéasa altal azonositani lehet a
szervezeti erdsségeket és fejlesztendd teriileteket. A keretrendszer hét kulcskategoria
mentén értékeli a vallalatok mindségi kivalosagat, amelyeket a 19. tdblazatban mutatok

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

hasznalt — hét kritériumot alkalmazta a kontrolling soran.

19. tablazat: A Baldrige keretrendszer hét f6 kategoriaja

1) Vezetés Fontos tulajdonsag, hogy egy vezetd hogyan tud megszervezni és iranyitani
egy vallalatot magéanak a vallalatnak a vizidja szerint. Hozzon létre egy olyan

munkakornyezetet, amelyben a  vezetok kommunikalnak az

alkalmazottakkal, €s megfelelnek a tarsadalmi feleldsségvallalasnak

kérdésnek is.

stratégiakat és Iépéseket a megvalositasuk érdekében.
(3) Ugyfélkozpontisag = 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 teljesitményiiket
tudasmenedzsment ¢és hogyan kezelik adataikat, informacidikat és tudasukat.
(5) Humanerdforras Kiemeli azt, ahogyan a vallalatok munkakornyezetet hoznak létre az
fokusz alkalmazottak 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 médszer is alkalmazhat6 barmilyen szektorban
tevékenykedd és barmilyen méretli vallalat esetében, a Baldrige Dij nyertesei leginkabb
a nagyvallalati kategoriabol keriilnek ki. Ennek legfébb okai, hogy a kisebb méretii
vallalatok kevésbé tudnak beszallitoikra hatast gyakorolni és igy érdekeltté tenni ket a
mindségi kérdésekben, valamint kevésbé veszik komolyan a humanerdforras
menedzsment fontossagat (Ahire és Golhar, 1996). Alfirevic et al. (2013) tanulmanya is
ezt tdmasztja ald és arra a megallapitasra jutott, hogy a szallodaiparban a Total Quality
Management kiilonbozé megkozelitései sikeres gyakorlati eszkdznek bizonyultak a
magas szinti szolgaltatas ¢és az lizleti siker eléréséhez. J6 példa erre a Ritz Carlton
szallodalanc, amely szintén a Malcolm Baldridge modellt hasznalja mindségi

kivalosaganak meghatarozasahoz.

Kiemelendd, hogy a Baldrige-modellben foglalkoznak a humanerdforras értékelésével,

amelyet a mindségi kivalosadg szempontjabol is fontos kritériumnak tartanak. Tovabba
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érdemes azt is megemliteni, hogy a vallalatok nem csupan a munkavallalok kompetencidit
¢s a velik szemben megfogalmazott elvarasokat értékelik, hanem azt is, hogy a
munkakornyezet az alkalmazottak szdmara is megfeleld legyen. Lényeges tehat

valamilyen szinten a dolgozoi elégedettséget kérdése is.

3.3. Az EFQM modell

Az Eurépai Uzleti Kivalosagi Modell hasonlé a Baldrige-modellhez, tulajdonképpen
annak egyfajta eurdpai valtozata. Az EFQM-et (European Foundation for Quality
Management) Europa vezetd cégei alapitottdk, azzal a céllal, hogy a TQM szemlélet
terjesztésével ndjon az eurdpai szervezetek eredményessége és hatékonysaga (Calvo-

mora et al., 2005).

Az EFQM modell képessé teszi a szervezeteket dgazattol, mérettdl, strukturatdl 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 hidnyossagokat,

e kialakitsanak egy kozOs szervezeti gondolkoddsmoddot, 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 struktirdjat. (EFQM,

2013.)

Rusjan (2005, p. 364.) szerint az EFQM Kivalosagi Modell egy olyan keretrendszer,
amely felismeri, hogy szdmos megkozelités 1étezik a szervezeti kivalosag elérésére. ,,A
kivalosag gy definidlhatd, mint a szervezet irdnyitdsanak és az olyan alapvetd
fogalmakon alapul6 eredmények elérésének kiemelkedd gyakorlata, mint az
eredményorientaltsag, az ligyfélkdzpontlisag, a vezetés és a cél allanddsaga, a folyamatok
¢s tények, az emberek bevondsa, a folyamatos fejlesztés €és innovacid, a kolesondsen

eldony0s partnerségek €s a tarsadalmi felelosségvallalas.”

Az EFQM modszer alkalmazasa valoban minden szektorban és barmilyen lizemméretii
vallalat esetében lehetséges, amelyet a szakirodalom is alataimaszt ezért valasztottam én
is ezt a modellt keretrendszeriil. Szinte minden eurdpai orszdgban az EFQM

megkdzelitést alkalmazzadk az egészségiigyi szervezetek onértékelésére, sét fekvo- és

91



jarobeteg ellatasok, akut ellatds és rehabilitacios szakrendeldk és szakszolgaltatok is
alkalmazzak ezt a megkozelitést. A British Quality Foundation kdzzétette és adaptalta az
EFQM egészségligyi €s a holland minéség kritériumait. Az intézet specialis egészségligyi

iranyelveket dolgozott ki a modell segitségével (Nabitz et al., 2000).

A német egészségiigyi szervezeteknek — a Szocidlis Torvénykonyv szerint — kotelezd a
TQM modszer alkalmazdsa, ennek kapcsan meriilt fel az EFQM, mint keretrendszer. Az
elsd egészségligyl szervezetek Németorszagban (Sim Munich Német Szivkozpont,
Heidelbergi Egyetemi Korhdz) 1996-ban kezdték el alkalmazni az EFQM megkozelitést.
Az onértékelés soran azonositottdk az erdsségeiket, gyengeségeiket, minden kritérium
tekintetében, majd egy visszajelzési jelentés segitségével Osszedllitottak egy listat a
fejlesztendd teriiletekrdl, amelyeket végrehajtottak és értékeltek. Az ezt kovetd

visszajelzések a folyamatos mindségfejlesztésrdl tanuskodnak (Moeller J., 2001).

Calvo-mora et al. (2005) egy masik szektorban valo létjogosultsdgat bizonyitotta a
modellnek, ugyanis az EFQM modell kritériumai kozti kapcsolatokat elemezte spanyol
egyetemeken. Vizsgalta azt, hogy a vezetés elkotelezettsége hogyan befolyasolja a
munkavallalok menedzsmentjét, hogy hat a partnerségekre, tovabba elemezte, hogy a
stratégia kialakitdsa hogyan hat a folyamatmenedzsmentre. Kutatasa eredményre vezetett
¢s megallapitotta, hogy az Eurdpai Kivalosagi Modell hasznalhatd, mint referenciakeretet

a felsdoktatas teriiletén a megvalositas, az értékelés és a mindség javitasa soran.

A felsorolt példakon kiviil szdmos, az EFQM modell hasznalata altal megvalosult jo
gyakorlattal taldlkozhatunk. A Hospital Universitario Fundacion Jimenez Diaz kérhéaz
célja példaul az volt, hogy a legmagasabb szinvonalu orvosi ellatast, kutatast és oktatast
nyujtsa Madridban, amelyhez az EFQM modell biztositott keretet a stratégiajuk
megszervezésére ¢€s strukturaldsara. A koncepcid eredménye az lett, hogy a

jovobeli épitkezéshez (Kivalosag.com, 2025b).

A BWM Group, mint autdégyartd tevékenységének a kdzéppontjadban az innovacid, a
teljesitmény, valamint a biztonsadg folyamatos javitdsa all. Az elektromobilitds és a
fenntarthatosag jelenségének eldretdrése miatt azonban a vallalatnak segitségiil kellett

hivni az EFQM modellt a sikeres iizleti atalakulés elérése érdekében. Az egyiittmiikdés

crer
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megfelelden fejlesztenie és megerdsitette az érdekeltekre vald Osszpontositdsat is
(Kivalosag.com, 2025¢).

EFQM Kivalosagi Modell 2013
Az alfejezet kovetkezd részében a 2013-as és a 2020-as EFQM modellt fogom bemutatni.

Az EFQM modell alapjat képezik:

e a Kivalosag Alapelvek: amelyek barmely szervezet esetén nélkiilozhetetlenek a

fenntarthato kivalosag eléréséhez, a kivalo szervezeti kultara jellemz6i,

e az EFQM Kivalosag 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 kijeldli a cél
érdekében lekiizdendo kihivasokat. (EFQM, 2013)

A RADAR logika szerinti pontozasban az elérhetd pontszam 50%-at az ,,Adottsagok” és
50%-at az ,Eredmények” teszik ki. Ezen felil minden kritériumhoz egy sulyozast
rendelnek, igy szdmolhatok ki a teriiletenkénti, valamint az 6sszpontszamok. A kutatdsom
pontozasaban nem sulyoztam a teriileteket, mert hiszem, hogy minden teriilet, minden
kritérium egyforma befolyassal van a szallodak kivaldsagara 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

12. dbra: Az EFQM Kival6sagi modell (2013)

Forras: EFQM (2013) alapjan sajat szerkesztés, 2019
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A 12. abran lathato EFQM Kivalosag Modell egy 9 kritériumbol allo, onkéntesen
alkalmazhat6 keretrendszer. Ezek koziil 5 ,,Adottsag” és 4 ,,Eredmény” tipusu kritérium.
A modellt alkalmaz6 vallalatok az ,,Adottsag” oldalon talalhato 24 alkritérium alapjan
mérik fel a szervezetiiket, hogy miként torténik a feladatok megoldésa, a tevékenységeik
kivitelezése, vagyis Osszességében azt, hogy mit tesz a szervezet azért, hogy a céljait
elérje. Az ,,Eredmények” oldalon talalhat6 8 alkritérium azt hivatott meghatdrozni, hogy
valojdban mit ért el a szervezet. Az eredmények az adottsagokbol erednek, az
adottsagokat pedig az eredményekbdl szarmazd visszajelzések alapjan lehet
tovabbfejleszteni. A nyilak a modell dinamikus természetét hangsulyozzak, mutatva azt,
hogy a tanulés, kreativitds és az innovaci6 tamogatja az adottsagok fejlesztését, ami
viszont kozvetlenill az eredmények javulasat okozza. A kritériumok értelmezésének
részletezése érdekében minden kritériumhoz alkritériumok tartoznak, amelyek olyan
allitasokat tartalmaznak, amelyek leirjak altalaban mi jellemzd a kivalo szervezetekre és
mit kell figyelembe venni egy értékelés soran. Ezen kiviil minden alkritériumhoz

tajékoztatopontok tartoznak, amelyek hasznalata nem kotelez6 (Ehrlich, 2006).

Alfirevic et al., (2013) az EFQM modell segitségével vizsgalta az iizleti kivaldsag szintjét
a horvat széllodaiparban és megallapitotta, hogy az alkalmazotti teriilet adja a kivalosagi
teljesitmény leggyengébb dimenzidjat. Az eredményhez értelmezéséhez hozzatartozik,
hogy a kutatas egy az egyben az EFQM modell sztenderd kritériumrendszerét hasznalta.
Ehhez tartozik az a megallapitas, hogy az EFQM Kivalosagi Modell
teljesitményértékelésre  torténd  alkalmazésa széles korben elfogadott  (pl.
Spanyolorszagban ¢és TorOkorszagban végzett kutatasok is megerdsitették azt, hogy az
EFQM iizleti kivalosdgi modell sikeresen alkalmazhaté a vendéglatoiparban).
Ugyanakkor a jol bevalt 6nmenedzselési eszkdznek objektivnek kell lennie és meg kell

felelnie a szolgaltatd mindsitésével kapcsolatos 6 specifikumoknak (Liu és Ko, 2018).
EFQM Kivalésagi Modell 2020

Az ) EFQM modell némileg modosult, 0 teriiletek keriiltek eldtérbe, uj kritériumok
sziilettek, amelyekhez 10j alkritériumok is tartoznak. A 2020-as modellre ranézve
lathatjuk, hogy formailag is vannak kiilonbségek a 2013-ashoz képest. A korabbi
vizszintesen vagy ha ugy tetszik linedrisan egymasra épiild kritériumok 6sszefonddasat
felvaltotta egy a korkorosséget szimbolizald abra, amelynek kdzéppontjdban immaron

grafikailag is megjelenitésre keriilt a Szervezet. A modell nem csak esztétikailag mutat
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modernséget, hanem belsd tényezdiben is valtozott a koriilottiink 1€vo trendek hatdsara

(Jakab et al. 2022).

Az 4) EFQM Modell (13. abra) jelenleg 3 teriileten 7 f6 kritériumot tartalmaz (az eddigi
9 kritérium helyett), amely azt jelenti, hogy az egyes kritériumok tomorebben
tartalmazzak az értékelendd informaciokat. A 3 teriilet az [ranymutatas, a Megvalositas
¢s az Eredmények, amelybdl az sziirhetd le, hogy a kordbban alkalmazott ,,Adottsag”
oldalt két értékelendd részre osztottak, igy pontosabban mérhetd fel, hogy a vallalatok
hol tartanak a fenntarthat6 értékek 1étrehozasanak utjan. Kénnyebben meghatarozhatdak
a hianyossagok, a rendelkezésre all6 lehetséges megoldasok és a modell megerdsitést ad
a fejlddésre, a szervezet teljesitményének jelentds javitasara. A {6 kritériumok szdma az

Eredmények oldalon csokkent 2-re (a korabbi 4-hez képest).

A modellt alkalmazo vallalatok az Irdnymutatas és a Megvalositas oldalairdl (korabban
Adottsagok) talalhat6 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 megvalodsitani céljat és stratégiajat? (Megvaldsitas)
e Mit sikeriilt eddig elérnie? Mit szeretne elérni a jovOben? (Eredmények)

Az Iranymutatas teriiletének elsé kritériuma a ,,Kiildetés, Stratégia és Jovokép”, amely
alad 5 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
megvalositani a szervezet a Kiildetésben meghatarozott forgatokonyvet. A modell az
alkritériumok segitségével meghatarozza a kiildetés, a jovokep, a miikddési kdrnyezet, az
érintettek szlikségleteit, kialakitja a stratégiat és megtervezi a teljesitmény-menedzsment

rendszerét. Az 5 alkritériumhoz 0sszesen 25 tajékoztatd pontot tartozik.

Az Iranymutatas teriiletének masodik kritériuma a ,,Szervezeti kulttra és vezetés”, amely
ala 4 alkritérium tartozik. Az EFQM modell meghatarozasa szerint ,,Szervezeti kultara”
,»azon meghatarozott értékeket és normak Osszessége, amely a munkatarsakra és azok
csoportjaira jellemz0 egy adott iddszakban, az a mod, ahogyan egymassal viselkednek a

szervezeten beliil.” EFQM Kézikonyv (2019, p. 14.). A modell a vezetésnél kiemeli, hogy
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a szervezet egészére vonatkozik és nem egy-egy konkrét személyre. Az alkritériumok a
szervezeti kultura és az értékek gondozéasara helyezik a hangsulyt, ezen kiviil erdsitik a

kreativitast és az innovaciot. A 4 alkritériumhoz 22 t4jékoztatd pont tartozik.

A Megval6sitas teriiletén az elsé kritérium az ,Erintettek bevonasa”, amelynek a
vallalatokat altalaban koriilvevd stakeholderek-ek szerint 6t alkritériuma van. Az EFQM
modell a vevOk, a munkavallalok, az iizleti érintettek (pl. tulajdonosok), a tdrsadalom és
a partnerek, valamint a beszallitok csoportjait vizsgéalja. Az 5 alkritériumhoz 22

tajékoztatd pont tartozik.

A Megvaldsitas teriiletének masodik kritériuma a ,,Fenntarthat6 értékteremtés”, amelyhez
szintén 4 alkritérium tartozik. Az EFQM modell ,Fenntarthaté értékteremtés”
alkritériumait az értéktervezés ¢s megvalositasainak modja, az értékek kommunikacioja,
valamint az értékmegvalositds mutatja be. Fontos, hogy ,,egy kiemelkedd teljesitmény
elérésére torekvé szervezet tisztdban van vele, hogy az ¢érintettjei sziikségletei
folyamatosan valtozhatnak, ezért a termékek ¢€s szolgaltatdsok fejlesztése vagy
modositasa érdekében nélkiilozhetetlen a visszajelzések Osszegyljtése és elemzése.”

(EFQM Kézikonyv (2019, p. 22.). A 4 alkritériumhoz 18 tdjékoztatd pont tartozik.

Végezetil a Megvalodsitas teriiletének harmadik kritériuma a ,,Teljesitmény és az
atalakitas iranya” 5 alkritériumot foglal magaba. Az EFQM modell ezen szakasza a
teljesitménymenedzsmentre, a szervezet Aatalakitasdra, az innovaciéra, a tudas
hasznositasara és az eszk6zOk, valamint az erdsforrasok menedzselésére koncentral. Az

5 alkritériumhoz 25 tajékoztatd pont tartozik.

Az Eredmények oldalon talalhat6 12 alkritérium (korabban 8) azt hivatott meghatarozni,
hogy valdjadban mit ért el a szervezet és mit szeretne elérni a jovoben. (EFQM Kézikdnyv
(2019). Ehhez az EFQM modell kétféle f6 eredmény kritérium értékére dsszpontosit. Az
els6 ilyen kritérium az ,,Erintettek véleményei”, amelybe beletartoznak —a Megvalositas
tertiletén is megjelend szereplok — és a vevdi, a munkavallaloi, az iizleti, a tarsadalmi
kornyezet, valamint a partnerek és beszallitoi érintettek véleményeivel kapcsolatos

eredmények (5 alkritérium, 43 tajékoztatd pont).

Az Eredményeken beliil a masik fontos kritérium a ,,Stratégiai ¢s miikodési teljesitmény™,
amely a szervezet olyan teljesitménymutatdira koncentral, mint példdul a pénziigyi
eredményesség, a stratégiai célok elérése vagy a jovore vonatkozo eldre jelzd mérések

(6sszesen 7 alkritérium).
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13. abra: Az EFQM modell (2020)

Forras: EFQM Kézikonyv (2019).

Amit érdemes kiemelni az (1j modell kapcsan, hogy a Vezetés és a Stratégia teriiletei is
megmaradtak, mint értékelend6 kritériumok, az el6z6 modellhez képest, viszont sokkal
tagabban lehet értelmezni 6ket azaltal, hogy a kritériumoknak a nevében is megjelent a
Kiildetés, a JovOkép és a Szervezeti kultGra, mint definicio. Az Emberek helyett
komplexebb modon lehet értelmezni a Megvaldsitas teriiletén belill az Erintettek
bevonasat, mint kritérium, amely kozvetlen modon az Eredmények teriiletén beliil is
kritériumként jelenik meg, az Erintettek véleménye formajaban. Az Gj modellben tehat
sokkal nagyobb szerepe van a szervezeten beliil, illetve kiviil dolgozok miikodésének,
mind a rendelkezésre all6 megoldasok, mind az eredmények oldalan. Ami a legnagyobb
valtozas, hogy kritériumszinten megjelent a Fenntarthato értékteremtés, amelyhez, ha a
fenntarthatosagot, mint fogalmat hozzakapcsoljuk megkérddjelezhetetlen az aktualitasa
globalis szinten. Ezt a filozofiat, megatrendet, valamint ennek vallalati beintegralasat is
probalja az EFQM el6segiteni. Egy gazdasagi szervezet, amely az érintetteknek (pl.
vevok) fenntarthato modon tesz értékjavaslatot €s azt megvaldsitja, nem légiires térben,

hanem meghatarozott 0korendszerben tevékenykedik, felelosséggel tartozik a teljes

kornyezetének.
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A két modell kozt tapasztalhato még egy alapvetd kiilonbség, amely az eredményeik
értékelésében jelenik meg. Mig a korabbi modellben az egyes kritériumok kiilonb6zo
sulyokkal keriiltek értékelésre, addig az 1j modell egy 0sszesen 1000 pontos értékelési
rendszert alkalmaz, az egyes tényezdk sulyozasa nélkiil. 600 pont szerezhetd az
Irdnymutatas és a Megvalositas oldalan és 400 az Eredmények oldalan (Jakab, et al.

2022).
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4. A kivalosag mérésének és tanusitasanak modszerei
4.1. Szabvanyok és sztenderdek

Megvizsgaltam kiilonboz0 szabvanyokat, sztenderdeket, modelleket is a mindség és a
mindséggel kapcsolatos szemléletmod tekintetében, amelyek ugyan iranyelvként tudnak
szolgélni egy onértékelési keretrendszer kialakitadsahoz, azonban kiilon-kiilon nem tudjak

lefedni teljesen az altalam meghatarozott és vizsgalt szallodai kivaldsag fogalmat.

A dolgozat terminologiai pontossaga érdekében sziikséges elkiiloniteni egymastol a
szabvany ¢és a sztenderd fogalmat. A fogalmak kovetkezetes elkiilonitése kiilondsen
fontos a szallodai mindségiranyitas és mindségértékelés teriiletén, ahol a hivatalos
szabvanyok, jogszabalyi kovetelmények, mindsitési kritériumok és szervezeti szinti
szolgaltatasi sztenderdek egyarant meghatdrozhatjdk a szolgéltatds mindségét. A
megfelelden olyan, konszenzus alapjan kidolgozott és elismert szervezet altal jovahagyott
dokumentum tekinthetd, amely 4altalanos ¢és ismételt alkalmazéasra szabalyokat,
iranyelveket vagy jellemzdket hataroz meg (ISO/IEC, 2004). Ezzel szemben a sztenderd
kifejezés a jelen dolgozatban elsOsorban valamely szervezet, szolgéltato vagy agazat altal
meghatarozott elvart miikodési vagy szolgaltatasi szintet jeloli (European Commission,

2016).

4.1.1. ISO

Az elsd ilyen szabvany, amelyet bemutatok, az ISO szabvanycsalad. Az ISO tantsitas azt
jelenti, hogy egy véllalat rendelkezik egy olyan rendszerrel, amely a termékek vagy
szolgéltatdsok mindségbiztositdsat a vallalat alapvetdé elemeként tartja szdmon.
Lehetdséget kinal az ligyfelek szdmara a termékek vagy szolgéltatisok mindségének
értékelésére. Az ISO mindsitéshez tartozik még, hogy a fogyasztok kozvetleniil
értékelhetik / biralhatjak a kiilonb6zd cégeket, pl. az utazasi iroddk vagy a szalloddk
mindségét is (Shwu-Ing Wu, 2011). Az alapvetd kiillonbség a TQM ¢és az ISO 9000-es
szabvanyok kozott, hogy mig a TQM értékelési modszere az onértékelés, célja pedig a
termékmindség fejlesztése, addig az ISO értékelési modszere a tanlsitas, célja ellenben a

termékmindség fenntartasa.

Az ISO 9001:2015 szabvany mindségiranyitasi alapelveken alapul, amelyek a

vevOkOzpontisag, a vezetdi szerepvallalds, a munkatarsak elkotelezddése, a
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folyamatszemléletli megkozelités, a fejlesztés, a bizonyitékon alapuld dontéshozatal és a

kapcsolatok kezelése, igy ezen dimenzidkat épiti be mitkodésébe (ISO 9001, 2015).

Az 1SO 9004:2018 ,,Utmutatd a tartos siker eléréséhez” cimii dokumentumot 2018.
szeptember 1-jén publikaltdk azzal a céllal, hogy iranyelvként szolgaljon a szervezetek
szamara a mindségi kivalosag teriiletén. Az uj ISO 9004 nyolc alapelvre épiil:
vevOorientalt szervezet, vezetés, a munkatarsak részvétele, folyamatalapti megkdzelités,
rendszer-megkozelités ¢és iranyitds, folyamatos fejlddés, a tényeken alapulod

dontéshozatal, kdlcsondsen eldnyos szallitd1 kapesolatok (ISO 9004, 2018).

4.1.1.1. ISO 9001:2015

Ezen nemzetkozi szabvany az ISO 9000-ben leirt mindségiranyitasi alapelvekre épiil. A
vonatkoz6 leirasok tartalmazzdk az egyes alapelvek részletes ismertetését, azok
szervezeti jelentdségének indoklasat, tovabba példakat az alapelvek alkalmazasabol
szarmaz¢6 elonyokre. 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:
vevOkOzpontisag, vezetdi  szerepvallaldas, a  munkatidrsak  elkdtelezdése,
folyamatszemléleti megkdzelités, fejlesztés, bizonyitékon (méréseken) alapulod

dontéshozatal, kapcsolatok kezelése.

Az ISO 9001 szerint tanusitott cégek a mindségmenedzselést hasznalok minden elényét
¢lvezhetik. Ilyen elonyok példaul a tanusitott szervezetek szdmara a komplex, nemzetk6zi
szinten 1s elismert ¢és ellendrzott irdnyitasi rendszer, a magasabb piaci €és befektetdi
bizalom elérése, a folyamatok jobb attekintése (és lehetdség a javitasukra), a javuld belsd
¢és kiils6 kommunikacid, az egyéni, csoportos €s szervezeti motivacid fejlesztése a
minds€g iranyaba, a piacrészesedés novelése ill. a vendégelégedettség fokozasa. (ISO

9001, 2015, p. 11.)

Az 1SO 9001:2015-0s szabvany ¢és a szallodaipar kozotti kapcsolat szoros, hiszen a
Magyar Turisztikai Mindségtanusito Testiilet (MTMT, 2025a) a ,,Széllodak
kategorizalasa 1* - 5* kategoridk kovetelményei” cimii  kézikonyvének
kritériumrendszerében megtaldlhatdé a szabvadny meglétére vonatkoz6 -elnyerhetd
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 4ltal igazoltan
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sikeresen teljesitették az Ev szallodaja palyazat feltételeit, a sikeres palyazat kihirdetését

koveto 2. év december 31-1 hataridon belul.”

4.1.1.2. ISO 9004:2018

Az ISO 9004:2018 , Utmutatd a tartos siker eléréséhez” cimti dokumentumot azzal a
céllal publikaltdk, hogy iranyelvként szolgédljon a szervezetek szamara a mindségi
kivalosag teriiletén. Az 1j ISO 9004 1ényege a struktirarol a folyamatokra helyezddott at,
¢s nyolc alapelvre épiil, hangsulyozza tovabba, hogy a szervezet identitdsa ¢és
megkiilonboztetd versenyelonyei a szervezet tartos sikerének alapjai (Anttila-Jussila,

2021). Az alapelveket részletesebben a 3. szdmu mellékletben mutatom be.

Az ISO 9004:2018-as szabvany a 14. dbran lathato, amelyen megfigyelhetjiik, hogy a bal
oldalon a vevdi, valamint a tovabbi érdekelt felek igényei és elvarasai talalhatoak, mig a
jobb oldalon a bizalom a véllalkozas azon képességében, hogy megfeleljen az érdekelt
felek mar fent emlitett elvarasainak. A két oldal keretként funkcional és meghatarozza a
kiils6 és belsd tulajdonsagok szerepét. Feliilrdl lefelé haladva a szervezet azonositasa
kovetkezik, majd ezutan meg kell hatarozni a vallalat vizidjat, missziojat, értekeit és ki
kell alakitani a bels6 kultirajat. Ezutan jon a vezetés szerepe olyan szempontokkal, mint
a stratégia és a célok. A vezetést tamogatd folyamatok az eréforrasmenedzsment, a
teljesitményelemzés, a tanuldsi, fejlesztési, innovacidés folyamatok ¢és a

folyamatmenedzsment és ezek egymasra gyakorolt k6zos hatasa.

Az ISO 9004:2018 struktirajanak abrazolasa

A szervezet osszegfiiggései

Belso és Kiilso kérdések

A szervezet azonositdsa Bizalom
abban,
Az hogy a
iigyfelek és s?crvcth
mds kielégiti az
érdekelt tigyfelek
felek “ Vezetés e “ C\‘ mas
elvardsai, . l‘i ’ érdekelt
le N
érdekei. ltel,ek )
m igényeit és
‘ ‘ elvarasait.
| Folyamat menedzsment | | Elemzés és teljesilményértékelés}
| Eréforris menedzsment | ‘ Tanulds és innovacio |

14. abra: Az ISO 9004:2018 szabvany Keretrendszere
Forras: (ISO 9004:2018 kézikonyve, p. VIL.)
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A kutatdsom szempontjabol érdemes még az ISO 14001, valamint az ISO 22483:2020
a ,, Turisztikai mindségiranyitasi rendszer tantsitvany” megszerzéséhez jarulnak hozza.

Ezeket részletesebben szintén a 3. szami mellékletben mutatom be.

A kutatdsom soran azt allapitottam meg, hogy az ISO szabvanyrendszer ugyan sokrétii és
abszolut képes segitséget nytjtani a vallalkozdsoknak a kivaldsag elérésében, azonban
tulzottan vezetés specifikus és tulsdgosan a menedzsment folyamatokat és a stratégiat

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

4.1.2. Sztenderdek

A szakirodalom a sztenderdek fogalmara vonatkozéan sem mutat egyetértést, hiszen itt
is tobbféle definicioval és megkozelitéssel talalkozhatunk. 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 standardizalas elonyeit a termelékenység novelésében
¢s a koltségmegtakaritasban latta, addig Gronroos (2000) mindségmodelljében a
technikai és a funkcionalis mindségdimenzid egyiittesét tartotta sztenderdnek. ,,Mig a
technikai mindség a vevd/vendég altal kapott termék vagy szolgaltatds mindségét testesiti
meg, addig a funkcionalis mindség az interakcid mindségére, a vendég és a személyzet

viszonyara, a szolgaltatds nyajtasara koncentral” (Gyuracz-Németh, 2015, 349.0.).

Laszl6 (2007) a sztenderdek jelentését human oldalrél kozelitette meg, mert kutatisa
alapjan a sztenderdek arra adnak eldirasokat, utasitasokat a munkatarsak szamara, hogy a
menedzsment altal feltételezett vendégelvarasokat milyen modon teljesitsék. Az
elézdekben targyalt megkozelitéseket Nesheim (1990) kutatasa is alatamasztja, ugyanis
a szabvanyok szerinte is kiilonbozhetnek egymastol. Mas stilussal, tartalommal birhatnak,
ezért kiilon kell ket kategorizalni. Négyféle kategoriat hatarozott meg, amelyeket az

alabbi felsorolas tartalmaz:

e munkafolyamatok ¢és eredményeik szabvanyositasa (pl. a szobak takaritasanak
folyamata és szobaasszonyonként a napi kitakaritand6 szobak szamanak a
meghatarozasa),

e munkafolyamatok szabvanyositasa (pl. szallodai éttermekben a felszolgalas

folyamata)
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e credmények (outputok) szabvanyositdsa (a szobdk elrendezése a vendégek
érkezése elott)

e kulturalis kontroll (a vendégek fogadasanak folyamata érkezéskor)

Pontos megfogalmazas ugyan nem sziiletett, illetve a meglévé megkozelitések is
kiilonboznek egymastol, abban egyetértenek a kutatok, hogy a standardizalas szamos
eldnnyel jar a vallalkozasok szaméara. Sundbo (1994) az alabbi tablazatban lathaté moédon

foglalta 6ssze a sztenderdek eldnyeit.

20. tablazat: A sztenderdek elonyei

Elényok Rovid leiras

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

valoszintséggel tudja sikeresen kivitelezni a zér6 hiba stratégiat.

Koltségek figyelése Mivel a mikodés leszabalyozott, ezért a hozzarendelt koltségek is
kiszamithatoak.
Termelékenységnovelés A szabalyok folyamatos ellenérzésével és elvarasok tisztasagaval

lehetdség nyilik a termelékenység hatékony novelésére is.
Innovacioé Szintén a folyamatok kiszamithatosagaval ¢s ellen-6rzésével lehetdség
nyilik a folyamatos innovaciora/tokéletesitésre a vallalat kiilonféle

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

A sztenderdek besorolasa alapvetden nem a szallodai szabvanyok csoportositdsara
készilt, de ahogy az lathat6, szallodai szempontbdl is mindenképpen értelmezheto.
Karakasné (2014) tanulmanyaban megallapitja, hogy a szallodaszektorban fdleg a lancok
azok, amelyek tobb teriiletre dolgoznak ki sztenderdeket. Ezek leginkdbb a
felszereltségre, arculatra, a fizikai kornyezetre fogalmazhatéak meg, de 1éteznek olyan
,s0ft” sztenderdek is, amelyek a dolgozok magatartdsara vagy a vendég interakcidkra
vonatkoznak, mint példaul a panaszkezelés. Ezen felill Gyurdcz-Németh (2018)
kutatasabol kideriil azt is, hogy a szadlloda mérete és a szabvanyositasi szint kozott
mérhetd kapcsolat van, mégpedig minél nagyobb egy szalloda, anndl magasabb szintii
szabvanyositasa van érvényben. Siko (2024, p. 161.) tanulmanyabdl megtudhattuk azt is
— egy szallodavezetdvel készitett interjuja segitségével —, hogy a vendégégek szdmara

»hem a sztenderdekben megfogalmazott paraméterek teljes és hajszalpontos
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megvaldsulasa a dontd”, hanem az, hogy az adott szalloda altal megfogalmazott érték, az

igéret megvalosul-e.
4.2. Tanusitvanyok, minésito rendszerek

A széllodaiparban hossza tavh sikereket, jo piaci pozicidt, versenyelonyt csak jo
mindséggel lehet elérni. A HOTREC megalapitotta az egységes szallodai mindsitési
rendszert a Hotelstars Union-t, amelyre dnkéntesen alapon lehetett jelentkezni. A sikeres
helyszini vizsgalat utdn hasznalhaté a csillag tantsitdo védjegy, ami egyfajta garanciat
nydjt a vendégek szdmara a szolgaltatdas mindségeérdl. Az iizemeltetd tesztvasarlasok
eredményeképpen kaphat informaciot a mindségrol eldre felallitott szempontrendszer és

hangsulyok alapjan (Dumele et al., 2018).

4.2.1. A Hotelstars rendszer

A HOTREC (Association of Hotels Restaurants and Cafés in Europe) az Europai Unio
szalloda és vendéglatd szovetségeinek a szervezete, amely egy, a belgiumi jogszabalyok
szerint bejegyzett, Briisszelben miik6dd non-profit szévetség. A HOTREC célja a
vendéglatoipari lizletek érdekeinek képviselete €s védelme, kiilonds tekintettel az Eurdpai
Unids intézmények ezen tevékenységekre vonatkozo szabalyozasat illetéen. Ezen feliil

eldsegiti a tudas és a legjobb gyakorlatok megosztasat (Hotrec.eu, 2025).

A “Hotelstars Union”-t (HSU) a HOTREC tamogatidsaval Ausztria, Csehorszag,
Hollandia, Magyarorszag, Németorszag, Svajc és Svédorszadg szallodaszovetségei
alapitottdk. Egytittm{ikodésiik soran alakitottdk ki a harmonizalt szallodamindsitési
rendszert, egységes kritériumokkal €s szabalyozassal a Hotelstars Union tagorszagokban
(Hotelstars.eu, 2025). A létrehozott kdvetelményrendszer azokat a kritériumokat
tartalmazza, amelyek alapjdn a Hotelstars Union a szalloddkat 1%*-5%* illetve a
kovetelmények, azonos mindsitési eljardsok (standardok) eredményeként javul a
résztvevO orszadgok széllodainak szolgaltatdsi szinvonala, ezzel egylitt a vendégek
szamdra is atlathatobba valik a hotelek osztalyba sorolasa és hatékonyabba valik azok

marketing munkaja (Hotelstars, 2015-2020).

A szélloda mindségét az altala kinalt fizikai tényezdk valasztéka, kialakitasa (példaul
maga a szallodaépiilet, a szobak mérete, berendezése és a szolgaltatd helyek), valamint

az ezeknél felhasznalt anyagok mindsége, felszereltsége és a ,,soft” tényezok, vagyis a
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hotel miikodtetésének, lizemeltetésének a milyensége, a személyzet 1étszama,
felkésziiltsége, udvariassaga egyiittesen hatdrozzak meg. A mai vendégek szamara
kozismert, hogy a szalloddk mindségét a vilagon altalaban csillagokkal jelolik. Az egy
csillag (*) a legalacsonyabb, az 5 csillag (*****) a legmagasabb kategoriat jelenti, de az
Iényeges kiilonbségek mutatkoznak. Ennek alapvetd oka, hogy altaldban a mindsités
kovetelményeiben orszagonként eltérések vannak. A Magyar Szalloddk és Ettermek
Szovetsége, minta HOTREC tagja hosszu ideje részt vesz az EU tagorszagokban miik6dd
mindsitési rendszerek elokészitésében és 2009-ben, mint alapitd tag részese volt az

egységes mindsitési rendszernek, a Hotelstars Union-nak a megalapitasaban.

Kutatasom kezdetekor — az el6z6 kutatasom megvalodsitdsakor — még a 2015-2020 kozott
érvényes Hotelstars rendszert vizsgaltam €s azt dolgoztam fel abbol a szempontbol, hogy
hany darab kritériumot tartalmaz, ezekbdl mekkora pontszamot kell elérni az egyes
kategorianként és mennyi az, amely fizikai és / vagy ,,soft” kritériumként definidlhato.
Kutatdsom késObbi szakaszaban mar a 2020-2025 kozotti verzid volt az érvényes, igy
érdemesnek tartom mindkét mindsitd rendszer bemutatasat. Idékozben frissitették ezt a
valtozatot is és meghatarozasra keriilt az uj — 2025-2030 kozotti idészakra vonatkozd

kritériumrendszer, amelynek a fobb kiegészitéseit szintén ismertetem.

4.2.1.1. Hotelstars 2015-2020

A Hotelstars eurdpai harmonizalt szallodamindsitési rendszer ezen verzidja 270
kritériumbol allt, amelybdl maximum 940 pontot lehetett elérni. Minden kategoéridban
(1*-5*) meghatarozasra keriilt a miniméalisan elérendd kritériumok szama és a minimum
pontszam is, (pl. 4*esetén 101 kritérium és 400 pont). Valamennyi kategdridnak van

»superior” valtozata is, amelyek teljesitéséhez plusz pontok elérése sziikséges.
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A Hotelstars kovetelményrendszere 2015-2020
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15. abra: A Hotelstars kovetelményrendszere 2015-2020

Forras: Hotelstars 2015-2020 alapjan sajat szerkesztés, 2025

A Hotelstars altal 1étrehozott szallodai kategorizalas kovetelményrendszerét elemezve
elmondhat6, hogy a meghatarozott hét teriilet 270 darab kovetelményében kevés az a
,S0ft” tényezd, amely egyébként a Hotelstars bemutatasaban, altalanos ismertetdjében is
ugy szerepel, hogy a targyi eszkdzokkel (,,hardware” tényezok) kdzosen hatdrozza meg
egy-egy szalloda mindségét. A {0 teriiletek a szallodak alapvetd elvarasaira, a recepciora
¢s szolgaltatdsaira, a szobdkra, a gasztronomiara, a rendezvényekre, a szabadidds
szolgaltatasokra ¢és az altalinos mindségi, valamint az online tevékenységekre

koncentraltak.

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

A kategéria minimum pont

90 170 260 400 600

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

Forras: Hotelstars 2015-2020 alapjan sajat szerkesztés, 2025
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4.2.1.2. Hotelstars 2021-2025

A Hotelstars eurdpai harmonizalt szallodamindsitési rendszer kovetkezd verzidja mar
,»csak” 247 kritériumbol allt, viszont ezekbdl maximum 971 pont volt megszerezhetd.
Hasonldéan az el6z0 kritériumrendszerhez minden kategoridban (1*-5*) meghatarozasra
keriilt a minimalisan elérendd kritériumok szdma €és a minimum pontszam is, (pl. 4*
esetén 95 kritérium és 410 pont). Fontos, hogy valamennyi kategoridnak van ,,superior”
valtozata is, melyek teljesitéséhez plusz pontok elérése sziikséges. A superior kategoria
minden esetben a kiemelkedd szinvonala szallodakat jel6li, melyek szélesebb valasztékot
nyujtanak a szolgéltatdsok terén. A “superior” jelzd annyit jelent, hogy joval az elégséges
pontok felettivel rendelkezik az adott szalloda, €s mar megjelenésével is a kategéria atlaga

felett van, magas szintli szolgaltatdsokat biztosit.

Az 16. abran megtfigyelhetd, hogy az el6z0 verzidhoz képest minddssze annyi valtozott,
hogy mivel kevesebb kritériumbol 6sszességében tobb pontot érhetnek el a szallodak, igy

a kategoridk minimum pontszama tizzel tobb lett.

A 247 kritériumbol csak kettd és az elérhetd 971 pontbol is csak harom az, ami ,,soft”
tényezoként értékelhetd. Az, hogy ,a szolgaltatisokat hozzaérté és azonosithatd
munkatarsak nyujtjak” nem ér pontot, hiszen minden egyes szallodaban alapelvaras. A
két nyelvet besz¢l6 alkalmazottak megléte, amely egyébként 2 csillagtdl szintén kotelezo

elem 3 pontot ér (Hotelstars, 2021-2025).

A Hotelstars kovetelményrendszere 2021-2025
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16. dbra: A Hotelstars kovetelményrendszere 2021-2025
Forras: Hotelstars 2021-2025 alapjan sajat szerkesztés, 2025
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4.2.1.3. Hotelstars 2025-2030

A kovetkez6 idészakra vonatkozo kritériumrendszer alapjaiban véve nem sokat valtozott,
ugyanakkor kiegésziilt néhany olyan elemmel, amelyek az elmult 6t évben eldtérbe
keriiltek a szalloddk életében is és kikeriilhetetlen a szallodai miikodésbe valo
integralasuk. Csokkent a kritériumok szdma (247-r61 239-re), koszonhetden egyes elemek
Osszevonasanak (pl. a 2021-2025-6s rendszerben kiilon szerepelt a sajat honlap, a
tobbnyelvii honlap, a kdozvetlen foglalas és a ,,mobilra optimalizalt” elemek, mig a 2025-
2030-as rendszerben atszervezve jelennek meg kevesebb pontba stiritve). A
megszerezhetd pontok szdma viszont ennek ellenére ndétt, ugyanis a kordbban
maximalisan megszerezhetd 971 pont helyett ezentul 988 pontot szerezhetnek a szallodak

(Hotelstars, 2025-2030).
A fobb 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 feltlintetése).

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

weboldal vagy applikacié megléte, aktiv meghivas vendégértékelés irasara).

e szigorodik az e-mobilitds kategoridja, amelyben meghatdrozzak az elektromos

autd- valamint e-bike toltéallomasok kotelezoségét.

A kritériumrendszerbdl kikeriilt az ECO-label, a Zdld Szalloda dij, valamint az ISO
14001, mint elfogadhatd fenntarthatosagi tantsitvanyok megnevezése, helyette az ) —
2025-2030-as — rendszerben az ,,EU-iranyelv szerinti” tanusitvanyként szerepelnek.
Kikertilt az EHQ (European Hospitality Quality) mindségmenedzsment megfogalmazas
is, amely a Szallodak, Ettermek, Kavézok Europai Szovetsége altal kialakitott
mindségellendrzési rendszer, helyette az ISO 9001:2015 szabvany megléte szerepel

(Hotelstars, 2025-2030).

Osszességében azt a kdvetkeztetést vontam le, hogy a Hotelstars tovébbra is tillsagosan a
targyi elemekre koncentral €és csak nagyon kevés szdmt human tényez6 jelenik meg a
kritériumrendszerben. Ezért is tartanam fontosnak a kivalosag tekintetében, hogy egy
ennél alkalmasabb modellt vegyenek a szakemberek alapul, amelyben megjelennek ezen

,,s0ft” tényezdk, igy sokkal realisabb az igy kialakitott kép egy-egy szolgaltatorol.
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4.2.2. Egyéb minoségi dijak, mindsito rendszerek

A széllodak altal megszerezhetd komplex dijak, amelyek tobb szempontot is értékelnek
(nem csak pl. legjobb programokat kinal6 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 és  szallodak részére kindl magas  szinvonall, eurdpai
mindségiranyitasi elvek alapjan mitk6dé mindsitési lehetéséget.” (Turizmus.com, 2019).
A HOTREC altal akkreditalt Magyar Turizmus Mindségi Dij (MTMD)
kovetelményrendszerében szintén a targyi tényezok jelennek meg thlnyomorészt,
azonban fontos megemliteni a komplexitast, tehat a szalloda egészére kiterjedé mikodés
dijazasat. Az MTMD kdovetelményeit 6t f6 tényezore lehet felosztani, amelyek a szalloda
mindsitésére (pl. Zold Szalloda dij), a kiilsd partnerekkel valé kapcsolattartdsara (pl.
szallitok), a funkcionalis mindségre (pl. célcsoportok, versenytarsak), a szakosodasra (pl.
wellness szélloda, konferenciaszéalloda), valamint a technikai mindségre (targyi €s
tizemeltetési eszkozok) koncentralnak. Az emberi tényezdével a funkcionalis mindség
tertiletén beliil taldlkozhatunk, amelyben nagyrészt az alkalmazottakkal kapcsolatos

elvarasok (nyelvtudas, kompetencia, megjelenés) keriilnek megfogalmazasra.

A Magyar Turizmus Mindségi Dijra vonatkozd definicié annyiban mddosult a mindsitési
rendszer és intézmény valtozdsaval, hogy az Onkéntes alapu rendszer a Magyar
Turisztikai Mindségtanusité Testiilet (MTMT) I1étrejottével 2022-t61 kotelezd lett
(MTMT, 2025b). Az 4j intézményt €s céljait a kovetkezd szakasz

European Hospitality Quality

A European Hospitality Quality (EHQ) szintén a HOTREC éltal kidolgozott és kezelt
ernyémindségi rendszer, amelyet eurdpai szintli referenciamodellként kell hasznélni a
nemzeti/regionalis mindségi rendszerek szamara. A rendszernek nem célja, hogy felvaltsa
a szamos meglévé nemzeti/regiondlis rendszert, hanem egy olyan rendszert javasol,

amely ezeket eldre értékeli.

Az EHQ harom mindségszinttel rendelkezik, amelyek koziil az alapszint eldirja a
vendégkozpontli folyamatok tdmogatasat, a rendszerszintii panaszkezelést, a szalloda

onértékelését. A masodik szint megkdveteli a szalloda akcidtervének a feliilvizsgalasat,
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ezen feliil vendégfelméréseket kell végezniiik és irott jelentéssel kell rendelkezniiik a
mystery shoppingok megvalosulasarél. 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 disszertacio keretében kiilon nem foglalkoztam a nem komplex rendszeri pluszban
szerezhetd egyéb dijakkal (pl.: Ev Hotele dij, bababarat / csaladbarat hotel mindsitések),
hiszen ezek leginkabb egy-egy teriiletre koncentralnak, illetve sok esetben fogyasztoi
szavazas €s a vendégek aktualis preferenciai dontik el, hogy melyik szélloda nyeri meg

az adott dijat (ilyen példaul a N6k Lapja altal szervezett Travel Awards).

4.2.3. Magyar Turisztikai Minoségtanusito Testiilet

A téma aktualitdsa szempontjabol napjaink szalldshely mindsitéseihez szorosan
kapcsolodik, hogy 2022. januar 1-t8] minden magyarorszagi szallashely mindsitése
kotelezd, amelyet a Magyar Turisztikai Mindségtanusitd Testiilet végez. Azon szallodék,
amelyek érvényes Hotelstars mindsitéssel rendelkeznek, a védjegyhasznalat
hataridejének lejarata utan kell Gjramindsittetniiik magukat, mig az elsé alkalommal
mindsitendd szalloddknak és panzidknak 2021. december 31-ig kellett regisztralniuk a
mindsitésre (Turizmus.com, 2021). A szallashelyek mindsitése tehat tobbé nem dnkéntes
alapon mukodik, s6t a kempingeknek, tidiilohaztelepeknek, kozdsségi szallashelyeknek
1s 2022. janius 30-ig, mig a magéanszallashelyeknek és az egyéb szallashelyeknek 2023.
januar 1-ig meg kellett kezdeniiik a kotelezé mindsités folyamatanak elinditasat (Magyar
Turisztikai Mindségtanusito Testiilet, 2025b). Az MTMT szerint ,,a besorolas célja, hogy
a vendégek minden tipust szallashelyen megbizhatd mindséget kapjanak, legyen az
szélloda, panzi6 vagy éppen maganszallashely” (MTMT, 2025a). A kritériumok ¢és a
mindsitési folyamat megegyezik a korabbi Hotelstars-mindsitéssel, amelynél ugyantigy a

human tényezdk hidnyat véljiik felfedezni.

A mindsités kotelezo jellegének az egyik oka, hogy garantdlja az objektivitast és az
atlathatosagot, emellett a jogszabdlyban meghatarozott mindsitési rendszer nagyobb
bizalmat ébreszt a szakmaban, valamint az eurdpai unids elvarasoknak is megfelel. A
rendszer masik fontos tényezdje az illegalis, engedély nélkiili szallasadas visszaszoritasa

(Turizmus.com, 2025b).
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Az el6z6 fejezetek lezarasaként a 22. tablazatban a mindségmenedzsment eszkozok fejléddési szakaszait mutatom be, amelybdl 1athato, hogy az
egyszeru ellendrzésorientalt mindségtdl, hogy jutottunk el az integralt — a vallalatok egészére kiterjedd — teljesitmény- €s kivalosdgmenedzsmentig,

tovabba megfigyelhetd a vezetés, a munkavallalok és a vendégek szerepe is a folyamatban.

22. tablazat: A szillodai mindségmenedzsment eszkozok fejlodési szakaszai

Szempont 1. Ellenérzésorientalt 2. Standardizalt 3. Vendégkozponti 4. Integralt teljesitmény- és
minoség szolgaltatasmindség min6ségmenedzsment kivalosaigmenedzsment
Elsédleges cél Hibak feltarasa Eg,yenletes szolgaltatasi Vendégelégedettség novelése Szervezeti teljesitmény és kivalosag
szinvonal
P Szolgaltatasi hibak Standardok betartasa Vendégigények és- elvarasok Vendég, munkatars, folyamatok és
A minéség fokusza ; .
eredmények egyiittesen

Ellenérzolistak, vezetdi SOP-k, standardok, auditok, Vendégelégedettség-mérés, BSC, TQM, EFQM / Baldrige, KPI-

Tipikus eszkozok ellen6rzés mystery guest SERVQUAL, panaszkezelés, rendszerek, benchmarking
online értékelések
Adatok szerepe Hibak dokumentalasa Megfeleldség ellendrzése Vendégelégedettség mérése Tobbdimenzios teljesitménymérés
Vendég szerepe Szolgaltatas fogadoja Standard szolgaltatas A min6ség megitéloje Aktiv visszajelzo
R Végrehajto Standardok kdvetdje A szolgaltatasmindség Elkotelezett résztvevo és fejlesztd
Munkavallalé szerepe .
meghatarozo szerepldje
" Ellendrzés Szabalyozas Vendégorientacio kialakitasa Stratégiai mindség- és
Vezetés szerepe o RALR
kivalosagmenedzsment
. . v e, ,Hibatlan szolgaltatas” »Standardnak megfelel6 »Elégedett vendég” ,,Kivalo szervezet”

Mindség megkozelitése szolgaltatds”

Forras: sajat szerkesztés, 2026

A jovdbe tekintve a tablazatot mar most ki lehet egésziteni egy tovabbi oszloppal, amely az ,,Adatvezérelt, adaptiv kivalosag” szempontjabol
fejleszti tovabb a szallodai mindségmenedzsment eszkozoket. Itt a vallalatok elsddleges célja a folyamatos alkalmazkodas, mig tipikus eszkdzének
a val6s idejii adatelemzés, valamint a digitalis visszacsatolds szamit. Az adatvezérelt kivalosag mindségmegkdzelitése a ,,Fenntarthat6, adaptiv

szallodai kivalosag”.
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43. A fenntarthatosag kérdéskorének  megjelenése a

szallodaiparban

A fenntarthatésag kérdéskore napjainkban egyre meghatarozobb tényezdvé valik a
vallalkozéasok miikodésében. A turizmus — €s ezen beliil a szallodaipar — komplex modon
kapcsolodik a gazdasagi, tarsadalmi és kornyezeti kihivasokhoz, mivel egyszerre
tekinthetd e problémdk létrehozdjanak és kovetkezményeik elszenveddjének. (Gyuracz-

Németh et al. 2021).

A turizmuson beliil a szallodaipar haszndlja az egyik legtobb energiat, vizet és egyéb nem
megujuld energiaforrasokat, igy ezen létesitmények épitése €s lizemeltetése bir a legtobb
karos, negativ hatassal a kornyezetiinkre (Manaktola €s Jauhari, 2007). Gustin és Weaver
(1996) szerint ezen negativ hatdsok kozé tartoznak példaul a housekeeping részleg altal
hasznalt vegyszerek, a szalloddkban torténd mosas / mosatéas, a miikodés soran keletkezd
hulladék (kiemelten az éttermi maradékok kérdése) vagy a filitott tszoémedencék.
Bohdanowicz (2006) tanulmanyaban szintén kiemeli, hogy a szalloddk nem csak
eréforrasigényesek, hanem a hulladékkeletkezés az egyik legmarkansabb kornyezeti
hatdsuk. A szalloddkban és az éttermekben a konyha és az F&B jelentds hulladék
kibocsato részleg. A kidobott ¢élelmiszerek 12%-a a vendéglatéiparban keletkezik,
amelybe beletartoznak az éttermi-szallodai F&B szolgaltatok, a rendezvény szervezok és
az intézményi vendéglatok (HOTREC, 2017). Nem csak a hulladékgazdalkodast
sorolhatjuk a globalis problémak kozé, hanem a légszennyezést és az egyéb karositd
tevékenységeket, amelyek hosszll tdvon és nagymértékben hozzajarulnak az éghajlat
valtozashoz. Az EPA (Environmental Protection Agency) szerint példaul az Egyesiilt
Allamokban a kereskedelmi és intézményi létesitményekben a teljes vizfelhasznalas

kortlbeliil 15%-a szallodakban és egyéb szallashelyeken torténik (Forbes, 2018).

A szallodaipar tehat jelent6sen terheli a kdrnyezetet, éppen ezért torekedni kell a
kornyezetszennyezés, a hulladékok, a szén-dioxid-kibocsatds, a talajfogyasztas, az
energiafogyasztas, a vizfogyasztas, a mobilitdsi hatasok, a természeti és kulturalis

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

A z06ld értékrend kialakitasa 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 kozil is egyre tobben aggddnak a kornyezet miatt és

keresik a kornyezetbarat termékeket és szolgaltatasokat. Ezaltal a z6ld szolgaltatasok és

112



tizemeltetés széles korben elfogadotta valt és a kornyezetbarat megoldasok alkalmazasat
ma mar a szallodai szolgaltatasok alapintézkedéseinek tekintik. Vivek és Biphas (2016)
is megerdsiti ezt, ugyanis a szallodaipar igyekszik csokkenti a kdrnyezetre gyakorolt
hatasat, amely arra az eredményre vezetett, hogy az elmult évtizedben a zdld programok

egy feltorekvd trendbdl az dgazat egyik fontos elemévé nétték ki magukat.

A kornyezeti problémakkal kapcsolatos tudatossdg novekedésével a szdlloddk a
fenntarthatosagi gyakorlatokra is egyre nagyobb hangsulyt helyeznek. A szdlloddk
alapveto stratégiaja a profitmaximalizalason alapszik, ugyanakkor egyre inkabb elétérbe
keriil a gazdasagi tényezok mellett a kornyezetbarat megoldasok alkalmazasa is (Németh

etal., 2011).

A disszertacionak ugyan nem célja fenntarthatdsagi jo gyakorlatok bemutatasa, de néhany
modszert a fenntarthatosdg fogalmanak szallodai miikodésbe valo integraldsa miatt
sziikségesnek tartok felsorolni. Fenntarthaté megoldasnak szamitanak példaul a LED és
mozgast érzékeld berendezések vagy a megujuld energiaforrasok hasznalata, de ide
tartozik a viztakarékossag, az ujrahasznositas és a hulladékgazdalkodas, a helyi forrasbol
szarmazo, bio- és szezonalis étel- és italfogyasztasi lehetdségek kinalatanak biztositasa,
a z0ld kozlekedési megoldasok tamogatésa, a kdrnyezetbarat szolgaltatasok bevezetése

és a mindezek érdeképen tett kommunikécio is (Asvanyi, 2022).

Tovabba fontos lenne a szalloddkban is olyan alapelveket alkalmazni, amelyek a
fenntarthatdo miikodés ¢és jo gyakorlatok beépitésének a Ilehetdségét erdsitik. A
turizmushoz kapcsolododan ilyen alapelv lehet a négyévszakos kinalat megteremtése,
olyan turisztikai csomagok, élménylancok kialakitdsa és kommunikécioja, amelyek a
fészezonon kiviil is attraktiv kikapcsolodast jelentenek. Tovabbi szalloddkban

alkalmazhat6 alapelveket a 23. tdblazatban soroltam fel.

23. tablazat: Szallodakban alkalmazhatoé fenntarthatosagi alapelvek

Helyi alapanyagok felhaszndlasa, helyi szolgaltatdsok igénybevétele, beszallitoi kapcsolatokndl a

tavolsagok minimalizalasa.

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

Tulajdonosi alapu modellek helyett lizing alapu igénybevétel alkalmazasa (pl. vallalati aut6 vasarlaskor).
Ujrahasznositott butorok, berendezési targyak hasznélata.

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

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

Elelmiszerpazarlds minimalizalasa.

Szemléletformald tartalmak biztositdsa vendégek részére (Osztonzés termékek / szolgaltatasok
vasarlasahoz).

Csomagolasmentes / kornyezetbarat csomagolasi technologiak alkalmazasa.

Villamos energia, flitési energia csokkentése, nem megtijuld energiaforrasok hasznalatanak csdkkentése
- helyette megujuld energia hasznalata.

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

Olyan turisztikai szolgaltatokkal valo egyiittmiikodés elGsegitése, akik a fenntarthatd turizmust kovetik

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

Forras: McArhtur (2013) alapjan sajat szerkesztés, 2025

A széllodai auditorokkal készitett interjik soran kitértem a fenntarthat6sag kérdéskorére
is, amelyrdl az a meglatasuk, hogy manapsag a fenntarthatosdg messze talmutat mar az
szelektiv hulladékgytiijtésen. A fenntarthatosag gondolata és j6 gyakorlatai leginkabb a
Covid-iddszakban keriiltek el6térbe és erosodtek a szallodak miikodésében, azonban ez a
,14z”, ahogyan elkezdett szépen visszarendezddni a normal miikddés kissé aldbbhagyott.
Véleménylik szerint Ujra a profitmaximalizalas keriilt elotérbe és a fenntarthatosag
tobbedrangu a szalloddk mikddése sordn, mivel a fenntarthaté miikodés (és ennek

kommunikécidja) altal nem tudtak tobb vendéget bevonzani.

Az interjuk soran kiemelték, hogy jelenleg csak azok a szallodak foglalkoznak kiemelten
a témakorrel, ahol ez kifejezetten stratégiai cél vagy szallodalancokhoz tartoznak,
amelyeknek kotelezo betartani a nemzetkozi sztenderdeket (pl. LEED, Green Hotels stb.).
Az energetikai jelentések is sok esetben csak azért keriilnek fel a honlapokra, mert az
ESG rendszer miatt kotelezd valik. A fenntarthatosag irant elkotelezett szallodaknal
magasabb szintet mutat egy olyan promodcios tevékenység példaul, ahol a
tomegkozlekedéssel / kerékparral érkezd vendég bizonyos szézalék kedvezményt kap a

szobaarbol.

Az altalam kitalalt komplex oOnértékelési keretrendszer, amely tartalmaz példaul a
fenntarthatosag kérdéskoréhez kapcsolodd szempontokat is, alkalmas arra, hogy egy
szalloda megvizsgalja, hogy hol tart egy adott témakdrt / teriiletet illetéen, igy hasznos

helyzetértékelést nyljthat egy dij vagy palyazat megszerzéséhez, elnyeréséhez is.
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4.3.1. Zold minositések a szallodaiparban

A Magyar Szallodék és Ettermek Szovetsége a kornyezet védelme érdekében inditotta
utjara a hazai szélloddkat 0sztonzd tevékenységét, melynek eredményeként és a
meghirdetett Zold Szalloda Dijnak kdszonhetden a zold szallodak fogalma mar a kétezres

évek elején kezdett el6térbe keriilni a magyar szallodaiparban (Németh et al., 2018).

Albert Toth (2016) szerint a fenntarthatésagi szempontok érvényesiilésében a zold
szallodédkra vonatkoz6 mindsitési rendszerek fontos szerepet jatszanak. Nemzetkozi és
hazai szinten is 1éteznek olyan z6ld programok, zold védjegyek, amelyek biztositjak a
pozitiv hirnevet a szallodédk szdmara. A vendégek szamara pedig egyfajta garancia az, ha

egy szalloda rendelkezik ezen védjegyek valamelyikével.

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

bird kornyezettudatos gondolkodas teret nyerjen.
Z.01d Szalloda dij

A Z06ld Szilloda dij palyazatot Magyarorszagon a Magyar Szallodak és Ettermek
Szovetsége (MSZESZ) 1993-ben irta ki eldszor, amelyen 2023-ig tobb, mint 100 szalloda
vett részt. A palyazati leirdsban meghatarozott leiras szerint ,,a szallodaiizemeltetok sokat
tudnak tenni a fenntarthatosagért a  hatékony energiafelhasznaldssal, a
viztakarékossaggal, a kornyezetet kimeéld tisztitoszerek-, anyagok felhaszndlasaval, a
kozvetlen kornyékiikrdl torténd arubeszerzéssel és sok egyéb intézkedéssel” (MSZESZ,
2025b). A palyazat két évre biztositja a Zo6ld szélloda embléma hasznalatanak jogat,
azonban tobb olyan szalloda is van, amelyek mar ,,6rokzold” elnevezéssel rendelkeznek,
0k hosszi tdvon hasznélhatjdk a logdt, nem sziikséges megujitaniuk 2 évente. A
palyazaton val6 részvétel feltétele, hogy a szallodanak MSZESZ tagnak kell lennie, a
szallodakra vonatkoz6 kornyezetvédelmi torvényeket ismeri és betartja, az utobbi két
évben elmarasztald kornyezetvédelmi hatdrozat nem sziiletett a szalloda ellen,
rendelkezik kornyezetvédelmi szabalyzattal, valamint kotelezéen mellékeli a

szénlabnyomat, fotokat a szelektiv hulladékgyljtésrél és melegkonyhaval vald
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felszereltség esetén egy nyilatkozatot zsirfogd hasznalatarol, ezenfelil pedig az
onértékeld tablazat 60 kritériuma alapjan eléri a minimum 60%-os teljesitettséget
(MSZESZ, 2025b). A kritériumokat t5bb témakért is érintenek, mint példaul a zold iroda,
a z01d beszerzés, a hulladékgazdalkodas, a viz és szennyvizkezelés, az energia és az 6non

réteg, valamint a tajékoztatds és a CSR (Z6ld Szalloda dij nértékeld tablazata, 2024).

A palyazat 2025-2026-o0s évi kiirdsaban a tanusitvanyt 6sszesen negyvenhét szallodanak
sikeriilt megszereznie, amelyek koziil 25 arany, 21 eziist és 1 bronzfokozatot érdemelt ki

(Turizmus Online, 2024).

A fenntarthatosag kérdéskorét azért tartottam fontosnak bemutatni a disszertacid
szempontjabol, mert az 1j (2020-as) EFQM modell, amelyet keretrendszerként hasznélok,

kritériumként integralta a fogalmat — ,,Fenntarthat6 értékteremtés” néven.
A szakirodalom 0sszegzése

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 kivalosaganak mindsitéséhez sziikséges, mégpedig a kdvetkezdk miatt:

e A vizsgalat soran megéllapitottam, hogy az ISO szabvanyrendszer ugyan sokrétli
¢s abszolut képes segitséget nyujtani a vallalkozasoknak a kivalosag elérésében,
azonban tulzottan vezetés specifikus ¢és talsagosan a menedzsment folyamatokat
¢és a stratégiat helyezi eldtérbe, a human tényezok (vagyis a munkavallalok) a

hattérbe szorulnak.

e Az alapvetden a vendégelégedettség mérésére szolgaldé modellek, illetve
modszerek alapjan azt allapitottam meg, hogy a GAP, ill. a SERVQUAL
erbteljesen a szolgaltatasokra, illetve a szolgaltatds mindségére koncentralnak. Az
ISO rendszerekkel szemben ezen mddszereknél a vezetés és a stratégia is hattérbe
szorul, a munkavallalok fontossagat pedig szintén nem helyezik kell6képpen
elétérbe (leginkdbb csak elvarasok formajaban). Hasonldsdg, hogy a ,,soft”

tényezok ezen modszereknél is hattérbe szorulnak.

e A Hotelstars eurdpai harmonizalt szallodamindsitési rendszer 247 kritériumbol 4ll
971 pont szerezhet6. Ha a szallodai kategorizdlds kovetelményrendszerét

megvizsgaljuk, lathato, hogy a felsorolt 7 teriilet 247 darab kovetelményében
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mennyire kevés az a ,,soft” tényezd, amely egyébként a Hotelstars bemutatasaban,
altalanos ismertetdjében is ugy szerepel, hogy a targyi eszkozokkel (,,hardware”
tényezok) kozosen 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” tényezokre, akkor a vendég nem fogja tudni a rengeteg (j0) mindségi
szélloda koziil, hogy az valdban kivalo-e. Az értékelésbdl, ill. a mindsitésbol

hidnyoznak azok a human tényezOk, amelyek a kivalosdg teljeskorii

megvalositasat tamogatjak.

o Uj tényezoként jelenik meg a fenntarthaté értékteremtés, amelyre a szallodaknak
reagalniuk kell és ezen szempont egyre inkdbb megjelenik a kiilonbozo
szabvanyokban, mindsitd6 rendszerekben is, valamint a fenntarthatosagi ¢és

Okotanusitvanyok részletes kritériumrendszereiben.

A széllashely-mindsitési rendszerek elsdsorban a szolgéltatdsi ¢és infrastrukturalis
megfeleldséget értékelik, mig a kivalosdgi modellek a szervezeti miikodésre
koncentralnak. A szakirodalomban jelenleg nem talalhaté olyan integralt keretrendszer,
amely a szolgaltatasmindséget, a szervezeti kivalosagot, a humadnerdforrast, a

fenntarthatosagot €s a digitalis transzformdaciot egységes értékelési rendszerben kezeli.
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5. A HQME - Hotel Quest Management Excellence keretrendszer

bemutatasa, tartalmi elemeinek a meghatarozasa

HQME (Hotel Quality Management Excellence) keretrendszer — a korabbi

kutatasom soran létrehozott valtozat

A korabbi kutatdsom soran kisérletet tettem azon specifikumok feltarasra, amelyek a
leginkébb illeszkednek a szallodai kivalosag komplex méréséhez, igy jott 1étre a HQME
keretrendszer 1.0-4s verzidja. Az eredeti, 2013-as EFQM modellhez képest 3 teriiletet
hagytam érintetleniil (17. abra), mert a szakirodalom ¢és a kiilonb6z6 szabvanyok alapjan,
a szallodak életében is nélkiilozhetetlen a vezetés szerepe, illetve hozzaalldsa ¢és
rendelkezniiik kell a jovére vonatkozd megfeleld stratégiaval, annak érdekében, hogy az
eredmény oldalon megjelend iizleti eredményekben ez megmutatkozzon. A HQME
keretrendszerben (1.0 verzid) tobb terlileten is valtoztattam (valamelyiken csak

névlegesen), igy kihangsulyozva azok fontossagat.

< R

17. abra: HQME Kkeretrendszer — 1.0 verzi6 (2019)

Forrés: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2019

Az emberek helyett munkavallalokat jeloltem meg, utalva ezzel a huméneréforras
menedzsment kiemelt szerepére €s arra, hogy egy kelléen motivalt, jol képzett és jol
informalt alkalmazottakkal ,,felvértezett” szalloda, ahol a személyzet tovabb képezhetd
¢s megfelelden 6sztondzve van, illetve elkotelezett a munkdja irdnt, j6 uton jar a kivalosag
tekintetében. Ehhez természetesen az is kell, hogy ezen munkavallalok ismerjék a
szalloda céljait, tudjak azt, hogy a vezetdség milyen szerepet szan nekik ezen célok

megvalositdsdban. Ami még fontos, hogy ezen tényezOk Osszefliggésben vannak a
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bérezéssel is. Altalanossagban elmondhato, hogy a szektornak ez az a sarkalatos pontja,
amely miatt bizonyos folyamatok és értékrendek a visszajukra fordulnak (pl. motivacio,

munkamoral, egyiittmiikddés, kommunikacio).

A partnerkapcsolatok ¢€s erdforrasok kritériumat Osszefoglaloan targyi feltételekre
cseré¢ltem, de nem amiatt, mert az els6 kettd nincs jelen a szallodaiparban. Természetesen
példaul a helyi 6nkormanyzattal, a helyi Tourinform irodaval, a kiilonb6zd beszallitokkal,
utazasi irodakkal és val6 kapcsolattartas is rendkiviil fontos, ugyanakkor tigy gondoltam,
alkritériumokat hataroztam meg, mint pl. az eszk6zok (butorok), amelyek tiikrozik a
mindségi szolgaltatasnyujtast, az infrastrukturalis feltételek (pl. parkolohelyek szédma,

elhelyezkedése), technologiai rendszerek, amelyek a kommunikéciot segitik.

A folyamatok, termékek és szolgaltatasok teriiletét egyszerlien szolgaltatasokra
cseréletem, mert alapvetden a szallodaiparra nem a termékek ,,arusitasa” a jellemzd. Egy
szélloda a piacra szolgaltatdsokat, szolgaltatascsomagokat juttat ki, amelyeket megprobal
minél jovedelmezObben, minél hatékonyabban (a versenytarsakhoz képest) értékesiteni.
Ezért itt alkritériumokként a szallodékra legjellemzdbb olyan tulajdonségok szerepelnek,
amelyek alapvetden legnagyobb mértékben meghatarozzak azt, hogy a fogyaszt6 az adott
helyet vélasztja-e vagy sem. Ilyen tulajdonsag példaul a szoba, ill. a kozosségi terek
tisztasdga, 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 keretrendszerben szereplé munkavallaloi eredmények
hasonl6 az EFQM modell munkatérsi eredményeihez, annyiban modosult csak, hogy tobb
alkritériumot adtam meg hozzd. Az eredmény oldal ezen része az adottsdg oldal
munkavallalok részéhez tartozott szorosan. A vendég eredmények az eredeti modell
vevOi eredmények részét hivatott szemléltetni és a szolgaltatisok adottsagait értékeli
(szintén kiilonbség, hogy tobb alkritérium szerepelt a keretrendszeremben). A targyi
eredmények a targyi feltételekhez tartoznak szorosan, mig az tizleti eredmények a vezetés
¢s a stratégiai adottsdgokhoz tartozd alkritériumokra kapott pontszdmokat Osszesitik

(Jakab és Rodek, 2020).

A HQME keretrendszer 1.0-da verzidja bebizonyitotta az EFQM modell azon
tulajdonsagat is, hogy barmekkora méretli szervezetek esetében miikoddképes lehet egy

megfeleld kritérium- és értékeld szempontrendszer segitségével. A mérések soran,
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amelyeket lefolytattam volt tobbek kdzott 34 szobas 3 csillagos széalloda, de volt pl. 260
szobas 4 csillag superior mindsitésii is, igy a kivalosag szintjiik tekintetében sikertilt

Osszefiiggésvizsgalatokat végezni.

HQME (Hotel Quest Management Excellence) keretrendszer — a jelenlegi kutatas
targya

A korabban elvégzett kutatashoz képest rogton szembetiind, hogy valtozott a
keretrendszer elnevezése. Ezt a modositast azért kellett elvégeznem, mert a mindség
tulajdonképpen a kivalosag egyik dimenzidja, mig a ,,quest” folyamatos tanuldst,
rugalmassagot, innovaciot, az érdekelt felekre valo orientdciot és folyamatos fejlodést
kozvetit. A szakirodalomban szerepld szallodaiparban alkalmazott mindéségmenedzsment

modelltdl igy ez az elnevezés is megkiilonbozteti a keretrendszeremet.

A szakirodalmi feldolgozas soran feltart teriiletek és a 2020-as 1j EFQM modell alapjan
alkottam meg a szallodak kivalosagat mérni hivatott keretrendszert, amelyet az
aldbbiakban részletesen be fogok mutatni kritérium, alkritérium, illetve ahol indokolt
tajékoztatd pontok szintjén. A HQME keretrendszer, amely a kutatasi modell elsd részét
képezi a 18. abran lathatd. A korabbi kutatdsom soran elvégzett elemzés ugyan részben
bizonyitotta, hogy az 4talakitott 2013-as EFQM modellel lehet méréseket végezni a
szallodak kivéalosdgara vonatkozoan, de a kiillonb6zd torvényi eldirasok valtozéasa (pl.
40/2025. (III. 11.) Korm. rendelet), a fenntarthatdsag fogalomkorének markans erésodése
és az 1) (2020-as) EFQM modell megjelenése miatt sziikségszerinek talaltam a

keretrendszer atdolgozasat, valamint ennek a tesztelését.
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Alkritériumok ritériumol

°—-°—~ Stratégia
Erintetti

eredmények o——e
Vezetes €s
szervezeti kultdra
2] Stratégiai &
A szélloda ratégiai és n H

+ SZatiof muikodési
kivalésaga teljesitmén

Erintettek
bevonasa Targyi
eredmények
Targyi elemek és
szolgaltatasok
| Aszalloda adottsagail. | O‘O"

18. abra: HQME — A kutatasi modell 1. része
Forras: sajat szerkesztés, 2025

‘ A szélloda eredményei |

Rl
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Disszertaciomban a szekunder kutatds sordn feltart és ismertetett fogalmi rendszerek
képezik az altalam 1étrehozott HQME keretrendszer alapjat. A kutatdisom megkezdésé¢hez
az eldz6 fejezetben bemutatott és kifejtett kivalosagi modellek koziil az EFQM modellt
valasztottam keretrendszernek 1évén, hogy ez az eurdpai valtozat, a sztenderd verzidjat
tesztelték mar szallodai koriilmények kozott és ezaltal kozelebb all a hazai szalloddk
kivalosaganak a méréséhez is. A 0 teriiletek, amelyekkel a szallodak adottsag oldalan
beliil dolgoztam a Stratégia, a Vezetés és szervezeti kultura, az Erintettek bevonasa, a
Mindségi és fenntarthatd értékteremtés és a Targyi elemek ¢€s szolgaltatisok. Az
eredmények oldalon az Erintetti eredmények a Stratégiai és miikodési eredmények

valamint a Targyi eredmények jelennek meg.

Az 18. abran lathato, hogy a HQME keretrendszer kdzzéppontjaban a szalloda kivalosaga
van, amelynek a mértékét az Onértékelés soran 48 adottsag ¢és 22 eredmény oldali

alkritériumra adott valaszok 0sszessége adja meg.

A keretrendszer kialakitasakor otvoztem 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 kdzvetetten, hogyan befolyéasoljak
azok tényleges eredmények formdjadban torténd megvalosulasat (a 2020-as EFQM
modellben ,,Iranymutatas”, ,,Megvalositas™ és ,,Eredmények” elnevezéssel miikodik). A
fent emlitett elnevezéseket az EFQM-modell teriiletek szintjén kezeli, mig a szallodak
kivalosaganak értékeléséhez a HQME keretrendszer 3 f6 teriiletete ,,A széallodak

adotsagai I.”, ,,A széllodak adottsagai II.” és ,,A szallodak eredményei”.

A 18. abran lathato 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 szalloda adottsagai I1.” teriiletén az
¢érintettekkel, a targyi eszkozokkel és szolgaltatasokkal, a teljesitménymutatokkal,

valalmint a fenntarthat6 értékteremtéssel kacsolatos alkritériumok kaptak helyet.

Tovabbi modositas az 4ltalam 1étrehozott kerertrendszer szerkezetét illetben az EFQM-
hez képest, hogy az abban alkritérimokként megjelend tényezok szintje nalam eggyel
feljebb kertiilt, azaz kritérium szinten szamolok veliilk, mig ugyanez mondhat6 el az

alkritériumok ¢€s a tdjékoztatd pontok helyzetérdl is — az EFQM modellben tajékoztato
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pontként megjelend tényezék a HQME keretrendszerben a mérhetdségiik érdekében,

atalakitva, szallodakra specializalva jelennek meg (24. tablazat).

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

EFQM HQME

Irdnymutatas

Megvalositas Teriiletek

Eredmények

1. Kiildetés, Jovokeép és
Stratégia

2. Szervezeti kultara és
Vezetés

3. Erintettek bevonasa

4. Fenntarthat6
értékteremtés Kritériumok
5. A teljesitmény és az (7db)

atalakitas iranya

6. Munkavallaloi
véleményekkel kapcsolatos
eredmények

7. Uzleti és iranyitd
érintettek véleményével
kapcsolatos eredmények

23+12 darab 9sszesen Alkritériumok

23 darab alkritérium az Iranyitas ¢és

Megvalositas oldalon és 12 darab az eredmények

oldalon. pl: 1.1. alkritérium: Kiildetés ¢s
Jovokép meghatarozasa
Tajékoztato
112+43 darab 0sszesen
pontok

112 darab tajékoztaté pont az Irdnyitds és
Megvalositas oldalon és 43 darab az eredmények
alkritériumhoz

oldalon. pl: az 1l.l.-es

kapcsolodoan  felsorolva — Kiemelkedd az
szervezet, amely: ,,Olyan kiildetést hatdroz meg,
amely a tevékenysége fontossagara és értékére
0sztonz6 hatassal van, ugyanakkor igy jelenik

meg valamennyi €érintett fél szamara is.

A Keretrendszer A szalloda adottsagai I.

tartalmi elemeinek | A szalloda adottsagai I1.

felosztasa A szélloda eredményei

1. Stratégia

2. Vezetés és szerveti
kultara
3. Erintettek bevonasa

4. Mindségi és fenntarhato
értékteremtés
5. A szalloda
teljesitményét befolyasolo
targyi elemek

Teriiletek (8 db)

6. Erintettek véleményei

7. Stratégiai és miikodési
teljesitmény
8. Targyi eredmények

Kritériumok 14+4 darab Osszesen

14 darab kritérium a Szalloda adottsagai 1. — II.
oldalon és 4 darab kritérium az Eredmények
oldalon. pl: 1.1. Kkritérium: Misszid és Vizio

meghatarozasa

AlKkritériumok 48+22 darab Osszesen

48 darab alkritérium a Szalloda adottsagai I. — II.
oldalon és 22 darab alkritérium az Eredmények
oldalon. pl: 1.1.-es kritériumhoz kapcsoléddan ,,a”
betiivel jelolve — Kiemelkedd szintet képes elérni az
a szalloda, amelyben: ,,A szalloda vezetése olyan
missziot és viziot hataroz meg, amely hangstulyozza
a mindségi értékteremtést.

Tajékoztaté pontok: abban az esetben keriiltek
csak megadasra, amennyiben a szempontrendszer

validaltatasa soran jelezték az interjualanyok

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

122



A 18. ébran (A kutatdsi modell 1. része) az egyes teriiletek kozotti nyilak a szintek
egymasra épiilését jelolik, tehat az alkritériumokra skalds valaszlehetdségek alapjan adott
értékek adjak meg egy-egy kritériumnak az értéket, mig a 6 kritériumokon keresztiil az
egyes teriileteken elért eredmények mar kozvetleniil a szallodak kivalosagi szintjére

hatnak.

A bemutatott szerkezeti és tartalmi moddositasokat a HQME keretrendszer szallodak
kivalésagi szintjének mérése miatt tartottam sziikségesnek elvégezni, ugyanis ezaltal
sokkal szektorspecifikusabb lett a szempontrendszer, valamint a helyenként elvégzett
egyszerusitések az egyes teriileteken elért eredmények mérést és értelmezését teszik
atlathatobba. Tovabba szeretném kihangstlyozni, hogy jelen kutatas az érintettek két f6
csoportjat vizsgalja, — vendégek ¢és munkavallalok — tehat példaul a tulajdonosok,
beszallitok ¢és egyéb stakeholderek elvarasai, véleményei a keretrendszer jelenlegi

formajaba nem kertiltek beintegralésra.

A kovetkezOkben az alkritériumokat fogom bemutatni aszerint, hogy miért kertiltek 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 keretrendszer els0 teriiletén beliil (Stratégia) a 19. dbran lathaté kritériumok és
alkritériumok keriiltek meghatarozdsra. A misszio, a vizid6 és a stratégia
meghatarozasdhoz 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 magatartasi elveket,
mikodési vezérelveket és a vallalati filozofiat tomoren dsszefoglalé meghatarozasokat
tartalmazhat. Vizidnak nevezziikk a szandékolt jovObeni allapotot, pozicidt, tervezett
tevékenységei kort vagy innovacios célt. A misszid és a vizio altalanos elképzelések a

vallalat jovjére vonatkozdan, de tobb éves periddust 6lelnek fel.
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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 szdlloda vezetése olyan missziét és viziot hatdroz meg, amely hangsulyozza a mindségi értékteremtést.

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

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

&

1.2. A Stratégia hatarozasa az éri k segitségé

d) A szalloda vezetése a stratégia kialakitadsakor és fellilvizsgalatakor figyelembe veszi a kdzvetlen érintettjeinek (vendégek, munkavallalék minéséglgyi
elvarasait.

e) Aszalloda vezetése Ugy alakitja ki a stratégidjat, hogy az tikrozi a minéségi szolgaltatasnyujtas iranti elkotelezettséget.

f) A szalloda vezetése kétiranyi kommunikaciot folytat a szallodan belul (munkavallalok) és a szalloda kozvetlen kiilsé érintettjeivel (vendégek).

1.3. A miikodési kornyezet / a szektor felmérése + a sajat kép égel hatarozasa

g) Aszélloda vezetése vizsgalja a turizmusban / széllodaiparban jelenlévé nemzetkdzi és hazai (mega)trendeket, értelmezi a jelenlegi és jovobeli

piacdinamikat és potencidlis hatédsat a szervezeti Misszio, Vizi6 és Stratégiai eredményekre.“]

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

i) A szalloda vezetése rendelkezik jelentési rendszerrel, amellyel a munkavallalok szamara nyujt informaciét az lzleti tevékenységérél.

19. abra: A HQME Keretrendszer kritériumai, alkritériumai — A szalloda adottsagai I. (Stratégia)
Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025
A stratégia Marosan (2004) Osszefoglaldsa szerint a szervezet hosszll tavi jovojével
foglalkozik. A stratégia kialakitasakor keriil sor a konkrét célok, a misszio és a vizio
elérését szolgald cselekvési alternativak megfogalmazasara. Fekete (2011) kutatasabol
kideriil, hogy a stratégiai iddétavok altalaban koriilbeliil egy éves idésdvra vonatkoznak.
Az EFQM Kézikonyv (2019, 46. p.) Ggy fogalmaz, hogy a stratégia ,,olyan jol kidolgozott
terv, amely a szervezet altal alkalmazni kivant taktikat fogalmazza meg jovOképe

megvalositasa érdekében mikdzben a szervezet céljaithoz hii marad.”

Az els6 terililet 3 kritériumanak 9 alkritériumat tehat részben az ismertetett fogalmak
mentén, részben pedig ezen operativ tényezoknek a munkavallalok felé torténd
predesztinalasa miatt hoztam létre. Fontosnak tartom a szallodai miikkddés soran, hogy a
vallalat hosszl és / vagy kdzéphosszl tavu céljai mindenképpen a mindségi értékteremtés
mentén jojjenek létre és tiikkrozzEék a mindségi szolgaltatdsnynjtas iranti elkotelezettséget
(1a, le). Ezen célok megvaldsitdsdban azonban a munkavallalokra hatalmas nyomas
nehezedik, tehat ugy kell Oket meghatarozni, hogy egyrészt tudjanak rola, értsék
(ismertetés), masrészt azonosulni tudjanak veliik (I1b, Ic). 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 kétiranyl kommunikaci6 (1f) minden érintett esetében, legfoképpen

a vendégek és a munkavallalok irdnyéaba. A stratégia meghatarozasakor (is) figyelembe
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kell venni mit szeretnének a potencialis és / vagy a vissza a visszatérd vendégek, illetve

munkavallal6i oldalrol sem mindegy, hogy véghez tudjak-e vinni a meghatarozott célt.

A kommunikacidnak vendég szempontbol kiilondsen a panaszkezelés teriiletén van
kiemelt jelentOsége, de vissza lehet akar olyan sztenderdekig is vezetni, mint az e-
mailekre torténd reagalas ideje (max. 24 ora) vagy a telefonalas szabalyaira vonatkozo
megkotések (legkésdbb két csengést kovetden fel kell venni). A panaszkezelés tobb
kritériumban is megjelenik még a tovabbiakban. Munkavéllaléi oldalrdl is fontos, hogy a
szalloda ne csak az elvarasait €és az elvégzendo feladatokat k6zolje a munkavallalokkal,
hanem vegye figyelembe a meglatasaikat, gyakorlati tapasztalatukat és kozosen alkossak

meg az elkdvetkezendd idészak céljait.

Az elso teriilet 3. kritériuma (1.3.) a miikodési kdrnyezet elemzésére €s a szalloda sajat
képességének meghatarozasara vonatkozik. Nélkiilozhetetlen ugyanis, hogy a szalloda
vezetése felmérje azt, hogy milyen kornyezetben miitkodik — pl. a versenytarsak helyzete
szempontjabol — milyen iparagi trendek jellemzdek globalisan, illetve régios, orszagos
szinten (1g). A szallodaknak rendelkezniilik kell mérési, monitoring, valamint jelentési
rendszerrel, azért, hogy mind a vezet6k, mind munkavallalok szamara lathat6 legyen a
szalloda lizleti eredményeinek alakulasa (1h, 1j). Ezaltal tud a szervezet kozdsen fejlddni

¢s elérni a kitlizott céljait.

A szempontrendszer validaltatasa kozben, a késobbi online Kkitdltést eldsegitendd
javaslatot kaptam arra, hogy az ,,1g” alkritériumnal nevesitsek meg konkrét hazai és
nemzetkozi forrasokat, amelyeket a szallodavezetok figyelnek az iparagi (mega)trendekre
vonatkozoan. Igy keriiltek be tajékoztaté pontként az MTU anyagai, az MSZESZ, a
Turizmus Online, a Turizmus Bulletin vagy nemzetkozi oldalr6l a WTO (World Tourism

Organization) és a WTCC (World Travel & Tourism Council).

A HQME keretrendszer masodik tertiletén beliil (Vezetés és szervezeti kultira) a 20.
abran lathato kritériumok és alkritériumok keriiltek meghatarozasra. Az EFQM modell
Kézikonyvének (2019) leirasa alapjan a szervezeti kultara azon meghatarozott értékek és
normak Osszessége, amely a munkatirsakra és azok csoportjaira jellemzé egy adott
id6szakban, illetve az a mod, ahogyan egymassal 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 lényege az, hogy

elérje egy feladat megoldasat (egy kitlizott célt) mas emberek segitségével. A vezetd az
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az ember, aki képes elérni, hogy a csoportjanak tagjai elkitelezetten egylittmiikddjenek
vele egy kozos cél elérése érdekében képességeik, tehetségiik ¢és energidik
felhasznalasaval”. Bayer (1995) megkozelitésében a vezetés olyan tevékenység, amely a
meghatarozott vallalati cél elérése érdekében befolydsolja az emberek kozotti
kapcsolatokat és az emberi magatartasokat a kommunikacio segitéségvel. A vezetés tehat
mas mas emberek iranyitasaval valosul 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

definicio megkdozelitését, azonban ezen érzékenyitésre a disszertacid nem tér ki.

A HQME keretrendszerben ez a 2.1-es kritériumon beliil (,,A mindségi szervezeti kultara
megszervezése ¢s az értékek gondozasa”) jelenik meg. Az értékelések négy alkritériumot
érintenek, amelyek egyrészt tigy jelennek meg, hogy a szalloda vezetése elkotelezett a
mindségi szolgaltatdsnytjtas 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 €s biztositsa azok folyamatos meglétét (2b).
Mindségileg kiemelelkedd szélloda az értelemzésem szerint csak akkor johet 1étre,
amennyiben figyelmet fordit arra, hogy egyrészt a fluktudcid, a munkavallal6i
»lemorzsolddas”, masrészt a dolgozok folyamatos fejlddése érdekében mentorrendszert /
gyakornoki rendszert mukodtet (2c). Ehhez az alkritériumhoz, azért hogy konkrétabb
legyen a megfogalamzas az interjuk sordn javaslotatot kaptam, igy az alabbi tdjékoztato

»rendszerben levok” folyamatos timogatésa.

Alapelvaras ugyan, de ettdl fliggetleniil a kivalosagot befolydsold tényezd, hogy a
szalloda mekkora figyelmet fordit az egészséges ¢és biztonsdgos munkakdrnyezet
megteremtésére, igy a ,,2d” alkritérium ezen kritériumon beliilre kertilt. A munkavallaloi
lojalitas fenntartasan tal fontos szerepe van a kornyezeti fenntarthatésagnak is, igy a ,,2e”,
217 alkritériumokban az ilyen €és ehhez hasonl6 kezdeményezésekhez valo csatlakozasi
hajlanddsag, valamint a kornyezettudatossagot eldsegitd hirdetések erdsitése kertil

értékelésre.
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A kivaldsag és a miikodés eredményességének kiemelkedd szintjét képes elérni az a szalloda, amely:

a) Aszélloda vezetése elkotelezett a mindségi szolgaltatasnydjtds irdnt.
b) A szélloda vezetése a min6ségi munkavégzésre vonatkozé célkitlizéseit megismerteti a dolgozdkkal, bevezeti a gyakorlatba és nyomonkdveti azok
megvaldsuldsat.

c) A szalloda vezetése mentorrendszert miikodtet (pl. munkavallaléi lojalitas erdsitése, frissen bekertlok segl’tése).[zl

d) A szélloda vezetése biztonsdgos, 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 zoldebb!"

f) A szalloda a kdrnyezettudatossagot erésité kezdeményezéseit lathaté mddon tiinteti fel (pl. honlapon, hirekben stb.).

[3]

g) Bevonja a munkavéllalékat a széllodat érint6 valtozasok kezelését célzo intézkedések kidolgozasaba.

h) A szélloda vezetése online / offline formaban ,,6tletladat” hasznal, ahol a munkavallalok és vendégek kifejthetik a minéségi szolgaltatasnyujtasra
iranyulo oOtleteiket.
i) A szalloda vezetése folyamatosan figyeli azokat a trendeket, keresi azokat a lehetéségeket, amelyek innovativ irdnyba terelik a miikodését. “

j) A szalloda vezetése 6sztonzi a munkavallalokat a minéségi munkavégzésre / szolgaltatasnyujtasra.
k) A szalloda vezetése megbecsiilia munkavallalékat (anyagi, képzési, j6léti juttatédsok).

) A szalloda vezetése teljeskor( teljesitményértékelést / visszacsatoldst alkalmaz a munkavallalok részére. ]

m) A szélloda vezetése biztositja a munkavallalék szakmai fejlédését, a v bb mindségl szolgaltatasnyujtas érdekében.

20. abra: A HQME keretrendszer Kritériumai, alkritériumai — A szialloda adottsagai I. (Vezetés és

szervezeti kultira)

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A HQME keretrendszerben a 2.2-es kritérium a szalloddk valtozasmendzsmentjét
értékeli, amelynél szintén a munkavallaléi ,,soft” bevonas kertiil elétérbe. Tajékozatatd
pontként keriilt megadasra, hogy milyen valtozasok érhetik hosszabb tdvon, nagy
mértékben a szallodakat, igy felsorolasra keriilt a nemrégiben atélt és megtapasztalt
Covid-helyzet, az 1d6kozben felmeriilé energiavalsag kérdése, valamint a szektort érintd
kiilonboz6 torvényi eldirasok, szabalyok valtozasa. Ilyen eloirds lehet példaul az MTMT
altal is hasznalt Hotelstars keretrendszer megujuldsa, amely ismét kihivasok el¢ allithatja
a szallodakat a kritériumok teljesithetdségét, illetve a mindségi besorolasuk meglétét /
megtartasat illetden. Rodek et al. (2021) a szalloddk Covid idészakban megjelend jo
gyakorlatait és modszereit mutatta be a hazai szalloddk korében, mig Szalok €és Juhdsz-
Dora (2022) a valsagkezelés hazai 6sszefliggéseit, valamint a széllodaiparra vonatkoz6
fo6 javaslatokat vizsgalta. Fontos lenne ugyanakkor, hogy a szélloda bevonja a

munkavallaloit is a valtozasok kezelését célzo intézkedések kidolgozaséaba.

A HQME keretrendszerben a 2.3-as kritérium a szallodak innovativ mitkddésének és ezen
miikodés  biztositasanak a szintjét értékeli. Ezen ponthoz Juhasz-Doéra (2020)
tanulmanyat vettem alapul, amely ravilagit arra, hogy a Covid jarvanyhelyzetnek (is)
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koszonhetden elindult az innovativ technoldgiak alkalmazasanak a térnyerése. Ide
sorolhatok példaul az érintkezés minimalizaldsaval igénybevehetd szolgaltatdsok, de a
megujulé szallodai terekben megjelené modern technologiai fejlesztések is. Fontos, hogy
ezen innovativ mdédon miikodd berendezések megfelelnek mindenféle biztonsagi és
higiéniai kovetelménynek, ezéltal biztositva magas mindségi szinetet a szallodaba

latogat6 fogyasztok megvendégelésében.

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

folyamatokba, rendszerekbe. szrvezeti fejlesztésekbe vagy a kdzosségi kapcsolatokba™.

A 2.3-as kritérium tartalmazza a szalloda kozvetlen érintettjeinek (esetemben a vendégek
¢s a munkavalallok) véleményét 6sszegyljto ,,otletlada” meglétét (2h), valamint a vallalat
azon hajlandosagat, amely a kiilonb6z6é innovativ trendek lehetdségét vizsgalja (21).
Olyan innovativ trendekre gondoltam a t4jékoztatdé pont megadésa soran, mint a kiilsds
egyiittmiikodd partnerek keresése (pl. Housekeeping teriiletén), a folyamatok
automatizalasa, virtualis valdsag, mesterséges intelligencia megjelenése (pl. robotok, self

check in pult stb.) és ezen lehetdségek megvaldsitasanak a vizsgélata.

A 24-es kritérium a szalloda vezetése a munkavallalok irdnydba tanusitott
elkotelezettségét hivatott mérni és biztositani, amely olyan alkritériumok forméjaban
jelenik meg, mint pl. a munkavallalok megbecsiiltségének a szintje a vezetés részérdl
(2k). Fontos, hogy a munkavallalok teljesitményét mérjék és visszajelzéseket is kapjanak
munkajuk szinvonalat illetden (21), valamint a vezetés biztositsa szdmukra a szakmai
fejlodés lehetdségét (2m). A vezetésnek nem mellesleg abban is van feleldssége, hogy
0sztondzze a munkavallalokat a mindségi munkavégzés érdekében (2j). A munkavallaloi
teljesitményértékeléshez tartozo tajekoztatd pont azon tényezok fontossagat emeli ki,
amelyek a munkavallaldi motivaciok, problémak felmérésére és kezelésére vonatkoznak
(pl. hogy érzik magukat egy adott iddszakban, milyen terveik vannak karrierjiik jovdje

szempontjabol stb.).

A HQME keretrendszer harmadik teriiletén beliil (Erintettek bevonasa) a 21. és a 22.
abran lathatd kritériumok ¢és alkritériumok keriiltek meghatdrozasra. Ahogyan az
kordbban emlitettem az érintetti oldalrol a disszertacié csak a vendégekkel ¢és a

munkavallalokkal foglalkozik, ezért ezzel parhuzamban két kritériumot hoztam 1étre: 3.1.
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Vendég szempontok (A vendégek elvardsai), 3.2. Munkavallaloi szempontok (A

munkavallalok elvarasai).

Az EFQM Kézikony (2019, pp. 45-46.) szerint munkavallalonak szamit minden ,,a
szervezet altal foglalkoztatott személy (teljes munkaidds, részmunkaidds, dnkénteseket
is), beleértve a vezetdket €s a menedzsereket is valamennyi szinten. Vevonek szamit ,,a
szervezet altal kinalt terméket és / vagy szolgaltatast igénybe vevd személy. A vevd a

szereplOk egyike, aki szdmara a szervezet fenntarthat6 érték megtremtésére torekszik.”

3. Erintettek bevonésa
A kivalosag és a miikodés eredményességének kiemelked6 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 felsorolés szerint:

1. alternativak kindlasa a kulonleges taplalkozasiigény(i vendégek szamara (pl. laktdz- és gluténérzékenyek, vegetarianusok, stb.)
2. programok kindlasa a fogyatékkal él6 vendégeknek is
3. kiemelt figyelem a vendégpanaszok kezelésére

b) A szalloda széles korii kommunikacios csatornakat alkalmaz , amelyek naprakészek és maximalisan lehet6vé teszik a vendégek gyors informalasat.
]

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

d) A szalloda vezetése a vendégek altal Top 5/7/9/12-nek tartott elvardst az altala ,kindlt” legmagasabb minéségben teljesiti. 7

21. abra: A HQME Kkeretrendszer kritériumai, alkritériumai — A szalloda adottsagai II. (Erintetti

vélemények 1.)

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A vendégek elvardsai kritériumban mérem ¢és értékelem a mar a 2.5-0s alfejezetben
bemutatott legfontosabb ,,Top” elvardsok teljesiilését, abbol a szempontbol, hogy a
szalloda milyen magas szinvonalon igyekszik azt nyujtani (3d alkritérium). T4jékoztatd
pontként szerepelnek itt a vendégek példaul tisztasagra, a személyzet milyenségére, a
biztonsagra, az ételek ¢és italok mindségére, az ar-érték aranyra, a kényelemre, a
szolgaltatasok sokszinliségére, a szalloda megkozelithetéségére vonatkozd elvarasai.
Ebben a kritériumban is megjelenik alkritériumként a kommunikacié fontossaga, de most
abban az értelemben, hogy a szélloda mennyire gyorsan képes informélni a vendégeket.
Ehhez széleskorti kommunikacios csatorndkat kell alkalmaznia, amelyek segitségével
reagal is a vendégek megkereséseire, kommentjeire (3b, 3c). A kommentekre valo
reagalashoz ismét sziikséges volt tdjékoztatd pont megadasa, amelybe megnevezésre
keriilnek konkrét példak is kommunikacids csatorndkra, pl. a szalloda weboldala,

kozosségi média oldala, chatbot alkalmazésa.

Ezen kiviil szintén fontos kritérium a kiilonb6z6 specialis vendégigények kielégitése,
amelynek értelmezéséhez Raffay-Danyi és Ernszt (2021) tanulméanyat vettem alapul,

amelybdl kideriil, hogy az ételallergiaval és egyéb specidlis étkezési igényekkel
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rendelkezé vendégek igényeinek a kiszolgalasa csak az elmult években keriilt a
szolgaltatok figyelmének a kozéppontjaba. A témakdrrel kapcsolatban Benedé et al.
(2016) szintén megallapitja, hogy a kiilonleges ¢étrenddel rendelkezd vendégek
igényeinek kielégitése, a fizikai akadalymentesités mellett egyre nagyobb elvaras a
szolgaltatok felé. Ezen feliil fontos tarsadalmi és napjainkban turisztikai szegmenset
képez a fogyatékkel €10k célcsoportja is, akiknek szintén biztositani kell az elvarasaik

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

"

A harmadik teriilet elso kritériumanak alkritériumait kérd6iv kérdésekként értelmezve itt

val6jaban a 4 alkritériumot 6 kérdés segitségével mértem fel.

3.2 Munkavallaléi szempontok (A munkavallalok elvarasai)

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

f) A szdlloda vezetése biztonsagos és mindségi munka és szolgaltatdsnyujtas feltételeket tesz lehetévé a munkavallalék szama ra.l

g) A szalloda vezetése biztositja, hogy a munkavallalok rendelkeznek a megfelel szintl képzettséggel és képesitéssel, "ratermettség" amely a minéségi
szolgaltatasnyljtashoz sziikséges.

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

i) A munkavallalék tisztdban vannak a veliik szemben tdmasztott kévetelményekkel és a szervezeti célokkal.

j) A szalloda vezetése megfeleld bérezést (és béren kivili juttatasokat) biztosit a munkavallaléi szamara.
[e]

k) A szalloda vezetése (megfeleld) joléti és képzési juttatdsokat biztosit a munkavalléi szamara.
) A szalloda vezetése rendelkezik kidolgozott 6szténz6 és motivacids rendszerrel, az alkalmazottak elismerésben részesiilnek. (részleg szinten?)

22. abra: A HQME keretrendszer Kritériumai, alkritériumai — A szalloda adottsagai II. (Erintetti
vélemények 2.)

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A munkavallalok elvarasai kritériumban mérem ¢és értékelem a mar a 2.3-as alfejezetben
szintén bemutatott legfontosabb alkalmazotti elvarasok teljesiilését. Ezen kritériumba
tartozik alkritériumként a vezetés részér6l a lojalis csapat kialakitasa (2e), a
munkavallalok biztonsdgara, mindségi munkavégzés feltételeire (2f), bérezésére, béren
kiviili juttatasaira (2j), valamint joléti és képzési juttatdsaira (2j) vonatkozd tényezdok
eredménye. A 2f alkritériumhoz tartozd tajékoztatdé pont a technoldgiai (belsd
informécios, informacidomegosztasi ¢és szoftveres) rendszerek és az egyes

munkaallomasok felszereltségének a mindségére utal.

Ezen kiviil a kivalosag elérésére torekvo szalloda vezetése biztositja a munkavallalok
folyamatos képzését (pl. tréningek segitségével) (2g alkritérium), bizonyos 1d6kdzonként
méri a dolgozoi elégedettséget (2h) és a munkavallaloi tisztdban vannak a veliik szemben
tamasztott kovetelményekkel (21). Tovabba a szalloda vezetése kidolgozott 6sztonzo €s

motivacios rendszerrel rendelkezik (21).

A képzések, illetve a kompetenciafejlesztés fontossaga megjelenik az TQM-modellben,

valamint a ISO szabvanyokban is, de a szakirodalom is foglalkozik vele. Nickson (2007)
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kutatasabol megtudhatjuk, hogy a tréningek példaul harom szinten is hatnak: egyéni,
szervezeti, valamint térség / desztinacios megkozelitésben. A tréningeknek tobb tipusa
kiilonithetd el, amelyek akar a szallodaipar teriiletén is hatékonyan alkalmazhatok. Az
ugy nevezett indoor tréningek jellemzdéen a klasszikus értelemben vett, 1-2 napos,
csoportalapu fejlesztd programok, amelyek soran az atadni kivant ismeretek €s készségek
elsajatitisa a csoportdinamika tudatos kihasznaldsaval valdésul meg. A vallalati
kornyezetben elterjedt mddszer az on-the-job tréning is, amelynek keretében a tréner a
munkavégzés folyamataba integraltan figyeli meg a dolgozé tevékenységét, majd célzott
visszajelzéseket biztosit, ennek kovetkeztében a tanultak azonnal beépiilnek a
mindennapi munkagyakorlatba. Az outdoor tréningeket ezzel szemben elsdsorban
csapatépitési célzattal alkalmazzak, a csoportkohézid és a szervezeti egylittmiikodés

erdsitése érdekében (Somlai, 2021).

McKenna ¢és Beech (2008) kutatdsai szerint a tréningek szamos moddon hathatnak a
munkavallalokra, valamint a vallalatokra, mely tényezdket a 25. tablazatban foglaltam

0ssze.

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 és kijavitasaval toltott id6t
masra tudjak hasznalni.
Az 1j dolgozok korében megeldzi a kezdeti nehézségeket.
Vonzdva teszi a munkahelyet, igy a kivaldo munkaerot.
Létrehoz egy Osszetartd 1égkort, ahol a munkatarsak egytittmiikodése megnd, illetve jobban kezelik a
valtozasokat.

A munkatarsak sikeresebbek a stresszel valdo megkiizdésben.

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

A HQME keretrendszer negyedik teriiletén beliil (Mindségi és fenntarthato értékteremtés)
a 23. 4bran lathato kritériumok ¢és alkritériumok keriiltek meghatarozasra. Az EFQM
Kézikonyv (2019, p. 44.) szerint a fenntarthatosag ,,a szervezet hosszil tavu

tevékenységére utal, ahogyan a kiilonb6zé kulcs érintettek latjak, pl. iizleti és
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korményzati szereplok, a szervezet munkatarsai, tarsadalmi kozdsség, partnerek és

beszallitok.”

A keretrendszer negyedik teriiletét harom kritériumra osztottam, amelybdl az elsd
kritérium (4.1) a ,,Mindségi értéktervezeés”. Az alkritériumokat ennél a pontnal a
szalloddk  marketingtevékenysége  szempontjabol  alkottam  meg, ugyanis
nélkiilozhetetlen, hogy a vezetés folyamatosan mérje a fogyasztoi igényeket, annak
érdekében, hogy a szélloda iddben képes legyen reagalni az esetleges valtozasokra és
hosszu tavon biztositva legyen a mitkddése (4b). Tajékoztatdé pontként szerepelnek itt
olyan alapvetd statisztikailag mérhetd tulajdonsagok is, mint példaul, hogy kivel utaznak
a vendégek a leggyakrabban, mennyi az atlagos tartozkodasi idejiik, mennyire ar
érzékenyek, milyen a koltési hajlandosaguk, milyen motivaciokkal utaznak vagy milyen
mindségbeli elvarasaik vannak. Fontos tovabb, hogy a szalloddk sajat egyedi

tulajdonsagaikat hangsulyozzak, amely ismét a kommunikaciora vonatkozik.

A negyedik teriilet masodik kritériuma (4.2.) ,,A szalloda értékeinek mindseégi
kommunikacidja” abbol a szempontbdl vizsgalja a szallodai kommunikécidt, hogy a
szalloda a szolgaltatdsmindség javitasa érdekében tett intézkedéseit milyen mértékben
teszi kozz¢é az érintettjeivel. T4jékoztatd pontként bekeriilt a mindségi honlap megléte,
amely jo alapja a mindségi kommunikécionak, de ide tartoznak a honlap tartalmi elemei
is (pl. a kiillénbozé szalloda altal elnyert mindségi dijak latszanak-e, bemutatdsra

keriilnek-e a honlapon).

4. Minbségi és fenntarthat6 értékteremtés
A kivalésag és a miikodés eredményességének kiemelked6 szintjét képes elérni az a szalloda, amely:

4.1 Mindségi értéktervezés

a) A szalloda vezetése torekszik arra, hogy a vallalat USP-i (egyedi értékajanlat) a szalloda kommunikéciéjaban rendszeresen megjelenjenek.
b) A szalloda vezetése rendszeresen felméri a fogyasztoi igényeket (akar a potencidlis vendégekét is), azért, hogy elére jelezze a kiilonb6z6 idészakok
trendjeit. 1ol

4.2 A szalloda értékeinek minéségi kommunikaciéja

c) Aszélloda vezetése nagy hangsulyt fektet arra, hogy a kiils6 érintettjei szamara mindig lathatoak legyenek azok a tevékenységek, amelyeket a szolgdltatds mindségének
javitasa érdekében tesz a vallalat.™”

4.3 Minéségi értékadas fenntarthaté médon

d) A szélloda nagy hangsulyt fektet a zold megoldasok alkalmazasara az aldbbi szempontok figyelembeve’telével:“z]

Tajékoztatas, CSRI™

Energia és ézonréteg[
[15]

14]

Viz, szennyviz

Hulladék gazdalkodas
7]

e

Z0ld beszerzés
Zsld iroda'"”

@O (AW N =

Ie) A szalloda vezetése amennyiben lehetséges igyekszik helyi munkaerét foglalkoztatni. ‘

23. abra: A HQME keretrendszer kritériumai, alkritériumai — A szalloda adottsagai II. (Minéségi
és fenntarthaté értékteremtés)
Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025
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A keretrendszer negyedik teriiletének harmadik kritériuma (4.3.) ,,Mindségi értékadas
fenntarthato modon” a Zold Szalloda dij kiillonbozo teriiletein megjelend megoldasok
alkalmazéasara vonatkozik ¢és a 4d alkritériumon belill az ezen teriileteken elért
eredményeket értékeli. Minden teriilethez kiilon tajékoztatdo pont kapcsolodik, amelyek
megegyeznek a Z06ld Szalloda dij kritériumrendszerében szerepld teriiletekkel (pl.
beszerzés, viz €s szennyvizgazdalkodas, hulladékgazdalkodés, zold iroda stb.). Egy
kiilonallo alkritérium van, amely a helyi munkavallalok alkalmazasanak a teljesiiléseit

méri.

A HQME keretrendszer 6todik teriiletén beliil (A szalloda tejesitményét befolyasolo

targyi elemek) a 24. abran lathat6 kritériumok és alkritériumok kertiltek meghatérozasra.

A keretrendszer 6todik tertiletét kettd kritériumra osztottam, amelybdl az elsé kritérium
(5.1) a ,,Teljesitménymenedzsment” €s a széalloda gazdasidgi miikodését leginkabb
befolyasolé mérdszamok valtozasat értékeli. Az alkritériumban felsorolt mérdszamok
fontossagat a bevezetésben (a témavalasztas indoklasa és aktualitisa) részletezem ¢€s a 3.

tablazat mutatja be az évek soran bekovetkezett emelkedésiiket.

5. A szalloda teljesitményét befolyasolo targyi elemek
A kivaldsag és a miikodés eredményességének kiemelked6 szintjét képes elérni az a szalloda, amely:

5.1 Teljesitmény mened 1t

a) A szalloda gazdasagi miikodését leginkdbb befolydsold fontosabb mérészamok valtozdsa (2023-hoz képest)
) Szobakihasznaltsag
) Atlagér

) REVPAR
)

)

TREVPAR
Arbevétel

5.2. A szélloda leg bb targyi eszkozei és

b) A szalloda rendelkezik a minéségi szolgaltatasnyuijtas és a vendégek kényelmények a megteremtéséhez sziikséges targyi feltételekkel.

c) A szélloda infratstrukturélis feltételei és karbantartottséga tiikrozi a szalloda minéségorientalt szemléletét.

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

e) Aszélloda folyamatosan figyeli a palydzatokat, eurépai unids forrdsokat és megteremti a palyazas feltételeit a targyi eszkdzok minéségének
fejlesztése érdekében.

f) A szélloda vezetése minéségi temékpolitikat kdvet, és magas mindségl szolgdltatdst biztosit és torekszik ezek kivalésaganak elérésére.

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

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

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

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

A keretrendszer 6todik teriiletének masodik kritériuma (5.2.) ,,A szalloda legfontosabb
targyi eszkozei és szolgaltatasai” olyan alapvetd alkritériumokat tartalmaz, mint az
infrastrukturalis feltételek megvaldsuldsa és a karbantartottsag (5c), a berendezések
altalanos mindsége (5d), a mindségi termékpolitika biztositdsa (5f), a tisztasag 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
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bevezetésére vonatkozd hajlandosag értéke is (5g). Végiil az Se alkritérium a targyi

eszk6zok mindségi fejlesztése érdekében figyeli a kiillonbozo palyazatokat, forrasokat.

A HQME keretrendszer hatodik teriilete — .. Erintettek véleményei” — mar a szallodak
eredmény oldalat vizsgalja (25-26. dbra). A tertileten beliil két {6 kritériumot hataroztam
meg, parhuzamban az adottsag oldalon is megtalalhatd felosztassal, igy az érintetti
eredmények kiilon-kiilon a vendégekre, valamint a munkavallalokra is értelmezhetdek. A
»Vevol véleményekkel kapcsolatos eredményekbe” olyan alkritériumok tartoznak,
amelyek véleményem szerint a legjobban meghatarozzak a szalloddk miikodésének
kivalésagat. Fontos, hogy nétt-e és, ha igen, milyen ardnyban a visszatéré vendégek
szama (6a). Javult-e az vendégelégedettség (6b), illetve valdsitott-e meg olyan javalatot
a szalloda, amelyeket a vendégek jeleztek (6d). Itt olyan megoldasokra gondolok, hogy
példaul megnézik akar az online vendégértékeléseket ¢és megvizsgaljak azokat a
teriileteket, amelyekre a legtobb vendégpanasz / rossz pontszam érkezik. Ezt kovetden a
vezetdség — akar a tulajdonosokkal kozosen — dont a megvaldsitasrol. Pozitiv a szallodak
kivalosaga szempontjabol, ha csokken a vendégek panaszanak, reklomacidinak a szdma
(6¢), mert ez azt hivatott bizonyitani, hogy jol mikodnek a szélloda folyamatai.
Ugyanakkor minél inkabb torekedniiik kell ra, hogy amennyiben mégis panasz érkezik,

azt a lehetd legprofibb, legmindségibb modon tudjak kezelni.

6. Erintettek véleményei

6.1. Vevoi véleményekkel kapcsolatos eredmények

a) A visszatéré vendégek szdma az elmult 3 évben.
b) A vendégelégedettség az elmult 3 évben.
d) Avendégek iranyabol érkezd, az 6 ott tartézkoddsukat még kényelmesebbé tevé Ujitdsok, javaslatok megvaldsitasanak a szama.

|c) A vendégek panaszainak/reklamécidinak szdma az elmult 3 évben.

Ie) A szélloda vezetése nagy hangsulyt fektet a panasz és reklamaciokezelésre. ‘

25. abra: A HQME keretrendszer Kritériumai, alkritériumai — A szalloda eredményei (Erintettek
eredményei 1.)

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A ,,Munkavallaléi véleményekkel kapcsolatos eredményekbe” olyan alkritériumok
tartoznak, amelyek a szallodak munkavallalokkal helyzetét a leginkabb befolyésoljak.
Ilyen szempont példaul a vallalaton beliilli kommunikdcié mindsége (a hatékony,
mindségi kommunikacid erdsiti a szervezeti kultarat, csokkentheti a fluktuaciot és noveli

az alkalmazotti lojalitast) (6f). Tovabba ezen kritérium ald tartozik, a munkavallalok
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képzéseken vald részvételének (6g) a megtartott gyakornokok szdmanak (61) az értéke,
valamint a dolgoz6i elégedettség (6j) szintje. Ezen tényezOk ugyantgy fontosan a
szallodanak 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 / magéanélet egyenstlyanak az értékelésével (6m).

6.2. Munkavallaléi véleményekkel kapcsolatos eredmények

f) A szallodan bellli kommunikacié minésége javult az elmult 3 évben.

g) A képzéseken részt vevé munkavallalék szama az elmult 3 évben...

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

i) Az elmult 3 évben a megtartott gyakornokok szama

j) A munkavallaloi elégedettség az elmdlt 3 évben.

k) A munkavallalok szdmara biztositott bérek és béren kivili juttatdsok az elmult 3 évben.
) A munkavallalék szdmara biztositott joléti és képzési juttatédsok az elmdult 3 évben.

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

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A keretrendszer hetedik €és nyolcadik teriilete egy-egy kritériumként keriilnek értékelésre,
7.1. — ,Stratégiai és mikddési eredmények”, illetve 8.1. — ,,Targyi eredmények”. A
terililetek a 27-28. abrakon lathatéak. A Stratégiai és miikddési eredményekbe a szallodak
bevételének (7m), ezek mindségi fejlesztésekre forditott ardnydnak (7n) a valtozasa,
valamint a szalloda imézsanak / hirnevének az erdsddése (7o) keriiltek. Fontosnak
tartottam a szallodak kivaldsdga szempontjabol az elnyert mindségi dijak (7p), valamint
a mindségi javulast eredményezd palyazatok, projektek szamdnak (7q) a véltozasat is

értékelni.

7.1. Stratégiai és miikodési teljesitmény

m) A szélloda bevételének alakuldsa az elmult 3 évben.

) A szalloda bevételének minéségi fejlesztésekre forditott ardnya az elmult 3 évben.
o) A szallodaimazsa/hirneve az elmult 3 évben.

) Min6ségi dijak szdma az elmult 3 évben. (Dij vagy elismeré oklevél.)

q) A sikeres palyazatok / minGségi javulast eredményez6 projektek szama, allami tdmogatasok szama, amelyek a mindségi javulast tdmogatjak.

27. abra: A HQME keretrendszer kritériumai, alkritériumai — A szalloda eredményei (Stratégiai és
miikodési teljesitmény)

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Végezetiil a targyi eredményekbe tartozd alkritériumok konkrétan a targyi eszkozok
szamanak a meglétét, ndvekedését, az uj modern / innovativ technologidk beszerzését és

bevezetését és alkalmazasat, valamint a beruhazasok mértékét hivatott felmérni.

135



8.1. Targyi eredmények

r) Arendelkezésre all6 targyi eszk6zok szdma az elmult 3 évben.
s) Az Gj modern eszk6zok szdma, amelyek a szallodai min6ség megvalosuldsat tdmogatjak és megkonnyitik a munkavégzést.
t) A targyifeltételek minéségi javulasara iranyul nyertes palyazatok szama az elmult 3 évben.

u) Beruhazdsok mértéke az elmult 3 évben, amelyek a mindségi targyi feltételek megvaldsuldsat tdmogatjak.

28. abra: A HQME keretrendszer kritériumai, alkritériumai — A szialloda eredményei (Targyi
eredmények)

Forras: sajat kutatés alapjan sajat szerkesztés, 2025

A kritériumrendszer eredmény oldalanal a szallodavezetdk a 2023-as évhez hasonlitottak
az onértekeld keretrendszerre adott, a szallodak jelenlegi allapotat tiikr6z0 valaszaikat.
Az évszamot a szempontrendszer validaltatasa soran kaptam javaslatként, 1évén, hogy a
2023-as volt az elsé teljes év a Covid iddszak utan, amikor szallodak ujra teljes

kapacitassal tizemelni tudtak.

A kritériumrendszer  alkritériumait  kérddiv  kérdésekként  értelmezve a
szallodavezetdknek egy 4 fokozatl skéla allt rendelkezésére az altaluk vezetett szallodara
leginkabb jellemzd érték kivalasztasara (kihangstlyozva azt a tényt, hogy ez egy
onértékeld keretrendszer). Az értékelé szempontrendszer mukodését a kovetkezd

fejezetben mutatom be részletesen.
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6. Kutatasi modell és modszertan

6.1. A Kkutatas modszertana

A disszertacid elsd szakaszdban szekunder kutatds sordn a rendelkezésre 4llo
szakirodalom segitésével feltartam azokat a fogalmakat, amelyek révén
meghatarozhattam egy olyan definiciot, amely megerdsiti a szallodai kivalosag mérési
modell 1étrehozasanak szlikségességét és megalapozzak a felépitését. A cél egy olyan
keretrendszer megalkotasa volt, amely a mar 1étez6 szabvanyoktol, tantsitvanyoktol és
mindsité rendszerektdl eltéréen hangstlyosabban kezeli a szalloddkban dolgozé
munkavallalok szerepét (legyen szd dolgozoi elégedettségrol, megbecsiilésrol, lojalitasrol
vagy kompetenciafejlesztésrdl — a 5. fejezet részletesen tartalmazza a keretrendszer

munkavallalokra vonatkoz6 szempontjait).

A kiilonb6z6 szabvanyok, tanusitvanyok és iranyelvek kiilon-kiilon részben tartalmaznak
szinte minden egyes olyan teriiletet, amely a szallodai kivalosdg méréséhez hozza tudnak
jarulni (példaul a stratégia, a vezetés, a targyi tényezok stb.), azonban nem eléggé
komplexen, nem eléggé integraltan. Igy a feltart eredmények alapjan elmondhat6, hogy
fontos lenne egy irdnymutatd menedzsment eszkoz a szallodai kivalosdg komplex
méréséhez ¢és alkalmazasahoz. Annak érdekében, hogy ez egy olyan gyakorlati
keretrendszer legyen, amely a sikeres és fenntarthato vallalati miikodést timogatja, egy
mar az eurdpai cégek altal széles korben hasznalt kivalosag modellt — az EFQM-et —

valasztottam keretrendszernek, amelyet atalakitottam a szallodakra specializélva.

A szakirodalom feldolgozdsanak eredményeként tovabba meghatiroztam a szallodai
kivalésag koncepcidjanak teriileteit ¢s tartalmi elemeit, amelyek alapjan a
szempontrendszerben a kritériumok és az alkritériumok keriiltek megfogalmazasra. A
HQME, mint menedzsment keretrendszer tehat egy feltaro jellegii kutatas eredményeként
keriilt kialakitasra. Ezt kdvetden a keretrendszer validalasa interjuk keretében valosult
meg, mig a mintdban szerepld szélloddk lekérdezése a HQME szempontrendszer
alkritériumainak kérdoéiv kérdésként valo értelmezése segitéségével online kitdltéssel jott
l1étre. Fontos, hogy a szadlloddk részérdl kértem, hogy szallodaigazgatok, kompetens
vezetOk toltsék ki az értékeld szempontrendszert, hiszen Ok rendelkeznek kelld
ismeretekkel €s tudassal a szalloda teljeskorii mindsitésével kapcsolatos informaciokkal,

statisztikakkal.
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A HQME szempontrendszerének tartalmi elemeit kvantitativ interjuk segitéségével
validaltattam, ami azt jelenti, hogy mivel én az értékeld szempontrendszer alapjan, azaz
eldzetesen Osszeallitott strukturalt kérdések mentén folytattam le az interjut, lehetdségem
volt az informécido mélyebb kibontasara és a kérdések pontositasara. A kutatas soran
magyarazatokkal és kiegészitd informaciokkal segitettem interju alanyaimat a megfeleld
valaszok beazonositasaban. A kvantitativ interji célja, hogy eldre rogzitett kérdések

segitségével statisztikailag értékelhetd, objektiv adatokat gytijthessiink (Majoros, 2004).

A statisztikai elemzések az értékelésekbdl szarmazo kvantitativ adatok feldolgozéasara
épiiltek. Az adatelemzés az IBM SPSS Statistics szoftver alkalmazasaval tortént. A
vizsgélat sordn varianciaanalizist, klaszteranalizist, korrelacid és regresszidelemzést,

valamint kereszttabla elemzést végeztem.

A varianciaanalizis (ANOVA) célja két vagy tobb sokasdg atlaganak Osszehasonlitasa
annak megallapitasa érdekében, hogy a vizsgalt csoportok kozott fennall-e statisztikailag
szignifikans kiilonbség. Szignifikans eltérés esetén megallapithatd, hogy a fliggetlen
valtozé érdemi hatéast gyakorol-e a fliggd valtozora. Az eljaras alkalmazésa soran a fliggd
valtoz6 legalabb intervallum szinti mérésli, mig a fiiggetlen valtozok nomindlis vagy
kategorizalt jellegliek. A varianciaanalizis a kereszttdbla-elemzéstél abban kiilonbozik,
hogy a valtozok kozotti kapesolat irdnyat elézetesen rogziti, azaz egyértelmiien elkiiloniti
a magyarazo és a magyarazott valtozokat. Ezzel szemben a kereszttabla-elemzés két vagy
tobb valtozo kozotti Osszefiiggést vizsgalja, valamint azok kombindlt gyakorisagi
eloszlasat mutatja be, els6sorban nomindlis vagy ordinalis mérési szintli valtozok

esetében, oksagi irany feltételezése nélkiil (Sajtos-Mitev, 2007).

A klaszteranalizis tobbvaltozos, feltaro jellegli adatelemzési eljards, amelynek célja a
megfigyelési egységek viszonylag homogén csoportokba rendezése, ezaltal az
adatszerkezet egyszeriisitése és a mintazatok feltardsa. A klaszterek kialakitasa oly
modon torténik, hogy az egymashoz leginkdbb hasonld, illetve az alkalmazott
tavolsagmérték alapjan egymastol legkisebb tavolsagra elhelyezkedd megfigyelési
egységek keriilnek azonos csoportba. Az igy létrejovo klaszterek eldzetesen nem
ismertek, kialakitasuk az adatok belsd strukturajan alapul. A modszer alkalmazasanak
egyik korlatja, hogy az eljaras a valasztott algoritmustol és klaszterszamtol fliggden akkor
is 1étrehoz csoportokat, ha azok az alapsokasdgban nem kiiloniilnek el egyértelmiien.
Ennek kovetkeztében a klaszterelemzés eredményei elsdsorban feltard jellegliek, és
onmagukban csak korlatozottan alkalmasak az alapsokasagra vonatkozo6 altaldnos
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kovetkeztetések megfogalmazasara. Az elemzés soran ezért kiemelt jelentdségli azoknak
a valtozoknak az azonositasa, amelyek érdemben hozzajarulnak a klaszterek kozotti

kiilonbségek kialakulasahoz (Székelyi-Barna, 2008).

A korrelacioszamitas a valtozok kozotti kapcsolat szorossaganak €s iranyanak leirasara
szolgal, mig a linearis korrelacio két valtozo kozotti kapesolatot vizsgalja (Sajtos-Mitev,
2009). A magyaraz6 modellek korébe tartozo regresszidanalizis célja valamely fliggd
valtozé alakuldsdnak egy vagy tobb fliggetlen valtozo segitségével torténd leirdsa és
magyarazata. Az eljaras lehetdséget biztosit a valtozok kozotti kapcesolatok iranyéanak és
erdsségének szamszerlsitésére, valamint — a modell feltételeinek teljesiilése esetén — a
fliggd valtozo értékeinek becslésére. A linearis regresszios modellekben a fiiggd valtozo
jellemzden magas mérési szintli, mig a fliggetlen valtozok lehetnek metrikusak, illetve

megfeleld kodolas mellett kategoriavaltozok is (Székelyi-Barna, 2008).

A kutatas eredményeinek kiértékelését kovetden két szallodai auditor szakember
kozremiikodésével keriilt sor az eredmények hazai szallodai kornyezethez igazodo

értelmezésére.

6.2. A Kkutatasi modell

A kutatasi kérdések megfogalmazasat kdvetden (1. tablazat) ebben az alfejezetben keriil
sor az egyes fogalmak meghatdrozéasara, tovabba a hipotézisek megfogalmazasara és a

létrehozott kutatasi modell bemutatasara is.

Szallodai kivalosag HQME —
koncepcio Hotel Quest
Management

Excellence

Szakirodalmi

mencdzsment,
& dzsment

A szallodak adottsagai I-11.

Teriiletek

A szillodék jellemz6i Alm| T
- - Stratégia

A szdlloda helye i Erintetti eredmények H3

Mindség szerinti besorolas - Vezetés és szervezeti kultira
5 H2 Vevoi eredmények

Nyitas éve 4q 0

o _y; Munkavallaléi eredmények | [~ Bonttonn e

Alkalmazotti 16tszam — Stratégiai ¢s mitkodési eredmények Targyi clemek és szolgaltatasok

H2
Rendeltetés szerinti besorolas 2 Tirevi eredmények Mindségi és fenntarthaté
argyi eredmények 2T ;
Lanchoz tartozik-¢ - L = ' . értékteremtés

29. abra: A kutatasi modell
Forras: sajat szerkesztés, 2025
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A kutatdsi modell szemlélteti a kutatasi folyamat Iépéseit. Mivel a célom egy
menedzsment eszkoz kialakitdsa, amely segiti a huméan tényezdkkel kibovitett kivalosag
szallodai muikodésbe torténd integralasat, ezért elsé 1épésként feldolgoztam a
szakirodalom ¢és a témahoz kapcsolodd definiciokat, irdnyelveket és szabvanyokat. Ez
alapjan masodik lépésként meghatdroztam a szallodai kivalosag fogalmat. A kutatés
harmadik 1épéseként a kivalosagi modellek koziil az EFQM-et kivalasztva ¢és
keretrendszerként hasznalva folytattam az A&ltalam létrehozandd keretrendszer
teriileteinek a kialakitasat. A kovetkezd 1épcséfok (4.) az altalam kialakitott keretrendszer
(HQME) bemutatasa, amely egyedi kritérumokkal, alkritériumokkal lett kidolgozva. A
HQME keretrendszer tartalmi elemeit a 5. fejezetben részleteztem. A gyakorlati
alkalmazas soran késziilt mérések elemzésére épiil a kutatdsi modellben szemléltetett
otodik, hatodik valamint a hetedik 1épés. Az 6todik 1€pés a szempontrendszer alapjan
tortént mérések segitségével hatarozza meg a szallodai kivalosagot, mig ezek 0sszessége
adja az intenzitadst. A modell tovabba szemlélteti a tartalmi elemek 4&ltal érintett

hipotéziseket, melyek a folytatasban keriilnek bemutatasra.

6.2.1. Konceptualizalas

Azt a folyamatot, amelynek soran pontosan meghatarozzuk, hogy az egyes kifejezéseken
mit fogunk érteni, konceptualizaciénak nevezziik (Babbie, 2003). Ennek megfeleléen a
kutatds soran hasznalt szallodai kivalosdg fogalméanak konceptualizacidja az altalam

korabban meghatarozott definici6 alapjan kovetkezo:

A szallodai kivaldsag egy olyan komplex fogalomként értelmezhetd, amely az objektiven
mérhetd szolgaltatdsi paraméterek teljesitése, illetve a mukodés gazdasagi
eredményessége mellett magéban foglalja a szallodai dnértékelést, a folyamatos tanulas
¢s az alkalmazkodo fejlodés képességét is. Olyan dinamikus fejlesztési folyamat, amely
integrdlja a stratégiai gondolkodast, a valtozd piaci és fogyasztoi igényekhez vald

alkalmazkodast, valamint a human er6forrasok tudatos fejlesztését és megbecsiilését.

A széllodai kivalosag mérése kiilonosen indokoltta valik a fogyasztoi igények és
elvarasok idében valtozo jellegébdl adoddan, amelyek nemcsak évrdl évre, hanem akar
szezonrdl szezonra is jelentds modosuldson mehetnek keresztiil. E véltozasokhoz vald
alkalmazkodas a szallodaipar szerepl6i szamara elengedhetetlen, kiilondsen egy
erdteljesen versengd piaci kornyezetben, ahol a szolgéltatasi szinvonal, a vendégélmény

¢és az ezekhez kapcsolddo immateridlis értékek — mint az imézs, a hirnév és a marka —
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hosszl tdvli fenntarthatosdga keriil el6térbe. Amennyiben az alapvetd miikodési és
mindségi feltételek nem biztositottak, ezen értékek kialakitdsa €s megerdsitése

korlatozotta valhat.

Kiemelendd, hogy a kivaldsagra valo torekvés nem elsésorban anyagi eréforrasok
kérdése, hanem alapvetden szemléletmddbeli és szervezeti kultirahoz kot6dd tényezd
(vezetés szerepe). Elofordulhat, hogy egy szalloda valtozatlan miikdési modell mellett
is képes megfelelni a tulajdonosi elvardsok minimalis szintjének, kiilondsen a
profitabilitds tekintetében, azonban e megkozelités hosszii tdvon nem feltétlentil
tekinthetd fenntarthatonak sem a vendégelégedettség, sem a munkavallaldi elktelezodés

szempontjabol.

Az el6z6 gondolatmenettel kapcsolatban fontos lehet, hogy a kdételezd mindsitésnek
koszonhetden a vendég a szallashelyet kivalasztja tudhatja, hogy az adott hotel mindsitett,
tehat felmeriil a kérdés: honnan fogja tudni a rengeteg (j6) mindségi szalloda koziil, hogy
az valdban kivalo-e, ha magabdl az értékelésébdl, illetve a mindsitésbdl hianyoznak a
human tényez6k? Ugy gondolom, hogy ez kissé ,.félrevezeté™ lehet a vendégek, valamint
a potencialis vendégek szamara, ezért is hoztam létre egy egyedi szempontrendszert a

szallodak értékelésére.

A szallodai kivalosag mérésének tekintetében kiemelt jelentdséggel birnak tehat a human
tényezok, kiilondsen a munkavallalok szerepe a kivaldsag megvalodsitasaban. A szallodai
szolgaltatasok sajatossagaibol fakadéan a vendégélmény donté mértékben az
alkalmazottak szakmai kompetencidin, attitiidjein, motivaltsagan ¢&s szervezeti

elkotelezettségén keresztiil realizalodik.

A széllodai kivéalosag (HQME) nyolc teriilete: stratégia, vezetés és szervezeti kultura,
érintetti vélemények, mindségi és fenntarthatod értékteremtés, a szalloda teljesitményét
befolyasolo targyi elemek, az érintettek véleményei, stratégiai és mitkddési teljesitmény

¢s a targyi eredmények (18. abra).
6.2.2. A valtozok operacionalizalasa

Az operacionalizalds azon konkrét eljarasoknak a kialakitasa, amelyek eredményeként
esetemben a szdllodai kivalosdg, mint emlitett fogalmat megjelenité empirikus
megfigyelésekhez jutunk (Babbie, 2003). A valtozok mérhetdvé tételéhez a magyardzo
¢s a magyardzott valtozok esetében is sziikséges azon indikatorok meghatarozasa, melyek

alapjan az 0sszefiiggések kimutathatova és mérhetéveé tehetdek, illetve, hogy mérésiikre
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milyen moédszer hasznalata a legalkalmasabb. Feltételezem, hogy a vallalkozasok

altalanos jellemzo6i befolyasoljak a széllodai kivaldsagot, ezért ezeket a valtozodkat

tekintem fliggetlennek (magyarazonak), mig a magyarazott valtozok mérésére a HQME

értékeld szempontrendszerét haszndlom. A mintdban résztvevd szalloddk kivalosagat, a

konceptualizalasban felsorolt nyolc teriilet szerint értékelem. A valtozokhoz tartozo

magyarazatokat a 5. fejezet tartalmazza.

A magyarazé valtozok a szallodak altalanos jellemz6i, mint a vallalat elhelyezkedése,

minds€g szerinti besoroldsa, a nyitdsanak az éve, a rendelkezésre all6 szobdk szama, az

alkalmazotti 1étszam, a rendeltetés szerinti besorolas €s az, hogy lanchoz tartozik-e.

A mintaban szerepld szallodakat elhelyezkedés szerinti valtozoi: budapesti vagy
vidéki. A szempontrendszerem segitségével azt kérdeztem meg a
szallodavezetoktdl, hogy melyik megyében, illetve melyik varosban talalhatoak a
hotelek, azonban a 45 szallodat nem lett volna értelme megyénként vagy
turisztikai régionként vizsgalni, 1évén, hogy lett volna olyan valtoz6, amelyben
csak egy-egy szélloda szerepelt volna. Az elhelyezkedés azonositasara, tehat az

emlitett két valtozo szolgal.

Az mindség szerinti besorolas alapitas a valtozok: 3*, 3* superior, 4*, 4* superior
€s 5*. A mindsé€g szerinti besorolds sordn az egyes szintek kozotti kiilonbségeket
az MTMT altal hasznalt és kozzétett ,,Szallodak kategorizalasa 1* - 5* kategoriak

kovetelményei” kézikonyv (2025) tartalmazza (3. sz. melléklet).

A szallodak nyitasi évét tekintve 6t valtozot neveztem meg: az elsd valtozo az
1990 el6tt nyilt szallodak csoportja, ugyanis a rendszervaltas eldtti években
kezdddott egy nagy szallodafejlesztési erdsddés, kdszonhetden olyan nagy
markdk megjelenésének, mint a Hyatt vagy a Novotel. A kdvetkezd kategoria az
1990 és 2000 nyitott szallodakat foglalja magéba, ugyanis 1990 utan kijelenthetd
volt, hogy a magyar szalloddk mennyisége mellett a mindsége is javult,
ugyanakkor a szalloddk mindsége ¢és kapacitdsa még nem volt elegendé a
nemzetkozi turistdk igényeinek kielégitésére (Gyurdcz-Németh, 2020). Ezt
kovetden a 2000 és 2008 kozott nyitott szallodak kovetkeznek, amelynél a 2008-
as ¢év a globalis gazdasagi valsag kezdetét jelentette. A nyitds éve szerinti
kovetkezd valtozo a 2009 €s 2019 kozott nyitott szallodak, amelynél a 2019-es év

az utolsé Covid iddszak eldtti teljes év a kiilonboz6é szallodakkal kapcsolatos
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méréseket, illetve statisztikakat figyelembevéve. Utolso valtozoként pedig a 2019

utdn megnyitott szallodakat helyeztem egy csoportba.

A szobaszdm alapjan tobb lehetséges megkozelitést is vizsgaltam, annak
érdekében, hogy minél inkdbb a magyarorszagi piacra értelmezhetéek legyenek a
méreések, illetve, hogy minél inkabb elkiiloniiljenek a minta szallodai. Gyuracz-
olyan hotel, amely kevesebb, mint 150 szobaval rendelkezik, kézepes szalloddnak
szamitanak a 150 és 299 szoba kozotti hotelek, mig 300-600 szobdig nagy és 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 talélhato felosztast szintén
nem tartottam alkalmasnak, mivel ebben az esetben pont az el6zd példa
ellenkez6je meriilt volna fel, tilsagosan felaprozodott volna a minta. Az MSZESZ
ugyanis kilenc kiilonb6z6 kategoriat kiilonboztet meg a szobaszédmot illetden,
amelyek a kovetkezéek: 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 szallodardl, 50-200 szoba
kozott kozepes, 200 szoba feletti kapacitds esetén pedig mar nagy szallodarol

beszélhetiink.

Az alkalmazottak szamanak azonositasara a vallalkozasok mérete alapjdn harom
valtozot kiilonboztetek meg: 50 f6 alatti, 51 és 100 f6 kozotti, valamint 100 {6
feletti alkalmazotti 1étszam. Mivel nem talaltam relevans szakirodalmat, ezért a
valtozokat igyekeztem az atlagszobaszamhoz, illetve a hazai hotelek méretéhez

igazitani.

A szallodak rendeltetés szerinti besoroldsa alapjan alapvetéen 10 valtozoba
soroltam volna a szalloddkat, azonban mivel ezen kérdésre tobb valaszlehetoséget
is be lehetett jeldlni valaszként, ezért l1étre kellett hoznom hibrid kategoéridkat is
(pl. wellness szalloda és konferenciaszalloda vagy konferenciaszalloda és varosi
szalloda). A szallodékat a kovetkezd kategoridkba soroltam: wellness szalloda,
varosi szalloda, konferenciaszalloda, {idiilészalloda, boutique hotel, kastélyhotel,

gyogyszalloda, tranzitszalloda, panzi6 / fogadd €és apartmanhotel.
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Wellness szalloda lehet az a legalabb haromcsillagos szélloda, ahol szakképzettséggel
rendelkezd személyzet altal az egészséges életvitelhez sziikséges gasztrondmiai, sport,
relaxacios, illetve wellness szolgaltatdsokat nytjtanak, valamint kozosségi
programlehetdségeket biztositanak (Karakasné, 2014). A wellness szallodakban a
vendégek hosszabb id6t toltenek el, ezért a vendég-dolgozd interakciok gyakran

kozvetlenebb kapcsolatta valtozhatnak.

Az lizleti / varosi szallodak jellemzdje altalaban, hogy a vendégek nem azért szallnak meg
a szallodaban, mert pihenni vagy szorakozni szeretnének, hanem a munkajukra
koncentralnak. A legtobb iizleti szadlloda az egyéni iizleti vendégekre koncentral,
ugyanakkor az iizleti utazdsok mellett masodlagos célcsoportot is megcéloz. Az idedlis
masodlagos célcsoport a varosnézd, aki szintén a belvarost részesiti eldnyben, és hasonlo
szolgaltatasokra van sziiksége, mint az {lizleti utazoknak. A szallodanak egy varosban, a
belvarosban vagy az iizleti negyedben kell lennie, megfeleld infrastruktaraval és jol

kiépitett tomegkozlekedéssel (Gyurdcz-Németh, 2020).

A konferenciaszalloddk f6 célja, hogy bankett-lehetoséget ¢és szolgaltatasokat
biztositsanak a vendégek szdmaéra, amelyhez mindenképpen sziikségiik van
szallasszolgaltatasra is, mert a legtobb konferencia nem egynapos rendezvény. Egy
konferenciaszallodaban szdmos olyan specialis berendezésre van sziikség, amely mas
tipusu szalloddkban nem jellemzd, tobbek kozott kivetitok, specidlis vilagitas, laptopok

és szinpad (Gyuracz-Németh, 2020).

Az udildhotel az egyik legelterjedtebb széallodatipus. Barmilyen helyen létesithetdk:
tengerpartok kozelében, hegyekben vagy tulajdonképpen egy nagyvaros szélén is. Egy
ilyen szallodénak az a célja, hogy kikapcsolodast és szorakozast nyujtson a szabadidds
motivacioval érkezd vendégeknek. A szabadidds vendég meglehetdsen széles kategoriat
jelenthet egy tidiilészallodanak, igy a szabadidds turistdkon beliil csalddokra, parokra
vagy nyugdijasokra specializdlodhatnak. Bar lehetnek mas szegmentacios problémak is,
mint példaul az egészségiigyi/orvosi turizmus vagy a romantika. Ezen tényez6k miatt az

tidiilészallodak 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
jellemzgjiikkben kiilonbdznek egymastol. Legfontosabb kiildetésiik a mindség és az

egyediség biztositasa a vendégek szdmara. Ezek a szallodak épitészetileg kiilonlegesek,
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szokatlan megoldéasokat 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

kiilonbozdek (Gyuracz-Németh, 2020).

Gyogyszalloda ,,az a szalloda, amely megfelel a széallodara el6irt kovetelményeknek,
tovabba vendégei szdmara foként természetes gyogytényezd alkalmazasaval sajat
gyogyaszati részlegén oOnalld vagy maés gyogyintézet kiegészitdé szolgaltatdsainak
bevonasaval, orvosi ellen6rzés mellett terapids lehetdséget biztosit, és megfelel a
természetes gyogytényezOkrol szolo 74/1999. (XII. 25.) EiM rendeletben foglalt
feltételeknek™ (45/1998. (VI. 24.) IKIM)

A transzferszallodak elsésorban egy adott telepiilésen atutazdé vendégek szamara
biztositanak szallaslehetdséget. A szalloddban megszalld vendégek tobbnyire
ideiglenesek, maximum egy-két ¢jszakat toltenek el, de el6fordul, hogy csak néhany 6rat,
24 oranal is kevesebbet. A szalloda elhelyezkedésének kozlekedési csomopontok
kozelében kell lennie, mig a szobafelszereltsége kényelmes, a legfontosabb
szolgaltatasokat biztositja, mint példaul a jo alvasi és flirdési/zuhanyozési lehetdség,
valamint a kavé és tea bekészitése a szobaba. A széallodanak nincs sziiksége extra
szolgaltatasokra, példaul gyogyfiirdore, csak az alapszolgaltatasokra (Gyuracz-Németh,
2020).

Az apartman szalloddk halé- és nappali szobaval berendezett és felszerelt, valamint
konyhaval rendelkezd apartmanokat kindlnak. Az 54/2003 GKM rendelet
meghatarozasaban ,,apartman szalloda: az a szalloda, amelyben az agyak tobb mint 80%-
a berendezett és felszerelt hald és nappali szobaval, valamint konyhaval rendelkezd
apartmanban talalhat6, €s megfelel a garniszéllodara eldirt kovetelményeknek azzal az
eltéréssel, hogy a kétszeres alapteriiletii szobaegységek méretébe az erkély és a terasz
alapteriilete is beleszdmit, és legalabb 11 szobaegységgel rendelkezik (54/2003 (VIIIL. 29.)
GKM).

Az értékeld szempontrendszer 70 alkritériuma alapjan méri a keretrendszer nyolc
teriiletén megvalosuld tevékenységeket ¢€s az ezekbdl szarmaztatott eredményeket,

melyet a valaszadok minden esetben egy négyfokozata skalan értékeltek.
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6.2.3. A kutatas hipotézisei

crer

meghatarozasara tettem kisérletet, amelyhez a mindségre, a szallodai szolgaltatasok
mindségére ¢s a mindségmenedzsmentre vonatkozo ISO, SERVQUAL és Hotelstars
fogalmak, ajanlasok, szabvanyok ¢és mindsitd rendszerek, valamint a TQM logika tartalmi
elemeit vizsgaltam meg. Fontosnak tartom kihangsulyozni, hogy 6nmagaban mindegyik
fogalom, ajanlas, szabvany és mindsitd rendszer hasznos és 1ényeges a fenti fogalmak
definialasa tekintetében, azonban sziikségesnek talaltam egy olyan fogalom
meghatarozasat, amelyben komplexen megjelennek az elézéekben emlitett tényezok
tertiletei / részteriiletei. A szallodai kivalésag koncepciod legfontosabb eleme, hogy
markansabban jelenjenek meg a munkavallalokkal kapcsolatos szempontok (,,soft”

tényezOk) az emlitett elméleti és gyakorlati eszk6zok tartalmi elemeihez képest.

A szakirodalom feldolgozasat kdvetden megallapitottam, hogy sziikség van egy olyan
iranymutato keretrendszer kidolgozasara, mely eldsegiti a szallodai kivalosag koncepcid
menedzsment szintli alkalmazasat a magyar szalloddk korében. A jelenleg miikodod és
rendelkezésre 4ll6 modellek, mindsité rendszerek ugyanis nem tartalmazzék komplexen
a szallodai kivalésag méréséhez sziikséges legfontosabb teriileteket, kiilonosképpen a
munkavallalokkal kapcsolatos értékelést, ami hianyos vagy egyaltalan nem jelenik meg.
Egy konnyen alkalmazhaté iranymutatdé oOnértékeld keretrendszer nagy segitséget

nyUjtana a szallodaknak a kivalosag tudatos mérése és fejlesztése terén.

Az EFQM modell, egy a TQM filozotiaban mikodo €s a szallodai kivalosag szemlélethez
illeszkedd, széles korben elterjedt menedzsment modell, amelyet az eurdpai
vallalatvezetdk alakitottak ki sajat kulturalis jellemvonasaik mentén (Berkesné, 2018).
Mivel Magyarorszdgon is ez a modell a Mindségi Dij alapja és kozelebb all a
kultarankhoz, mint példdul a Baldrige modell, ezért az EFQM kivalosagi modellt
valasztottam keretrendszernek a szallodai kivalosag méréséhez. Az EFQM modell a
szallodai kivalosag kritériumaira szabva véleményem szerint biztositja azt az eszkozt,

amely a szallodak vezetdit segitené a kivalosag komplex értékeléséhez vezetd uton.
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Kutatdsom az alabbi hipotézisek vizsgalatara iranyul:

1. Hipotézis

A HQME keretrendszer segitségével elvégzett mérés soran a kivalosag eredmények

(intenzitas) alapjan a vizsgalt szallodék jol elkiilonithetd csoportokba sorolhatok.

Feltételezem, hogy a HQME keretrendszer tertiletein végzett mérési eredmények alapjan
a mintaban szerepl6 szallodakat klaszteranalizis segitségével egymastol jol elkiilonithetd
csoportokba sorolhatjuk, melyek alapjan azonositani lehet az egyes csoportokba tartozo

szallodak kivalosadganak a szintjét, intenzitasat.

2. Hipotézis

Osszefiiggés mutathato ki a szalloda mérete, kategoridja, alkalmazotti 1étszama,
miikddési forméja (lanchoz tartozas), az elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti
besorolasa és a kivalosag egyes teriiletein elért eredmények kozott.

H2.: A szalloda mérete negativ hatdssal van a munkavallaléi eredményre a
keretrendszer eredmény oldalan.

H2,: A magasabb alkalmazotti 1étszdm rosszabb munkavallal6i eredménnyel tarsul a

keretrendszer eredmény oldalan.

A szalloddk altalanos jellemzo6i véleményem szerint befolydsoljak a kivalosaguk
intenzitast. Feltételezem példaul, hogy egy magasabb mindségi besorolassal rendelkezd
hotelek (5*, 4* sup, 4*), élenjarobbak a kivalosag tekintetében, mint az alacsonyabb
mindségi besoroldssal rendelkezék (3* sup, 3*). Feltételezem tovabba azt is, hogy a
szalloda elhelyezkedése, rendeltetés szerinti besorolasa, alkalmazotti 1étszdma és az, hogy
lanchoz tartozik-e befolyasoljak a kivalosag teriiletein elért eredményeiket. A mérésekhez

varianciaanalizist végeztem.

Ezenkiviil a 2. hipotézis ,,a”, illetve ,,b” alpontjaban negativ kapcsolatot feltételezek a
szallodak mérete ¢és alkalmazotti 1étszdma, valamint az eredmények oldalon mért

munkavallal6i eredmények intenzitasa kozott.
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3. Hipotézis

Pozitiv kapcsolat mutathato ki a szallodak adottsag oldalon mért teriileteinek
eredményei ¢és a kivalosag dsszeredménye kozott €s ezek koziil az érintettek bevonasa

eredménye a legerdsebb.

Azt feltételezem, hogy az adottsag oldalon felmért teriiletek (Stratégia, Vezetés és
szervezeti kultGra, Erintettek bevonasa, Mindségi ¢és fenntarthatd értékteremtés, A
szélloda teljesitményét befolydsold targyi elemek) pozitiv kapcsolatot mutatnak a
szallodak kivalosaganak Osszeredményével, amely arra enged kovetkeztetni, hogy a
HQME keretrendszer 0sszeéllitasa soran hatékonyan sikertilt felmérni és meghatarozni a

szallodai kivéalosag egyes teriileteit.

Tovabba azt feltételezem, hogy az adottsagok oldalan talalhato teriiletek koziil az érintetti
eredményekkel a legerdsebb a kapcsolat, mivel szallodai szolgaltatdsnyujtasrol 1évén sz6

az alkalmazotti ¢s a munkavallal6i szempontok a legdominansabbak.
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7. Az empirikus kutatas

A disszertacid elsé részében feldolgozott szakirodalom segitségével sikeriilt
teriileteket, amelyhez az EFQM modellt keretrendszeriil tarsitva 1étrehoztam a HQME
keretrendszert (Hotel Quest Management Excellence), amely a szallodak kivalosagi a
szintjét hivatott mérni. Miel6tt elkezdhettem volna a szempontrendszer segitségével a
méréseket a benne megfogalmazott teriiletek alkritériumait kérddivkérdésként értelmezve

atestek egy validalasi folyamaton, amelyet a kdvetkezo alfejezetben mutatok be.

A kutatdsom soran csak a 3*, 4* ¢s 5*-0s mindsitéssel rendelkezd szallodékat vizsgaltam,
mert ezen kategéridju szalloddk rendelkeznek olyan szintli menedzsmenttel, amely
alkalmassa teszi Oket a fent emlitett keretrendszer miikodésének vizsgalatara és szamukra

az ebbdl szarmazd beavatkozasok érdemi hatassal birhatnak.

A megkérdezett sokasag a Magyar Szallodak és Ettermek Szovetségének (MSZESZ)
tagszallodai koziil keriilt kivalasztasra, ugyanis egyrészt az MSZESZ sziviigyének tekinti
a szalloddk mindségének megtartasat, illetve javitasat, valamint céljai kozé tartozik ,,az
iizemeltetési szinvonal emelése, a szolgéltatdsok mindségének, turizmusunk nemzetkozi
versenyképességének javitdsa érdekében.” Masrészt pedig a tagok MTMT (azaz
Hotelstars) mindsitéssel rendelkeznek, amely mindsitési rendszert a szakirodalom

feldolgozas soran kevésbé talaltam alkalmasnak a szallodai kivalésag komplex mérésére.

A szallodak részérdl igazgatokkal, a témaban kompetens vezetdkkel toltettem ki az
értékeld szempontrendszert, hiszen 0k rendelkeznek kell6 ismeretekkel €és tudassal a

szélloda teljeskorti mindsitésével kapcesolatos informacidkkal, statisztikakkal.

7.1. Validalasi folyamat — a HQME szempontrendszerén

elvégzett valtoztatasok, modositasok

A HQME keretrendszer szempontrendszerének validalashoz harom szallodaigazgato allt
a rendelkezésemre, akik kozil kettd vidéki szalloda, egy pedig Budapest és Pest
varmegye vonzaskorzetébe tartozd szalloda igazgatasaért felel. 2024 nyaran és Oszén
elore egyeztetett idopontban torténtek az interjubeszélgetések, melyek 60-90 percet
vettek igénybe ¢és amelyeket azzal kezdtem, hogy felvezettem kutatdsom céljat és

bemutattam a HQME keretrendszert roviden. Ezt kdvetoen végig beszEltiik az értékeld
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szempontrendszerben megfogalmazott teriileteket, allitdsokat és a hozzajuk tartozo

valaszlehetdségeket. A kérdéseim arra iranyultak, hogy:

. Ertelmezhetéek-e az allitasok?

. Az adott teriilet tartalmaz-e minden olyan informécidt, amivel egy
szalloda kivalosaga leirhatd?

. Megfeleldek-e a négy fokozat mentén kialakitott valaszlehetdségek?

. Hasznalhat6-e ebben a formaban az értékeld szempontrendszer a

mindség kivalosaganak €és annak eredményeinek a mérésére?

Az ¢értékeld szempontrendszer tartalménak legnagyobb részével egyetértettek az
igazgatok, értelmezhetdnek és hasznosnak tartottdk, azonban akadt néhany olyan pont,
amelyet pontositani kellett annak érdekében, hogy a szempontrendszer kit6ltése online

forméban, 6nalloan is lehetségessé valjon.

A Vezetés és szervezeti kulttra teriiletén (2.4-es kritérium, ,.k” jelii alkritérium) felmertiilt
az a kérdés, hogy mit jelent a ,,megbecsiilni a munkavéllalokat” kifejezés, mert lehet
olyan alkalmazott, akinek ez anyagi, de lehet olyan is, akinek ez erkdlcsi megbecstilést
jelenthet. Ezért zarojelbe az alkritériumhoz tettem megjegyzésként, hogy anyagi, képzési

€s joléti juttatasokat is jelenthet, igy szabadabb mozgéasteret biztositva a valaszadasba.

A kovetkez6 ilyen kérdés az érintettek teriilete mentén meriilt fel (3.2-es kritérium, ,,g”,
. €s .,k alkritérium), amely arra vonatkozik, hogy a ,,megfeleld” a harom érintett sorban
mit takarhat, kinek megfeleld. Mivel szallodaigazgatok a szempontrendszer kitoltdi, ezért
kérdést nem lehet masképp megvalaszolni, mint hogy a szalloda {izemeltetése
szempontjabol megfeleld-e. Az, hogy a munkavallalonak megfeleld-e egy alkalmazotti

felmérés keretében célszeri vizsgalni.

A harom széllodaigazgatd altal emlitett tényezdk tekintetében és a Siko (2024) altal
Flesch Tamassal készitett interji szintén megerdsiti az alkritériumok jogosultsagat a
keretrendszerben, hiszen véleménye szerint is a megbecsiilés ott kezdddik, hogy valaki,
hogy érzi magat a munkahelyén. A nem materialis jellegii megbecstilést jelentheti példaul
egy jol mikodé kafetéria rendszer, a munkaban elfogyaszthato étkezés vagy a

karrierlehetdségek felvazolasa a munkavallalok szdmara.
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Felmeriilt még az érintettek teriiletén beliil (szintén a 3.2-es kritérium, ,,I” alkritérium),
hogy az 0Osztonzérendszerek meglétét, hogyan kell értelmezni, igy zarojelben

megjegyeztem, hogy a kiillonboz6 részlegek szintjén érdemes kezelni.

A fenntarthatdsag kérdéskorével kapcsolatban is kaptam javaslatot, ugyanis a 4.3-as
kritérium ,,e” pontjat eredetileg ugy fogalmaztam meg, hogy ,,A szalloda vezetése helyi
munkaerdt alkalmaz.” Ennél a pontndl a szallodaigazgatoktol azt a javaslatot kaptam,
hogy a kérdéskornek a torekvése keriiljon be a szempontrendszerbe, ugyanis a fenti
meghatarozds nem minden esetben kivitelezhetd (féleg nagy széalloddknal nem). Az
alkritériumot igy atfogalmaztam ¢és a kovetkezOk szerint modositottam: ,,A széalloda

vezetése amennyiben lehetséges igyekszik helyi munkaerdt foglalkoztatni.”

Az eredmények tekintetében kérdés volt, hogy mekkora id6tavot vizsgaljak, de
szerencsére erre is kaptam havaslatot. Mivel a Covid iddszak utani elsé teljes év a 2023 -

as volt a turizmus ¢€s a szallodaipar szempontjabol, ezért ezt az évet vettem alapul.

A széllodaigazgatok iranyabol leginkdbb arra vonatkozdan érkeztek javaslatok, hogy
biztositsak a kritériumok mellé magyarazatot, egyfajta tajékoztatd pont jelleggel, mert a
szempontrendszer 6nallo, online kitdltetésekor, nem biztos, hogy minden esetben az
értekelést végzok rendelkezni fognak a megfeleld valasz kivalasztasdhoz sziikséges
informéciokkal. Ennek érdekében a javaslatok alapjan a kevésbé konnyen értelmezhetd
alkritériumokhoz / kérdésekhez kidolgoztam Gsszesen 18 t4jékoztatd pontot, amely a 4.
szamu mellékletben lathat6. Az interjialanyaim a szempontrendszer modositasait
kdvetden online formaban szintén kitoltottek az onértékelést az altaluk vezetett szallodara

nézve.
7.1.1. Az adatgyiijtés gyakorlati kivitelezése

A szempontrendszer validalasat kovetéen 2025 tavaszan indult el el6szor a lekérdezési
folyamat. A szempontrendszer kérdéseinek elsd kikiildését e-mailben tettem meg,
mégpedig Ugy, hogy egy kisérélevélhez csatolva mellékletként (Excel formatumban)
tovabbitottam azt a szallodavetok felé, ugyanakkor ezen moédszer nem igazan volt
eredményes. Eredetileg dunantuli, illetve néhany budapesti szallodat szerettem volna
lemérni, azonban a kitoltésszamok alacsonysdga miatt kiterjesztettem a kutatast

lényegében az egész orszag teriiletére.
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Id6kozben javaslatot kaptam arra is, hogy az Excel-es valtozat helyett probaljam meg
online kérd6iv formajaban elkésziteni a szempontrendszert, igy révidiilhet a kitoltéshez
sziikséges id6 és nagyobb eséllyel fogjak kitdlteni a szallodavezetok. A javaslatot
megfogadtam, igy a szempontrendszert atszerkesztettem a Google Forms feliiletére. Az
MSZESZ munkatarsaitol is kaptam segitséget, ugyanis a kozponti cimlistajuk
segitségével kikiildték a szempontrendszert a szamomra relevans szallodavezetok

részére, igy a minta 2025 oktober végére allt ossze.

Ahogyan azt a fejezet elején emlitettem a 3* 4% és 5*-0s MSZESZ tagszallodak
igazgatoit, vezetdit kértem fel a szempontrendszer kitoltésére, igy a sokasag 439 szallodat

tesz ki.
Az eredmények értelmezésének a levezetése

A szempontrendszer kiértékelésnél a pontszamok Osszesitésekor a ,,D” valasz (Egyaltalan
nem ¢értek egyet) 0 pontot, a ,,C” valasz (Inkabb nem értek egyet) 1 pontot, a ,,B” vélasz
(Inkabb egyetértek) 2 pontot, mig az ,,A” valasz (Teljes mértékben egyet értek) 3 pontot
ér. A pontszamok az 1. sorszamu szalloda esetén az alabbi moédon alakultak (26-33.
tablazat). Az utolsé sorban az adottsag oldalon (1. Stratégia, 2. Vezetés és szervezeti
kultara, 3. Erintettek bevonasa, 4. MinSségi és fenntarthat6 értékteremtés, 5. A szalloda
teljesitményét befolydsolod targyi elemek) az alkritériumokra adott Osszeredmény,
valamint az eredmények oldalon (6. Erintettek véleményei, 7. Stratégiai és miikodési
teljesitmény, 8. Targyi eredmények) alkritériumokra adott dsszeeredménye atlaga adja

meg az egyes szallodak kivalosaganak a szintjét.
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26. tablazat: Az 1. sorszami 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. Misszio és vizid meghatarozdsa 7 /9 pont
d) X
e) X
f) X
1.2. A stratégia meghatarozasa az érintettek segitségével 6 /9 pont
g) X
h) X
i) X
1.3. A miik6dési kdrnyezet 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 talalhato kilenc alkritérium nem mindegyikét
sikeriilt a legmagasabb szinten teljesitenie, a sajat bevallasa lapjan. Ennek a szallodanak
ezen teriileten nyujtott eredményei koziil az ,,1i” alkritériumra adott valasza a
legmeglepdbb, ami azt jelenti, hogy a szalloda vezetése nem igazan rendelkezik, olyan

jelentési rendszerrel, amellyel a munkavallalok szdmara informdaciot nyujt az iizleti

tevékenységérol.
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27. tablazat: Az 1. sorszamu szalloda Vezetés és szervezeti kultira teriiletén elért eredménye az
onértékelése alapjan

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 kultira megszervezése €s az értékek gondozasa 13 /18 pont
g) X
2.2. Valtozdsmenedzsment — reakcid a széllodat érintd véltoztatdsokra 1 /3 pont
h) X
i) X
2.3. A véllalat innovativ miikodésének a biztositasa 1 /6 pont

i) X
k) X
) 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 megszerezheté 39
pontbdl 21-et ért el. Ez azt jelenti, hogy az egyes alkritériumok szinte mindegyikére
kozepes valaszt tudott bejeldlni (B vagy C), igy ezen teriileten 54%-o0s eredményt ért el.
A 27. tablazatban lathato, hogy példaul egyaltalan nem alkalmaznak otletladat, annak
érdekében, hogy a vendégek és a munkavallalok javitd szandéku Otleteit a mindségi
szolgaltatasnytjtas fejlesztése érdekében Osszegylijtsék. De kiemelendd az is példaul,
hogy a 2.4-es kritériumon belill az Onértékelés alapjan nem igazan alkalmaznak
munkavallaloi teljesitményértékeld és visszacsatoldsi rendszert, valamint nem gondoljak
ugy maximalisan Ugy, hogy a munkavallalok meg lennének becsiilve (2.4., ,.k” jeli
alkritérium). Ugy gondolom, hogy az énértékelés alapja valahol itt kezdédik, hogy
dszintén be kell jelolni azon tényezdket is, amelyekben nem annyira sikeres (illetve nem
annyira kivalo) a szalloda, fel kell ismerni ezen ,,problémdkat” / negativabb

szempontokat, csak igy lehet tenni a kijavitasuk érdekében.
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28. tablazat: Az 1. sorszami szalloda Erintettek bevonasa teriiletén elért eredménye az onértékelése

alapjan
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
d) 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) <
3.2. Munkavéllal6i 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 oldalardl igyekeznek odafigyelni a kiilonleges
taplalkozasi igényli vendégekre és maximalisan odafigyelnek a vendégpanaszok legjobb
mindségben torténd kezelésére (3.1. kritérium a-1 és a-3 alkritériuma). A vendégek
elvarasai oldalon a széalloda gyengébb értékelést (C) adott a specidlis vendégek
teljesitésén belill a programok szervezésére. Munkavallaléi részr6l maximalisan
odafigyelnek a lojalis munkavallaloi csapat kialakitasara (3.2. ,,e” jelt alkritérium), a
biztonsagos és mindségi munka €s szolgaltatdsnyujtas feltételeinek a megteremtésére
(3.2. ,,£ jeli alkritérium) és arra, hogy a munkavallalok tisztaban legyenek a veliik
szemben tamasztott kovetelményekkel (3.2. ,,1” jelt alkritérium). A munkavallalok
elvarésai oldalon a szalloda gyengébb értékelést (C) adott a bérezés és az egyéb juttatasok
szempontjara, illetve a motivacios és elismerd rendszer kidolgozottsagara (3.2. ,,j, k, 17

jela alkritériumok).
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29. tablazat: Az 1. sorszamu szalloda Minodségi 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. Min6ségi 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 X
d) 6 X
e) X
4.3. Minéségi értékadas fenntarthatd modon 12 /21 pont

Forras: sajat kutatés alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az. 1. sorszamu szdlloda a Mindségi ¢és fenntarthatdo értékteremtés teriiletén
megszerezhetd 30 pontbdl 17-et ért el. Ez azt jelenti, hogy az egyes alkritériumok szinte
mindegyikére kozepes valaszt tudott bejeldlni (B vagy C), igy ezen teriileten 57%-os
eredményt ért el. A 29. tdbladzatban lathat6, hogy példaul jellemzéen nem mérik fel a
fogyasztéi elvarasokat 4.1. ,b” jelii alkritérium), amely azt eredményezné, hogy a
kiilonb6z6 1ddszakok trendjei eldrejelezhetdk lennének. Tovabbd a zdld beszerzés
fontossaga (4.3. ,,d-5” jelt alkritérium) és a zold megoldasaik alkalmazéasanak

kommunikécidja (4.3. ,,d-1” jeld alkritérium) is hattérbe szorul.

Az. 1. sorszdmu szélloda ,,A szalloda teljesitményét befolyasold 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%-o0s eredményt ért el. A szalloda
miikddési teljesitményét illetden a legpozitivabb valasz az atlagar novekedésére érkezett,
ugyanakkor az innovativ beruhazasok fejlesztése, valamint a targyi eszkozok
mindségeének javitasa érdekében tett palyazas feltételeit kevésbé figyeli és teremti meg

hozza a feltételeket.
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30. tablazat: Az 1. sorszami szalloda a teljesitményt befolyasold targyi elemek teriiletén elért
eredménye az onértékelése alapjan

5. A szalloda teljesitményét befolyasolé 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) l X
a)2 X
a)3 X
a)4 X
a)5 X
5.1. Teljesitmény menedzsment 10/ 15 pont
b) X
c) X
d) X
€) X
f) X
g) X
h) X
1) X
5.2. A szalloda legfontosabb targyi eszkozei és szolgéltatasai 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 forgd 1. sorszamu szalloda esetében az alabbiak
szerint alakult: az 6t tertileten elérhetd 0sszesen 177 pontbdl 109-et sikeriilt elérnie, igy

az ,,Adottsag oldali eredménye” dsszességében 62%-os szintet képvisel.

Az. 1. sorszami szélloda az Erintettek véleményei teriiletén megszerezhet 39 pontbol
25-6t ért el, amely szintén csak egy kicsit jobb, mint kdzepes eredménynek szdmit Az
eredmény azt mutatja, hogy a szalloda az egyes alkritériumok szinte mindegyikére
kozepes valaszt tudott bejeldlni (B vagy C), igy ezen terlileten 64%-0s eredményt ért el.
A teriilet két f6 kritériumbol all (vevdi, illetve munkavallaldi vélemények), amely koziil
a vevoi véleményekkel kapcsolatban sikeriilt a szallodanak pozitiv eredményeket elérnie.
Noétt ugyanis vendégek szdma, valamint a vendégelégedettség szintje és a szalloda nagy
hangsulyt fektet a vendégpanaszok megoldasara, kezelésére. A teriilet 6sszeredményét a
munkavallaloi eredmények alkritériumaira adott valaszok értéke csokkenti, ehhez a
kritériumhoz a legtobb vélasz, ugyanis a ,,C = Nem valtozott” lehetdségre érkezett. llyen

alkritériumok voltak a munkavallalok képzésen valo részvétele, az elismerésben részestilt
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munkavallalok szadma, a munkavallaloi elégedettség, valamint a képzési juttatidsoknak a

szama.

31. tablazat: Az 1. sorszami szalloda Erintettek véleményei teriiletén elért eredménye az
onértékelése alapjan

6. Erintettek véleményei 25 /39 pont = 64%
D = Csokkent C = Nem valtozott B = Noétt A= Naglz’értlf rtékben
a) X
b) X
d) X
D = Nétt C = Nem valtozott B = Csokkent A= Nagy mértékben
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= Nagymertckben
g) X
h) X
1) X
i) X
k) X
1) X
D = Egyéltalian nem | C = Inkdbb nem értek B = Inkabb egyet A = Teljes mértékben
értek egyet egyet értek egyet értek
m) X
6.2. Munkavallaldi véleményekkel kapcsolatos eredmények 12 / 24 pont

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A keretrendszer 0sszeallitasakor, illetve a valaszok értékelésekor iigy gondoltam, hogy a
minél magasabb szintli kivalosag elérésé¢hez a szallodaknak torekednitik kell arra, hogy
lehetdség szerint minden kritérium és alkritérium megjelenjen a muikodéstik soran
(fontos, hogy minél pozitivabban). Lehetséges példaul, hogy egy szallodanak az el6z6
években is a munkavallaléinak 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 kivalosag elérése tekintetében elvarhato, hogy novekedjen.
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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}l/gté 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 szalloda a Stratégiai és miikodési teljesitmény teriiletén megszerezhetd
15 pontbol 7-et ért el, amely a kozepesnél is gyengébb eredménynek szdmit. Az eredmény
azt mutatja, hogy a szélloda az egyes alkritériumok szinte mindegyikére kdzepes vagy
annal gyengébb onértékelés adott. Olyan fontos alkritériumokra is, mint példaul a
mindségi fejlesztésekre forditott bevételek ardnya, az elmult hdrom évben elnyert
mindségi dijak szama, valamint a mindségi javulast timogat6 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 = Nétt A= Nagr}llgtlf 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 megszerezhetd 12 pontbdl 4-et
ért el, amely gyenge eredménynek szamit. 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 megvalosulasat tamogatjdk, a rendelkezésre all6 targyi
eszk0zok szamanak valtozasa vagy az olyan beruhazasok meértékének a valtozasa,

amelyek a mindség targyi feltételeinek a megvaldsulasat tdimogatjak.
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Az eredmények oldalon értékelt harom teriiletre adott valaszok atlaga adja az ,,Eredmény
oldali eredmények”™ szintjét, amely a szoban forgd 1. sorszamu szalloda esetében az
alabbiak szerint alakult: a harom teriileten elérhetd Gsszesen 66 pontbol 36-ot sikertilt

elérnie, igy az ,,Eredmények oldali eredménye” dsszességében 55%-o0s szintet képvisel.

A 1. sorszamu szalloda kivaloésaganak az 6sszeredménye (intenzitdsa) az adottsag (109)
¢s az eredmények oldalon megszerzett pontok (36) Osszessége (145 pont), amely ebben
az esetben az elérhetd maximalis pont (243) 60%-a. Ezen szalloda tehat, egy
Osszességében kozepes, mig az Osszes mintdban szerepld szalloda kivalosaganak

intenzitasa alapjan az atlagtol gyengébb szintet képvisel.

Ugyanezen moddszer szerint értékeltem a mintdban szereplé mind a 45 szallodat, majd a
hipotéziseimet kovetve, elvégeztem a  sziikséges statisztikai elemzéseket,

Osszefiiggésvizsgalatokat.
7.2. A kutatas eredményei

Ahogyan azt a fentiekben jeleztem a szempontrendszerhez tartozé kérdéiv 6sszesen 439
szalloda igazgatdjanak keriilt kikiildésre és ebbdl 45 érvényes kitdltés érkezett vissza,
vagyis a kitoltési rata 10,25% volt, amely Finn et al. (2000) megallapitasara hivatkozva
elfogadhat6. Finn et al. (2000) szerint a valaszadasi ardny 10-40% kozottire tehetd a

kérd6ives megkérdezések esetében.

Az adatgyljtést kovetéen az adatbazis kodoldsa kovetkezett, majd megkezdtem a
kérdéivek statisztikai elemzését, amelyhez a Microsoft Office Excel és az SPSS
programokat hasznéltam. A kutatas eredményeinek kiértékelését kovetden két szallodai
auditor szakember kozremiikodésével keriilt sor az eredmények hazai szallodai
kornyezethez igazodd értelmezésére, amelyre mélyinterjuk forméjaban keriilt sor 2026

nyaran.
7.2.1. A vizsgalt minta legfontosabb jellemzoi

A mérési eredmények elsO részében a szallodakra jellemzd altalanos jellemzoket és a
vizsgalt szalloddk Osszehasonlitdsat mutatom be. Az Osszehasonlitdsban diagramok és
abrak segitségével szemléltetem a mintdban 1évo szalloddk alaptulajdonsagait, amelyek
az elhelyezkedésiikre, a mindség szerinti besoroldsukra, a nyitds évére, a szobaszadmukra,
az alkalmazotti 1étszamukra, valamint a rendeltetés szerinti besorolasukra vonatkozik.

Ezen kiviil vizsgaltam azt is, hogy a mintaban szerepld szallodak lanchoz tartoznak-e. Az
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anonimitas megdrzése miatt a mintaban szerepld szallodak nevét nem fogom feltiintetni,

igy kizéarolag statisztikai adatok kertilnek bemutatésra.

30. abra: A mintaban szereplé szillodak elhelyezkedése

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A 30. dbran lathatd, hogy a mintdban szerepld szallodak teriileti alapon meglehetésen
elszértan helyezkednek el. Nagyobb csoportosulas csak Budapest és Pest varmegye
tertiletén, illetve a Zala varmegyei szallodak esetében tapasztalhato. Ezen kiviil Somogy,
valamint Veszprém varmegyébdl érkezett még 4-4 kitoltés, a tobb varmegyébdl kettd
vagy az alatti kitoltésszammal dolgoztam. Erdemes még megemliteni azt is, hogy kelet-
magyarorszagi hat varmegyébdl is kaptam egy-egy kitoltést, amely a budapesti
elemszammal kiegésziilve rendkiviil hasznosnak bizonyult a minta elemszamanak
nagysagat illetéen. Ha megmaradt volna az eredeti elképzelésem, hogy csak a dunantali
szallodakat vizsgalom a minta nagysaga valdsziniileg csak koriilbeliil a fele lenne a

jelenleg rendelkezésre allonak.

A 31. dbrén a minta 45 széalloddjanak a megoszlasa lathato, abban a tekintetben, hogy
Budapest ¢s kozvetlen vonzaskorzetéhez tartozo szallodakrél vagy Budapesten kiviili,
vidéki széallodakrol van szd. A 45 szallodabol 15 talalhaté Budapesten €s / vagy Pest
varmegyében (33%), mig 30 vidéki szalloda (67%) értékelése késziilhetett el a HQME

keretrendszer segitésével.
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A megoszlassal kapcsolatban érdekelt, hogy vajon van-e kapcsolat akozott, hogy
elhelyezkedése szerint hol talalhat6 a szélloda, illetve az elért kivalosag szintje kozott. A
szallodak ezen felosztas szerinti Osszefiiggését a kivalosag tekintetében a disszertacio

kovetkezo alfejezetében fogom ismertetni.

Budapest és Pest varmegye

 Vidék

31. abra: A mintaban szerepld szallodak elhelyezkedés szerinti megoszlasa

Forrés: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A kovetkezd vizsgalt altalanos jellemzé a szalloddk mindség szerinti besoroldsa volt,

amelyet a 3*, 3* superior, 4*, 4* superior és 5* kategoriakban vizsgaltam.

Az 32. abran lathato, hogy a mintdban szerepld szallodak legnagyobb része (29 db) a 4
csillagos kategoériaba tartozik, amely a kitoltések kozel kétharmadat tomoriti (64%).
Kitoltések szamaban a kovetkezd 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 kitoltéssel). Ebben a tekintetben fontos
megemliteni, hogy az alapsokasdghoz képest (439 szélloda), ugyan csak kicsivel tobb,
mint 10% toltotte ki a szempontrendszerhez tartoz6 kérdoivet, a 4 csillagos (és a 4*

superior) kategéridban a valaszadasi arany 13,3% volt (a 248-bol 33 szalloda toltotte ki).
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3

3* SUPERIOR 4% 4* SUPERIOR 5%

m Kategoria

32. abra: A mintaban szerepl6 szallodak mindség szerinti megoszlasa

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A megoszlassal kapcsolatban szintén érdekelt, hogy vajon van-e kapcsolat akdzott, hogy
milyen mindség szerinti besorolassal rendelkezik a szalloda, illetve az elért kivalosagi

szintje kozott, amelyet ugyancsak a disszertacio kovetkezd alfejezetében fogok

ismertetni.
2001-2008 5db
1990 eldtt 7 db
0 2 4 6 8 10 12 14 16

33. Abra: A mintaban szereplo szallodak nyitas éve szerinti megoszlisa
Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025
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A harmadik 4ltalanosan mért jellemzd a szallodak nyitasanak az éve volt, amely szerint
0t kiilonboz6 csoportba soroltam a kitoltoket, amelynek a megoszlasa a 33. abran lathato.
A kitoltok kozott a legtobb szalloda 2009 és 2019 kozott nyilt (31%), ezt kovette az 1990
¢s 2000 kozott nyilt szallodak szama (24%), majd a felosztdsom szerint a leglijabb és
legrégebben nyilt hotelek (18%, illetve 16%), végiil a 2001 és 2008 kozott nyilt szallodak

(11%). A minta mindegyik valtozora hozott relevans mennyiségii kitoltést.

A kovetkezd vizsgalt altalanos jellemz0 a szalloddk szobaszaméra vonatkozott, amelyek
megoszlasat a 5. fejezetben részletezett szempontok szerint 3 f6 kategdriaba soroltam, igy
az 50 szobanal kisebb szallodakat ,kis szallodanak™, az 51 és 200 szoba kozottieket
»Kozepes 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

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A mintara jellemzd, hogy a hazai viszonyok tekintetében redlis megoszlas sziiletett,
ugyanis a legtobb szalloda mérete kozepesnek mondhato, igy az 51-200 szoba kozotti
méretnagysagba esett. Ezen szalloddk szama a mintamnak tobb mint a felét adja (25
szalloda, 56%). Ezt koveti a kis szalloddk szama (10-50 szoba kozotti méretnagysag),
amelyektol 15 kitoltés érkezett (33%), mig nagy szallodabdl, amelyek 200 vagy anndl is

tobb szobaval rendelkeznek 6t6t sikertilt elérni (11%).
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Ezen jellemzdvel parhuzamosan felmértem azt is, hogy mekkora alkalmazotti 1étszammal
rendelkeznek az egyes hotelek, amelyre minden kit6ltd valaszolt, igy konkrét adatokkal
tudtam dolgozni. Ezen kérdés Osszegzéséhez altalanosan elfogadott csoportositas
hianyaban sajat felosztast alkalmaztam, amely soran 3 kiilonb6z6 valtozot hataroztam
meg. 50 6 alatti, 51 és 100 f6 kozotti, valamint 100 {6 feletti kategoriakat hoztam létre.
A mintam tekintetében 50 fonél kevesebb alkalmazottal rendelkezd szalloda 27 darab volt
(60%), 51 és 100 £6 kozotti alkalmazotti létszammal rendelkez6 12 darab (27%), mig 100
fonél tobb munkavallalot foglalkoztatd szalloda 6 darab (13%). A megoszlas a 35. dbran
lathato.

50 FO ALATT 51-100 FO 100 FO +

35. abra: A mintaban szerepl6 szallodak alkalmazotti 1étszaim szerinti megoszlasa

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az utolsé elotti csoportositas a szalloddk rendeltetés szerinti besorolasara vonatkozott,
amely tekintetében a minta viszonylag nagy szordst mutat. Az altalam megadott 10
kategorian feliil ugyanis létre kellett hoznom plusz véltozokat, mivel a kérdés soran tobb
vélaszlehetSséget is be lehetett jelolni. [gy sziilettek példaul olyan hibrid kategoridk is a
mintamban. mint a szalloda, amely egyszerre wellness szalloda és konferenciaszalloda is
vagy példaul egyszerre konferenciaszalloda és varosi szalloda is. A mintdmban szerepld
szalloddk tobbsége egyébként a wellness, a vérosi és a konferenciaszallodak

is.
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Az utols6 altalanos szallodai jellemz6 arra vonatkozott, hogy a mintdmban szerepld
széllodak onalloan miikkddnek vagy esetleg lanchoz tartoznak-e. Ebben a tekintetben a
mintamon beliil 12 szalloda tartozik lanchoz (27%), mig 33 szélloda o©nalldan,

fiiggetlenként (73) miikodik.
7.2.2. A szallodak kivalosagaval kapcsolatos eredmények

A kutatds egyik célja annak a megallapitdsa és vizsgalata volt, hogy a HQME
keretrendszer segitségével megvalosithato-e a szalloddk kivalosaganak a mérése és
értékelhetd, tovabbi statisztikai szamitasok alapjaul szolgalo, valid értékeket kaphatok. A
kutatds f0 eredménye tehat a létrehozott keretrendszer alkalmazhatosaganak a
bizonyitasa, amelyet a HQME keretrendszer f6 teriileteinek eredményein keresztiil

mutatok be a disszertacidm ezen szakaszaban.

Az els6 ilyen eredmény a mintdban szerepld szalloddk Osszeredményére, azaz a
kivalésaguk eredményére vonatkozik, amelyet az adottsdg és az eredmények oldalon
megszerzett pontok dsszessége hataroz meg. A HQME keretrendszer esetében az adottsag
oldal 14 kritériumanak teljesitésével maximum 177, mig az eredmények oldal 4
kritériuméaval maximalisan 66 pontot, igy 0sszesen 243 pontot lehet elérni. A kdvetkezd
abrak tehat a szallodai kivalosag intenzitasa ¢és a kivalosag egyéb teriiletein elért

eredmények alapjan mutatjak be a kutatas legfontosabb megallapitasait.

A 36. dbran lathaté a mintamban szerepeld 10 — a kivalosag intenzitasa alapjan — legjobb
eredményt elérd szalloda. Az dsszeredmények, amely a kivalosag szintjére vonatkoznak
az abra utolso (pirossal jeldlt) oszlopdban szerepelnek. Az édbra tobbi oszlopaban a
széallodakra jellemzd altalanos szempontok — vagyis az alacsony mérési szintii valtozok —
szerepelnek. Ezen valtozok kozé tartozik ugyan a szallodak elhelyezkedése (melyik
megyében ¢és telepiilésen taldlhato), ugyanakkor a szalloddk anonimitasdnak megdrzése

érdekében ezt az alabbi abrakon nem tiintetem fel.
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Minésé Alapitas / . .. .| Lanchoz | Vendé
A g p ... | Szoba | Alkalmazotti Rendeltetés Minési- ) L, g
szerinti | megnyitas ) L. o . tartozik- | értékelés
. . szam létszam szerinti besorolas | tett-e? .
besorolas éve e? atl.
4 2011 31 22 kastélyhotel, lgen Nem 9,6
konferenciaszalloda
4* sup 1971 176 125 wellness szalloda, | | Nem 8,2
gyogyszalloda
ellness szélloda,
4 1985 330 230 W sza Igen Nem 8.2
konferenciaszalloda
5 2023 109 103 Gdilészélloda Igen Igen 8,47
4* 1983 100 42 varosi szalloda igen nem 8,53
wellness szélloda,
4* sup 2000 231 156 . ) Igen Nem 8,83
gyogyszalloda
4* 2009 49 45 (idiilészélloda Igen Nem 8,9
4* 2022 34 20 boutique hotel Igen Nem 9,5
& 2015 26 6 varosi szélloda Igen Nem 8,83
3* 2018 35 25 Gdilészélloda Igen Nem 8,86

36. abra: A mintaban szerepl6 10 legjobb kivalosag intenzitas eredménnyel rendelkezé szalloda

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Ahogy az az abran is lathatd, a kiilonbozd altalanos szallodai jellemzok / valtozok
tekintetében a kivalosdg eredmények nem mutatnak egységes képet, amelyet
véleményem szerint pozitivan kell értékelni, hiszen ez azt jelenti, hogy a nyitas évétdl, a
minds€g vagy a rendeltetés szerinti besorolastol, az alkalmazotti 1étszamtol fiiggetleniil
is érhet el pozitiv kivaldsag eredményeket egy-egy szalloda. A feltiintetett eredmények
tehat nem homogének, ugyanis a mindség szerinti besorolast tekintve a 10 legjobb
szalloda kozott van 3*-0s, 4*-0s, 4* superior mindsitéssel rendelkezd, illetve 5*-os is. A
megnyitas évét tekintve szintén taldlkozhatunk némi kontraszttal, ugyanis a mintaban
tobb régebb 6ta lizemeld szalloda is szerepel a top 10-ben, mig 2023-as nyitassal
rendelkezé is megtalalhato. A szobaszdmok tekintetében szintén viszonylag nagy a
szords, hiszen kis széallodaktol kezdédden (20, 30, 40, 50 szoba) egészen a
legnagyobbakig (176, 231, 330) szoba minden szobaméret képviselteti magat. Az
Osszehasonlitasban a legtobb szalloda ugyan fiiggetlen, de van egy darab lanchoz tartozo
is. A rendeltetés szerinti besorolast tekintve pedig szintén vegyes a kép, hiszen, talalhato
a listaban, wellness szalloda, varosi szalloda, konferenciaszalloda, iidiiloszalloda és
boutique hotel is. A valtozok heterogenitasa ellenére az elsé 10 helyezett viszonylag kozel

helyezkedik el egymashoz képest (8%-on beliil vannak).

A kovetkez6 (37.) dbra a mintdmban szerepeld 10 — a kivaldsag intenzitasa alapjan —

legrosszabb eredményt elérd szalloda 0sszeredményeit szemlélteti.
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Minéség | Alapitas/ Lanchoz | Vendég

. .., | Szoba | Alkalmazotti Rendeltetés Mindsi- ) L
szerinti | megnyitas ) e o . tartozik- | értékelés
. i szam létszam szerinti besorolas | tett-e? .

besorolas éve e? atl.

3* 2021 40 20 varosi szalloda Igen Nem 7,95
konf iaszalloda,

3 1969 | 159 65 onierenciaszaiotd: | gen | 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
wellness szalloda,

4* 1997 52 23 L Igen Nem 8,67
konferenciaszalloda

& 2006 91 22 varosi szalloda Igen Nem 8,7

4* 1997 42 30 varosi szélloda Igen Nem 8,6

g 1997 44 30 varosi szalloda Igen Nem 8,6

& 2013 18 9 varosi szélloda Igen Nem 8,7

4* 2000 32 20 wellness szélloda Igen Nem 9,4*

37. abra: A mintaban szerepl6 10 legrosszabb kivalosag intenzitas eredménnyel rendelkezé szalloda

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az abran lathato altalanos szallodai jellemzok / valtozok az eredmények tiikrében
nagyobb homogenitast mutatnak, a legjobb eredménnyel rendelkezd szallodakhoz képest,
ugyanis itt példaul a mindségi besorolds szerint fele-fele aranyban vannak a 3 és 4
csillagos hotelek (mig 5 csillagos nem keriilt be). A szobaszam tekintetében is inkabb a
kisebb szobaszdmmal rendelkez6 hotelekre jellemzd a rosszabb kivaldsag eredménye,
ezzel parhuzamosa az alkalmazotti 1étszam is alacsony. Egyik szalloda sem tartozik
lanchoz és meglepd mddon a rendeltetés szerinti besorolds is hasonlé irdnyba mutat, azaz

altalanossagban a varosi szallodakra jellemz6 a gyengébb kivalosag dsszeredmény.

A széllodak kivalosagat tekintve a mintdmban szerepld 45 szalloda 6sszeredményének az

atlaga 72%.
7.2.2.1. A szallodak adottsag és eredmény oldali eredményei

Erdemes megvizsgalni a szallodak adottsag, illetve eredmények oldalara adott valaszok
kontrasztjat is, amelyeket a 38-39. abran mutatok be. Az adottsag oldalon altalanossagban
elmondhat6, hogy sokkal magasabb eredményeket értek el a szallodak az onértékeleésiik
soran, mint amelyet az eredmény oldalon taldlhato alkritériumok megvaldsitasaval

sikerilt.

Lathato, hogy mig az adottsdg oldalon talalhaté 5 teriilet, 14 kritériumanak, 48
alkritériumara a legjobb szalloda kozel 100%-os hatékonysaggal valaszolt, addig csak az

eredmények oldalon legjobb teljesitményt nyjtod hotel a 3 teriilet, 4 kritériumanak, 22
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alkritériumat 86%-ban tudta teljesiteni (az adottsag, illetve az eredmények oldalon

legjobban teljesitd szalloda nem ugyanaz).

K6z06s pont mindkét oldal legjobban teljesitd szallodai korében, hogy a mindség szerinti
besorolasuk magas (nem igazan fordul elé 3*-os szalloda), ugyanakkor a kivaldsag
intenzitasanak teriiletén legjobban teljesité szallodakhoz hasonléan a tovabbi altalanos
szallodai tulajdonsdgok heterogenitast mutatnak (kis és nagy szalloddk, vegyes

alkalmazotti 1étszam és rendeltetés szerinti besorolas).

Mindsé Alapitas / . . ., .| Lanchoz | Vendé
. g P ... | Szoba | Alkalmazotti Rendeltetés Mindsi- ) _ g
szerinti | megnyitas J e . . tartozik- | értékelés
. > szam létszam szerinti besorolas | tett-e? .
besorolas éve e? atl.
l5* 2023 109 103 idulészalloda Igen Igen 8,47
4 1985 330 230 weliness szalloda, | Nem 8,2
konferenciaszalloda
wellness szélloda,
4* sup 2000 231 156 ., ) Igen Nem 8,83
gyogyszalloda
4 2011 31 2 kastelyhotel, Igen Nem 9,6
konferenciaszélloda
4* 2009 49 45 dilészalloda Igen Nem 8,9
3* 2015 26 6 varosi szalloda 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
gyogyszalloda
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 adottsag oldal kivalosagi szintjét tekintve a mintdmban szerepld 45 szalloda
Osszeredményének az atlaga 77%, mig az eredmények oldal kivalosagi szintjének az
atlaga 59% a vizsgalt minta tekintetében. Ugy gondolom, hogy ez részben annak is
koszonhetd, hogy amig az adottsag oldalrol van szé és csak egy feltételezésként kezelik
a szallodak az alkritériumok megvaldsulasat, addig pozitivabban mernek nyilatkozni, mig
az eredmények oldalra attérve, amikor ezen adottsdg tényezék megvaldsitasa
(bizonyitasa) torténik kozvetleniil vagy kozvetett eszkozok segitségével, akkor mar
kénytelenek a rosszabb / a gyengébb eredményre vezetd valaszt megjeldlni (amennyiben

Oszinte az onértékelés).

Az adottsagok oldalan az 5 tertilet atlageredménye a minta alapjan a kdvetkezdképpen
alakul:

1. Stratégia — 83% - tehat a Stratégia teriiletén beliili alkritériumokat a mintimban

szerepld szallodak 83%-ban sikeresen valositjdk meg.
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2. Erintetti eredmények — 80% (ebbdl a vendég szempontok teljesiilése 82, mig a
munkavallaloi szempontok teljesiilése 80%)

3. Vezetés és szervezeti kultura — 76%

4. A szélloda teljesitményét befolydsolo targyi elemek — 75%

5. Mindségi és fenntarthato értékteremtés — 70%

Minésé; Alapitas / . ., .| Lanchoz | Vendé
. g P .| Szoba | Alkalmazotti Rendeltetés Minési- N L. g
szerinti | megnyitas . s i . tartozik- | értékelés
. i szam létszam szerinti besorolas | tett-e? .
besorolas éve e? atl.
ellness szélloda,
4* sup 1971 176 125 WEENess sz Igen Nem 8,2
gyogyszalloda
4 2011 31 22 kastélyhotel, lgen Nem 96
konferenciaszalloda
4* 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
oM 2023 109 103 tdulészélloda Igen Igen 8,47
4* 2021 21 12 boutique hotel Igen Nem 9,73
3* 2018 35 25 tidulészalloda 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
konferenciaszalloda

39. abra: A mintaban szerepl6 10 legjobb eredmény oldali eredménnyel rendelkezé szalloda

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az eredmények oldalan a 3 teriilet atlageredménye a minta alapjan a kdvetkezOképpen

alakul:

1. Erintetti eredmények — 60% (ebbél a vevd véleményekkel kapcsolatos
eredmények teljesiilése 67, mig a munkavallaléi véleményekkel kapcsolatos
eredmények 59%)

2. Stratégiai és miikodési teljesitmény — 59%

3. Téargyi eredmények — 56%

A stratégiai ¢s miikddési, valamint a targyi eredményekhez hozzateszem, hogy példaul,
amennyiben a szalloda bevételének az alakuldsa nem valtozott az elmult 3 évben (tehat a
kivalésag szempontjabol nem nétt) szintén egy tobbtényezds jelenség. A Covid idészak
oOta eltelt 2-3 évben a magasabb inflacionak koszonhetden is emelkedtek példaul az arak
a turizmusban. Ettdl fiiggetleniil viszont van olyan szalloda, amelyik az eredmények oldal
masodik és harmadik teriiletén taldlhat6 alkritériumokat is szinte 100%-ban sikeresen
megvaldsitotta — kdszonhetden példaul a Kisfaludy Programnak (MTU, 2025) — igy
felujitott hotelrdl 1évén sz6 természetes, hogy az elmult harom évhez képest jelentdsen

noéttek a targyi eszkozei, javultak a stratégiai eredményei.
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A fenti abrakon lathatdo még egy tényezd, amely eddig nem keriilt emlitésre, mégpedig a
vendégek altal adott vélemények. Ezt a valtozot gy hoztam 1étre, hogy megvizsgaltam a
mintaban szereplé szalloddkat Booking.com-on, Szallas.hu-n, illetve Tripadvisoron
milyen vendégértékeléseket kaptak, majd ezeket atlagoltam. Ezen érték pontossagahoz
hatékonyabb lenne kozvetleniil a mintaban szerepld szallodaktol elkérni a sajat magakut
altal mért vendégértékeléseket, azonban ezen adatokat jellemzden nem adjak ki kiils6s
személyek szamara. Mivel a mintdban volt olyan szélloda, amely nem taldlhatd6 meg
mindharom platformon, ezért ezekben az esetekben a rendelkezésre allo értékelésekkel
szamoltam. A vendégértékeléseket érdemes kissé fenntartassal is kezelni, mert a
kiilonboz6 szallodak nem egyforma elemszamu értékeléssel rendelkeznek. Nyilvan mas
az értéke annak, ha egy szallodat 3200-an értékeltek 7,8-as szintiire, mig egy masikat 250-
en 9,6-osra. Mind a kivalosag intenzitdsa, mind pedig az adottsag és eredmény oldal
eredményei alapjan elmondhatd, hogy a vendégértékeléseknek ezekre nincs érdemi
rdhatdsa. A dbrdkon is latszik, hogy van olyan szalloda, amelyik a 8,2-es

vendégértékelésével megeldzi a 9,7-esre értékelt szallodat.
7.2.3. Munkavallaldi — ,,soft” eredmények

A munkavallal6i vélemények / eredmények tekintetében vizsgéltam a szallodan beliili
kommunikéacié javulasat, a kiilonboz6 képzéseken résztvevd munkavallalok, az
elismerésben részesiilt munkavallalok szamat, a megtartott gyakornokok szamat, a
munkavallalok elégedettségi szintjét, a munkavallalok részére biztositott bérek, béren
kiviili juttatasok és joléti, képzési juttatasoknak a szintjét, valamint azt, hogy a munka és
a maganélet egyensulya optimalis-e. Ezen tényezdk lettek alkritériumként
megfogalmazva. Mivel a kérddiveket szallodaigazgatok toltotték ki, ezért ezen
kérdéseket az 6 allaspontjukbol tudom értékelni, egyéb érintetti lekérdezés nem tortént a

kutatés soran.

A 40. abran lathaté valtozokra ugyanaz a heterogenités jellemzd, mint a fenti abrakon,
nem lehet a munkavallaloi eredmények kritériuménak az intenzitdsara adott valaszok

alapjan egyértelmi csoportokat képezni.
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Mindésé, Alapitas / . . ., .| Lanchoz | Vendé 6.2.
. g P . | Szoba | Alkalmazotti Rendeltetés Minési- ) - g .
szerinti megnyitas . L. L P tartozik- | értékelés | Munkavallal6i
< p 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 - Igen Nem 8,2 67%
konferenciaszalloda
3* 2021 157 20 varosi szalloda Igen Nem 8,8* 67%
5* 2009 106 70 kastélyhotel Igen Nem 9 63%

40. abra: A mintaban szereplé 10 legjobb munkavillaléi eredménnyel rendelkezé szilloda

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%-o0s, mig a 10. legjobb munkavallaloi eredménnyel rendelkezd szalloda
63%-o0s szinten. Az elsd ¢és a tizedik legjobban teljesité szalloda kozott tehat 20% a

kiilonbség, ami hatalmasnak mondhato.

Minésé Alapitas / . . ., .| Lanchoz | Vendé 6.2
A g p ., | Szoba | Alkalmazotti Rendeltetés Minési- ) L, g P
szerinti megnyitas - l6tszam szerinti besorolds | tett-e? tartozik- | értékelés | Munkavallaloi
besorolas éve : e? atl. eredmény
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%
U lloda,
4 1997 52 23 wemness szatoda, o Nem 8,67 22%
konferenciaszélloda
& 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%
& 2013 18 9 varosi szalloda Igen Nem 8,7 42%
wellness szélloda,
4* 2009 136 76 . . Igen Nem 8,63 46%
gyégyszalloda
4rosi szélloda,
4 2019 47 19 varosisz Igen Igen 9,3 26%
boutique hotel

41. abra: A mintaban szerepl6 10 legrosszabb munkavallal6i eredménnyel rendelkezo szilloda

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

A munkavallaléi eredmények kritériumara kapott valaszok eredményeit, ha levalasztjuk
az ¢érintetti eredményekrol, a legrosszabb mutatokkal rendelkezd tertiletet kapjuk, amelyet
a 41. abra ala is tamaszt. A tiz legrosszabb munkavallaloi eredménnyel rendelkez6
szalloda 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
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még egyaltalan nem biztos, hogy a kivalosag egyes teriiletein is ilyen jol teljesit. Az
mindenesetre elgondolkoztatod lehet, hogy egy 10j, 4* superior mindsitéssel rendelkezd
wellness szalloda, miért képest csak 38%-o0s szinten teljesiteni a munkavallal6i

véleményekkel / eredményekkel kapcsolatos alkritériumokat.

7.2.4. A Keretrendszer alkritériumok szintjén értelmezett

eredményei

A HQME keretrendszer segitségével elvégzett mérés soran az el6z6 alfejezetekben
bemutatott fobb eredményeken tul, érdemes megvizsgalni kiilon-kiilon a szallodak az
egyes alkritériumokra adott valaszainak gyakorisagait is. Egyrészt jobban atlathat6 az,
hogy a szallodak mely terlileteken értek el jobb és / vagy gyengébb eredményeket,
masrészt a kutatds folytatdsanak szempontjabol is fontos, hogy akéar ezen
alkritériumokkal is lehet Osszefliggésvizsgalatokat végezni a szallodak kivaldsag
intenzitasaval kapcsolatban. Az 9sszes alkritérium gyakorisaga ,,A kutatds eredménye az
alkritériumok szintjén a szallodavezetOk oOnértékelése alapjan” cimti 5. szaml
mellékletben lathat6. Ebben az alfejezetben néhany a szallodak miikddése, valamint a
humanerdforras szempontjabol érdekes alkritériumra adott valasz gyakorisagat fogom

bemutatni.

Az adottsag oldalon a Stratégia teriiletén szinte az Osszes alkritériumra pozitiv valaszt
adtak a szallodavezetdk, ,,A” valasz, (Teljesen mértékben egyet értek), illetve ,,B” valasz
(Inkabb egyet értek) valaszokat adtak. A legtobb negativ ,,C” valaszt (Inkabb nem értek
egyet) a munkavallalokkal kapcsolatos jelentési rendszer meglétével kapcsolatban
kaptam, amely informéciot nyujt az alkalmazottaknak a szalloda iizleti tevékenységérol.
A Vezetés €s szervezeti kultlra teriiletén a leggyengébb eredményt elérd alkritériumok a
kornyezettudatossagot erdsitd kezdeményezések feltiintetése, a szallodat érintd
valtozasok kezelését célzo intézkedésekbe torténd munkavallaléi bevonads és a
munkavallalok részére biztositott teljeskorii teljesitményértékelés voltak. Az Erintettek
bevonasa teriiletén a vendégek elvarasaira szinte kivétel nélkiil pozitiv valaszok érkeztek,
ugyanakkor a munkavaéllaloi szempontok koziil az elégedettségiiket méré eszkoz, az
0sztonzo és motivacids rendszer, valamint a megfeleld képzési juttatasok biztositdsa nem
minden szallodanal adott. A Mindségi és fenntarthato értékteremtés teriiletén leginkdbb a

konkrét fenntarthatésaggal kapcsolatos tényezok (zold beszerzés, szennyvizkezelés),
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amelyek tobb esetben nem érik el a kivalosdg maximalis szintjét. A szallodak

teljesitményét befolyasold targyi elemek 6sszképe Gsszességében szintén pozitiv.

Az eredmények oldalon a Vevoi véleményekkel kapcsolatos eredmények koziil a
vendégek panaszainak / reklamdacidinak szamat nem sikeriilt tobb szallodanak
csokkenteni, amely természetesen nem jelenti azt, hogy ezen panaszokat nem kezelik
megfelelden. Fontos lenne ugyanakkor ugy a kivalosagra torekedni és mindségi
szolgéltatast nyujtani, hogy ezen panaszokat preventiven megelézzék. A Munkavallaloi
véleményekkel kapcsolatban a szallodak jelentds részénél nem nétt a képzéseken részt
vevO, valamint az elismerésben részesiilt munkavallalok szama, s6t a megtartott
gyakornokok szdma sem tartozik a pozitiv tényezok kozé. A munkavallaloi elégedettség,
illetve a munkavallalok szamara biztositott joléti és képzési juttatdsok sem valtoztak
jelentdsen, amely az altalam meghatarozott szallodai kivalosag szempontjabol szintén
inkabb kiss¢ negativ hangvételii. A Stratégiai ¢és mukodési teljesitmény €és a Targyi

eredmények alkritériumai koziil a palyazatok és a beruhazasok csokkenése tapasztalhato.
7.2.5. A kutatas eredményeinek értelmezése

A HQME keretrendszerrel torténd meérést kovetéen a kutatas eredményeinek tovabbi
kiértékelésére, értelmezésére két szallodai auditor szakember kozremiikodésével keriilt

sor. Az interjuknal hasznalt kérdéssor a 6. szaml mellékletben lathato.

Az interjuk soran tobbek kozott arra szerettem volna valaszt kapni, hogy a
humantényezdk egy komplex onértékeld keretrendszerbe torténd integralasa segitheti-e a
vezetdket a szallodai kivalosag elérésében, valamint mi az, ami sziikséges lehet ahhoz,
hogy pl. a HQME keretrendszer segitségével meghatarozott szemlélet akar a szallodak

napi miikodésében alkalmazhat6 legyen. A kérdésre az alabbi valaszt kaptam:

Az alapétlet — hogy a szallodak ezen human tulajdonsagai (,,soft” skillek) egy onértékelo
keretrendszerbe legyenek integralva (a szallodak egyéb mérhetd tulajdonsdagai mellett) —
nagyon jo, egyedi. A targyi tényezok mérésére ugyanis vannak létezo, mitkédo eszkozok,
pl. az auditalas soran is ez torténik, az MTMT kritériumrendszere alapjan (ami
lényegében a Hotelstars rendszere), ugyanakkor olyan kritérium / keretrendszer, amely a

human tényezoket is tartalmazza jelenleg nem all rendelkezésre.

Alapvetoen a kérdéskorhoz vald hozzadllast a szalloddk részérél — kiemelten a

kutatasanak, mérésének és integralhatosaganak a kérdését — a szallodak tulajdonosai /
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tulajdonosi szerkezete hatarozza meg. A témdhoz valo hozzaallas nagyban fiigg attol,
hogy a szalloda tulajdonosai milyen filozofiaval rendelkeznek, milyen elvek szerint végzik
a munkdjukat és melyek azok az értékek, amelyet a szallodak miitkodése / iizemeltetése /
miikodtetése soran fontosnak tartanak. Ez az alapveté hozzaallas aztan legyiirizik a
szallodavezetok (vezérigazgatok, igazgatok) szintjére (elvardsok a tulajdonosok részérdl,
illetve elvarasok tamasztasa a részlegvezetok felé), majd hatdssal lesz a kozépvezetok

hozzaallasara, viselkedésére, végezetiil a személyzet milyenségére is.

A tulajdonosi szerkezetre, valamint az iizemelési formdra vonatkozo altalanos tapasztalat
az a téemat illetden, hogy minél nagyobb az iizemméret (szobaszam / a szalloda
kiterjedése), anndl nagyobb igény mutatkozik a kivalosag elérésére és fenntartasara. Ez
megjelenhet akar a toborzds, a kivalasztds, a munkavallalok szakmai ismereteinek és
interperszonalis képességeinek a megléte és tovabbfejlesztése (tréningek) teriiletén, a
vendégpanaszkezelés mindségéeben stb. Ahogyan haladunk / fejlodiink a franchise,
valamint a szallodalanc tipusu iizemeltetési forma felé, annal inkabb jellemzo, hogy

figyelmet forditanak a mindség legmagasabb szintjére a kivalosdagra.

A human tényezdk vizsgélatahoz tovabbi kutatdst igényelhet, hogy kit tekintlink 5*-os /
kivalé munkaerdnek, hiszen ennek a megitélése fiigghet akar a csillagszamtol is. 3*, 4*
€s 5*-ban 1s mast jelenthet a kivald6 munkavégzés. Nincs igazodasi pont, tehat érdemes
egy referenciat meghatarozni: mit jelent az 5*-os munkaeré? Milyen tulajdonsagokkal
kell, hogy rendelkezzen? (pl. fontos az alazat, a fejlett szocialis készségek, egyfajta sajat

belso késztetés stb.)

Az interjuk soran arra is szerettem volna megerdsitést, hogy az 4ltalam létrehozott HQME
keretrendszer és az abban meghatarozott teriiletek, kritériumok és alkritériumok mind az
adottsdg, mind az eredmények oldalon alkalmasak arra, hogy a szallodak kivalosagat
mérjék.

,Igen, dltalaban ezek a mutatok azok, amelyekkel a szallodai teljesitményeket mérni

szoktak. A kérdések azonban tébb helyen is ugy lettek megfogalmazva, hogy inkabb

pozitiv vdlaszt adjanak ra, mint a valdosat vagy akar negativat.”

A tul hosszu kérdéssor tul sok idot és koncentraciot igényel. Ez meg vallalhato
mennyiség. A kérdéssor azt feltételezi, hogy a szdlloddk épitésénél, tervezésénél a
stratégiai szemlélet megvan, megvolt. Ezzel szemben nekem az a tapasztalatom, hogy a

szallodak elenyészo részénél ismert a stratégiai cél, és meg kisebb részénél valos annak
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kommunikacioja. Személy szerint nem lattam még olyan szallodafejlesztési modellt itthon,
ahol a stratégiaalkotas konzekvensen mért, felmert, kiilfoldi példakon alapult, stb...Ezzel
szemben azt latom, hogy a tulajdonos, vagy épitteto elkésziti, elkészitteti a szallodat, majd
az igazgatonak kell megtoltenie tartalommal az adottsagok szerint. Szoval itt a kérdéssor

”»”

azt feltételezi, hogy ez mind megvan és elérheto, de én ezt nem tartom megalapozottnak.

Az interjuk sordn feltett tovabbi kérdésekre kapott valaszok Iényegi tartalmat az
aldbbiakban 0sszefoglaléan mutatom be. Az érintetti kor kiterjesztésével egyértelmiien
még redlisabb lehet a szallodak kivalosaganak mérése. A munkavallalok megkérdezése a
kutatds folytatdsanak lehetdségei kozott szerepel, amely viszonylag egyszeriien
kivitelezhetd, ugyanakkor példaul egy beszallitoi vagy tulajdonosi szint elérése mar
komplikaltabb lehet. A HQME keretrendszer segitségével elvégzett mérések a klasszikus
széllodai auditalas folyamatatol leginkdbb abban térnek, hogy sokkal nagyobb a
szubjektivitasi faktor, amely részben a kérdések idealizalt megfogalmazasanak is
koszonhetd (és nem csak igen / nem valaszt kell adni). A HQME keretrendszer jelenlegi
formdjaban sok szubjektiv tényezdt tartalmaz, amelynél egy lekérdezés soran nehéz azt

elérni, hogy a széllodavezetdk onreflektiv modon valaszoljanak.

Osszegzésképpen elmondhatd, hogy pozitiv megerdsitéseket kaptam a létrehozott HQME
keretrendszert illetden. Az otlet mindenképpen aktudlis €s érdemes vele foglalkozni,
annak ellenére, hogy nehéz egységesiteni, mind egy kritériumrendszer elemei, mind
pedig gyakorlatban a szalloddk miikodése szempontjabol, azonban szemléletként és a

szallodak sajat onértékelésben mindenképpen hasznos.
7.3. A hipotézisek vizsgalata és értékelése

A disszertacid ezen szakaszaban bemutatom, hogy az egyes hipotéziseimnél pontosan mit
vizsgaltam ¢és azt, hogy milyen modszerrel tettem mindezt. A kutatds elsd szakaszaban
feltard szakirodalomkutatast végeztem annak érdekében, hogy a szallodai kivaldsag
széllodai szolgaltatisok mindségre €s a mindségmenedzsmentre vonatkozd 1SO,
SERVQUAL ¢és Hotelstars fogalmak, ajanlasok, szabvanyok és mindsité rendszerek,
valamint a TQM logika tartalmi elemeit megvizsgalva létrehoztam egy olyan komplex
definiciét, amelyben a munkavallaléi ,,soft” tényezok is kiemelkedden fontos teriiletet
képviselnek és amelyet a szallodai kivaldésag koncepcidjanak hivhatunk. Az EFQM

kivalésagi modell keretrendszerébe helyezve és a meghatarozott szallodai kivalosag
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koncepcié tartalmi elemei alapjan kialakitottam egy olyan menedzsment eszkozt
(HQME), amely segiti a szallodak kivalosaganak a mérését €s az értékelését. A HQME
keretrendszer 1étrehozasa soran szallodaigazgatok segitségével validaltattam a

szempontrendszer egyes pontjai (teriileteit, kritériumait, alkritériumait).

34. tablazat: A hipotézisek bizonyitasara hasznalni kivant kutatasi médszerek

Kutatasi kérdés Hipotézis Kutatasi modszer
Leiré-értékel6é elemzések — kvantitativ kutatas a szallodak kivalosaganak az értékelésére

A mintaban szerepld szallodak HI1: A HQME keretrendszer Klaszterelemzés annak a
csoportosithatok-e a segitségével elvégzett mérés kimutatasara, hogy a
tevékenységiik kivalosagi kivalosag eredményei (intenzitas) szallodak kivalosagi
szintje alapjan? alapjan a vizsgalt szallodak jol szintjének intenzitasa

elkiilonithetd csoportokba sorolhatok. | alapjan milyen csoportok

alakithatoak ki.
Van-e 0sszefiiggés a szalloda H2: Osszefiiggés mutathato ki a
egyes jellemzdi és a mindségi szalloda mérete, kategoriaja,
kivalosag egyes teriiletein elért alkalmazotti 1étszama, mitkodési
eredmények kozott? formaja (lanchoz tartozas), az

elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti =~ Varianciaanalizis

A szalloda egyes jellemz6i besorolasa és a kivalosag egyes modszerével az értékeld
koziil melyek tamogatjak és tertiletein elért eredmények kozott. | szempontrendszer
melyek hatraltatjak a . . ) eredményeként elért
) ) H2.: A szélloda mérete negativ o o
kivalosagi megvalosulasat? kivaloésag intenzitasa €s a

hatéssal van a munkavallal6i
szallodak altalanos
eredményre a keretrendszer ) )
jellemzdinek az

eredmény oldalan.
Osszehasonlitasa
H2,: A magasabb alkalmazotti
1étszam rosszabb munkavallal6i
eredménnyel tarsul a keretrendszer
eredmény oldalan.
Milyen iranyu kapcsolat H3: Pozitiv kapcsolat mutathaté kia =~ Korrelacidelemzés
mutathato ki a szalloda szalloda adottsag oldalon mért mobdszerével
adottsag oldalon mért terlileteinek eredményei €s a megallapitottam a valtozok
teriileteinek eredményei és a kivalosag osszeredménye kozott és | kozotti kapesolat
kivalosag dsszeredménye ezek koziil az érintetti eredmények a | szorossagat.

kozott? Ezek koziil melyik legerésebbek.

teriilet a legerdsebb?

Forrés: sajat szerkesztés, 2025
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A szakirodalomfeldolgozas soran feltdrtam a mindségre, a szolgéltatdsmindségre, a
széllodai szolgaltatasok mindségére ¢és a mindségmenedzsmentre vonatkozd fogalmak,
ajanlasok, szabvanyok és mindsitd rendszerek tartalmi elemeit. Ehhez tarsitottam a
vendégek elvardsait és a vendégelégedettség fontossagat, illetve az alkalmazottakra

vonatkoz6 elvarasokat és a dolgozoi elégedettség / elvarasok fogalomkdrét.

Megvizsgéltam az ISO téméamhoz kapcsolodd legrelevansabb szabvanyait (ISO
9001:2015, ISO 9004:2018, ISO 14001, ISO 22483:2020), a vendégértékelések
kiilonboz6é mérési eszkozeit (GAP, SERVQUAL), a Hotelstars mindsit6 rendszer (2015-
2020, 2021-2025, 2025-2030) miikodését, tartalmi elemeit, szempontjait, kritériumait,
amelyek tobb teriilet egyiittes bevondsaval képesek mindséget, igy szallodai mindséget is

mérni.

A megvizsgalt fogalmak, ajanlasok, szabvanyok és mindsité rendszerek feldolgozasakor
hianyként értelmeztem azt, hogy némelyikben lehet ugyan taldlkozni a munkavallaléi
jelenlét fontossagaval, ugyanakkor ez (ha megjelenik egyaltalan) leginkabb elvarasként
jelenik meg és nem keriil eldtérbe, igy nem keriilnek lemérésre sem példaul a
munkavallaloi lojalitast eldsegitd tényezdk, amelyek altal a szallodak kivalosaga fejlédni

tudna.

Mivel kutatdsom sordan a széllodai kivalosag definicidjara szerettem volna egy
hidnypotlo, komplex meghatarozast létrehozni, ezért a fentebb emlitett fogalmak,
szabvanyok, mindsité rendszerek teriileteit részben felhaszndlva meghataroztam a
szallodai kivalosag fogalmat és legfontosabb mérési teriileteit. A koncepcio6 legfontosabb
eleme, hogy markansabban jelenjeneck meg a munkavallalokkal kapcsolatos szempontok
az emlitett tényezOk tartalmi elemeihez képest. A definiciot sikeriilt megalkotni és a

legfontosabb tertiletei is kijeldlésre kertiltek.

Ezt kovetdéen az EFQM kivalosag modell keretrendszerébe helyezve és a meghatarozott
szallodai kivalosdg koncepcid tartalmi elemei alapjan kialakitottam egy olyan
menedzsment eszkdzt (HQME — Hotel Quest Management Excellence), amely képes a
szallodak kivalosaganak a mérésére és értekelésére.

A HQME keretrendszer kialakitdsat mutatja be az 5-0s fejezete a disszertacidnak, ami
igazolja, hogy a széllodai kivalosag koncepcio alapjan megfogalmazott kritériumok és az
azokhoz kapcsolodo alkritériumok az EFQM kivalosagi modell logikaja mentén

Osszeallitva egy olyan menedzsment eszkdzt eredményeztek, ami alkalmas a szallodak
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kivalosasanak értékelésére mérettdl és rendeltetés szerinti besorolastol fliggetleniil. A

mérésekre vonatkozo minta és az eredmények a 7-es fejezetében talalhatoak.

A keretrendszer alkalmazhatosagat a validalasi folyamatba bevont harom

széallodaigazgatd €s a mintaban szerepld 45 szalloda esetében elvégzett értekelés igazolja.

1. Hipotézis

A HQME keretrendszer segitségével elvégzett mérés kivaldsag eredményei (intenzitas)

alapjan a vizsgalt szallodak jol elkiilonithetd csoportokba sorolhatok.

A 1. hipotézis igazolasdhoz Klaszterelemzést végeztem, annak érdekében, hogy
megtudjam, a szalloddk mindségi kivalosadsanak a szintje alapjan milyen csoportok
alkothatok meg. Klaszteranalizis modszerét alkalmaztam a csoportok kialakitasdhoz. A

klaszteranalizis célja az adatredukcid, a viszonylag homogén csoportok kialakitasa.
A 1. Hipotézis vizsgalata — klaszterelemzés

A klaszteranalizis modszerei koziil a K-MEANS, nem hierarchikus elemzési modszert

valasztottam. A vizsgéalatba bevont valtozok a szalloddk altalanos jellemzoi voltak.

A klaszterelemzés sordn megallapitast nyert, hogy mivel a szalloddk elhelyezkedése
(Budapest ¢s Pest varmegye vagy vidék), illetve a lanchoz valo tartozas (igen vagy nem)
eseteiben csak két valtozo allt rendelkezése ezért ezen valtozok nem differencidlnak, igy
nem ezen tényezok valasztjak el egymastol a klasztereket. A klaszteranalizis soran harom
elkiilonithetd csoportba tudtam sorolni a mintdban szerepld szallodakat kivalosagi

szintjik alapjan.

179




3S. tablazat: A klaszterelemzés eredménye 1.

Végso Klaszterkozép Ertékek

Klaszterek
1 2 3

R e . 3%/ 3*

Mindéség szerinti besorolas 4% 4%
sup

sl 1990- 2001-
Nyitas éve 2000 2008 2009-2019
Szobaszam 50-200 50-200 10-50

Alkalmazotti létszém S0 S0 fsalae | 51-100 £
Rendeltetés szerinti Tobb Vérosi Specialis
besorolas profila szalloda profilu

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az elsd klaszterbe leginkabb azon szalloddk tartoznak, amelyek rendeltetés szerinti
besorolasuk szerint tobb f6 profillal is rendelkeznek. A valaszadok koziil tébb olyan
szélloda is volt, amely két vagy harom valaszlehetdséget is megjelolt arra a kérdésre,
hogy mi a rendeltetés szerinti besorolasa. igy jottek létre olyan csoportok, mint példaul a
wellness szélloda — konferenciaszalloda, wellness szalloda — gydgyszélloda, wellness
szalloda — konferenciaszalloda — {iidiilészalloda, kastélyhotel — konferenciaszalloda,
konferenciaszalloda — varosi szalloda — tranzitszalloda, konferenciaszalloda — varosi
szalloda, varosi szalloda — boutique hotel. A klaszter értelmezéséhez hozzatartozik még
a kozepes lizemméret, valamint a kozepes mindségi intenzitas, illetve az, hogy a nyitas
éve alapjdn a viszonylag régebb Ota tartdo lizemelés (1990-2000 kozotti nyitas).
Elnevezésben a ,, Diverzifikalt szallodak (Kozepes kivalosagi intenzitas)” névvel lehet

illetni.

A masodik klaszterben olyan szallodakkal talalkozhatunk, amelyeknek alacsonyabb a
mindségi szintje (3*-os, 3* superior mindsitéssel rendelkezd szallodék), alacsony az
alkalmazotti 1étszama ¢€s atlagos lizemmérettel rendelkeznek. Lathato, hogy rendeltetés
szerint leginkabb a varosi szallodak tartoznak ebbe a kategoriaba, amelyek gazdasagos
alapszolgaltatast nyujtanak. Elnevezésben a ,, Hatékonysdagorientalt szallodak (Alacsony

kivalosagi intenzitas)” 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 el6z6
klaszterekhez képest ijabb szallodakrol beszélhetiink. Szobaszam tekintetében a kis
szallodak (10-50 szoba) alkotjdk a csoportot, mig a mindség szerinti besorolasuk szerint
4*-0s szallodak kertiltek ebbe a klaszterbe. Rendeltetés szerinti besorolas alapjan a
valamilyen kiilonleges profillal rendelkez6 szallodak, amelyek a jobb kivaldsag szintet el
tudjak érni (pl. boutique hotelek, kastélyhotelek, gydgyszallodak). Elnevezésben a
., Kivalosagorientalt szallodak (Magas kivdlosagi intenzitas)” elnevezéssel lehet

legjobban leirni.

36. tablazat: A szallodak kivalosag intenzitas klaszterek szerinti megoszlasa

Vallalkozasok szama klaszterenként

Diverzifikalt szallodak (Kozepes kivalosagi intenzitas) 13
Hatékonysagorientalt szallodak (Alacsony kivalosagi -

Klaszterek intenzitas)
Kivalosagorientalt szallodak (Magas kivalosagi 10

intenzitas)
Osszesen 45

Forras: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025

Az alacsony mintaelemszam ¢és az atlagok viszonylag kis szorasa miatt a klaszterek is
csak egy-egy tényezd mentén térnek el egymastol a tobbiben hasonlosagokat mutatnak
klaszterenként, ezért az ehhez kapcsolddd hipotézisemet csak részben fogadom el.
Ugyanakkor a klaszterelemzés segitségével 1étrejott eredményem bebizonyitotta azt,
hogy a HQME keretrendszer segitségével végzett mérések a szalloddk rendeltetés és
mindségi szint szerinti besorolasatdl, valamint az iizemmérettdl fliggetleniil
alkalmazhatoak. Ezenkiviil a vizsgalt szallodadkat elkiilonithetd, ugyanakkor nem

markansan elkiilonitheté csoportokba lehet sorolni a kivaldsagi intenzitasuk alapjan.
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2. Hipotézis

Osszefiliggés mutathat6 ki a szalloda mérete, kategoriaja, alkalmazotti 1étszama,
miikodési formdja (lIanchoz tartozas), az elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti
besorolasa €s a kivalosag egyes teriiletein elért eredmények kozott.

H2.: A szalloda mérete negativ hatdssal van a munkavallaléi eredményre a
keretrendszer eredmény oldalan.

H2,: A magasabb alkalmazotti 1étszdm rosszabb munkavallaloi eredménnyel tarsul a

keretrendszer eredmény oldalan.

A 2. Hipotézis vizsgalata — varianciaanalizis

A HQME értékeld szempontrendszer 70 alkritérium alapjan méri a modell 8 teriiletén
megvalosuld tevékenységeket és az ezekbdl szarmaztatott eredményeket, melyet a
valaszadok minden esetben egy négyfokozatl skdlan értékeltek. Ezen teriileteken elért
kivalosag intenzitas eredmények képezik a magyarazott valtozokat. Feltételeztem, hogy
a szallodak altalanos jellemzo6i befolyasoljak a kivalosagi tevékenységiiket, ezért ezeket
a valtozokat tekintem fiiggetlennek (magyarazonak). A magyaraz6 valtozok a szallodak
altalanos jellemzo6i, mint az elhelyezkedés, a mindség szerinti besorolas, 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 0ssze az értékeld
szempontrendszer eredményeként elért kivalosag intenzitds és a szallodak altalanos
jellemzdinek Gsszefiiggéseit. Megvizsgaltam, hogy van-e kiilonbség a két csoport atlaga
kozott. Amennyiben az atlag szignifikdnsan kiilonbozik, akkor a fliggetlen valtozo (azaz
a vallalkozas altalanos jellemzdje) érdemi hatassal van a fliggd valtozora (a kivalosag
intenzitasra, ami egy magas mérést szintli valtozo). A variancia elemzés esetében meg

kell adni a kapcsolat iranyat, azaz, hogy melyik véltoz6 befolyasolja a masikat.

A varianciaanalizis soran az elso feltétel, hogy a magyarazott valtozé normal eloszlast
legyen. Esetemben a kivalosag szintje Kolgomorov-Smirnov-teszt altali értéke 0.200, ami

0.05 felett van, igy normaleloszlastinak tekinthetd (37. tablazat, 42. abra).
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37. tablazat: A kivalosag szintjének (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 MINOSEGI.KIVALOSAG

Expected Normal

04 06 08 1.0

Observed Value

42. abra: A Kkivalosag szintjének (magyarazott valtozo) normaleloszlasa

Forrés: sajat kutatas, 2025

A kovetkezd feltétel a magyarazo valtozok varianciahomogenitasara vonatkozik, amelyet
Levene-teszttel allapithatunk meg és amennyiben teljesiil homoszkedaszticitasrol, mig,
ha nem teljesiil heteroszkedasztcitasrol beszélhetiink. Altaldnossagban elmondhaté a
magyarazo valtozoim tekintetében (elhelyezkedés, mindség szerinti besorolas, nyitas éve,
szobaszam, alkalmazotti 1étszdm, rendeltetés szerinti besorolds €és az, hogy lanchoz
tartozik-e), hogy a varianciahomogenitas 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 kivalosag
intenzitas szintj¢hez egyesével hasonlitva nem allapithatdo meg szignifikans kiilonbség az
atlagok kozott, de a mintam alapjan elmondhato, hogy a magasabb mindségi besorolassal
rendelkez6 szallodak (5%, 4* superior, 4*) kivaldsag intenzitdsanak az atlaga magasabb,

valamint a nagyobb dolgozoi 1étszammal rendelkezd hotelek értek el jobb eredményeket.
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Az els6 elemzés a szalloda elhelyezkedése és a kivalosag intenzitas szintje kozott tortént.
A variancidk homogének viszont a szignifikanciaszint eredménye alapjan nincs
Osszefiiggés a két valtozo kozott (Sig. = 0,701). Elmondhaté, hogy a 30 vidéki szalloda
atlagban 1%-kal jobb kivalosag eredményt ért el (72,5%), mint a 15 budapesti vagy pest

varmegyei (71,25%), de ez nem jelent szdmottevd kiilonbséget.

A kovetkez6 Osszehasonlitds a szallodak nyitdsi évére €s a kivalosag intenzitds szintjére
vonatkozott. A variancidk ebben az esetben is homogének viszont a szignifikanciaszint
eredménye alapjan nincs Osszefliggés a két valtozo kozott (Sig. = 0,472). Elmondhato,
hogy a legjobban az 1990 eldtt, valamint a 2009 és 2019 kozott nyitott szallodak
teljesitettek, mig a legrosszabbul a 2001-2008 kozott nyitottak.

Ezt kovetéen megvizsgaltam a kiadhatdé szobaszam ¢és a kivalosag intenzitas
Osszefliggését, amely szignifikanciaszint eredménye alapjan szintén nincs dsszefliggés a
két valtoz6 kozott (Sig. = 0,576). Ebben a tekintetben elmondhatd, hogy a nagyobb

tizemmeérettel rendelkez6 szalloddk nytjtottak jobb kivaldsag teljesitményt (43. abra).

77

76

75

74

73

Mean of MINOSEGI.KIVALOSAG

72

7

10-50 kozoétt - kis szalloda 51-200 kozott - kézepes 200+ - nagy szalloda
szalloda

Hany kiadhaté szoba van?

43. abra: A szallodak kiadhato6 szobaszama és a kivalésag intenzitas dsszefiiggései
Forras: sajat kutatas, 2025
A kovetkezo6 két 6sszehasonlitas a rendeltetés szerinti besorolas, valamint a lanchoz valo
tartozas Osszefliggései a szallodak kivaldsag intenzitasa tekintetében. Mindkét magyarazo
valtoz6 homogén viszont a szignifikanciaszint eredménye alapjan egyiknél sincs

Osszefiiggés a magyardzott valtozéd tekintetében (Sig. = 0,467 és Sig. = 0,677). A
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rendeltetés szerinti besorolds 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 nyujtottak,
ugyanakkor kb. 1,5-2% csak a kiilonbség a fliggetlen szallodak atlageredményéhez
képest.

A kovetkezd abrdk, azon magyarazd valtozokat szemléltetik, amelyeknél bar
statisztikailag szintén nem igazolhatd az Osszefliggés, ezen tényezdOk jartak hozza a
legkozelebb. A szallodadk alkalmazotti 1étszamat tekintve a homogenitas teljesiil és a
szignifikancia szint eredménye is kozelebb van a 0,05-6s elvart értékhez (Sig. = 0,101).
A 44. 4bran lathatd, hogy a nagyobb alkalmazotti 1étszdmmal rendelkezd szallodak kb.
10%-kal nyujtottak atlagban jobb kivalosag intenzitasi teljesitményt, mint kozepes vagy

kis alkalmazotti 1étszammal rendelkezok.

B2

B0

78

76

T4

Mean of MINOSEGI.KIVALOSAG

a2

J0

50 f6 alatt 51-100 f& kozott 100 6 felett

Hany alkalmazott dolgozik?

44. abra: A szallodak alkalmazotti 1étszama és a kivalosag intenzitas osszefiiggései
Forras: sajat kutatas, 2025
A szallodak mindsé€g szerinti besoroldsat tekintve a homogenités szintén teljesiil és ezen
valtozo szignifikancia szint eredménye van a legkozelebb a 0,05-0s elvart értékhez (Sig.
= 0,076). A 45. abran lathato, hogy a mindség szerinti besorolds szintje alapjan

exponencialisan ndvekszik a kivalosag mértéke is.
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Minoség szerinti besorolas

45. abra: A szallodak mindség szerinti besorolasa és a kivaldsag intenzitas osszefiiggései
Forras: sajat kutatas, 2025
A 45 eleml mintara igaz tehit az, hogy annak ellenére, hogy statisztikailag nem
bizonyithatd a szallodak kivalosag intenzitdsanak mértéke némileg fiigg a szallodak

altalanos jellemzoitol.

H2.: A szalloda mérete negativ hatassal van a munkavallaloi eredményre a keretrendszer

eredmény oldalan.

H2y: A magasabb alkalmazotti 1étszdm rosszabb munkavallaléi eredménnyel tarsul a

keretrendszer eredmény oldalan.

A hipotéziseim ezen részében azt feltételeztem, hogy minél nagyobb méretii a szalloda és
minél tobb munkavéllaléval rendelkezik a munkavallaléi eredmények teriiletének
Osszeredménye annal rosszabb lesz, hiszen egy nagyobb szalloddban nehezebb teljesiteni
a lojalitdsra, a munkavallaloi elégedettségre, a képzések megvaldsitdsara vonatkozo

mukodési feltételeket.

A hipotézisem igazolasahoz ebben az esetben is varianciaanalizist alkalmaztam, hiszen a
szalloda mérete, valamint az alkalmazotti [étszam is alacsony mérési szintii valtozoként

jelenik meg, mig a munkavallaldi eredmények intenzitdsa magas mérési szintii valtozo.

A modszer alkalmazésanak a folyamata hasonl6 az el6zéekben bemutatotthoz, el6szor az

kell tesztelni, hogy a magyarazott valtozé normal eloszlasu-e. A Kolgomorov-Smirnov-
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teszt eredménye szerint a munkavallaléi eredmények nem tekintheték normal
eloszlastinak, mert ahogyan az a 47. abran 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 munkavallaléi eredmények (magyarazott valtozé) normaleloszlasa

Forras: sajat kutatas, 2025

Normal Q-Q Plot of Eredmenyek_Munkavallalok

Expected Normal

03 04 05 08 07 08 09

Observed Value

47. abra: A munkavallaléi eredmények (magyarazott valtozé) normaleloszlasa

Forrés: sajat kutatas, 2025

Ettdl fiiggetleniil, ha lefolytatjuk a kutatast, mindkét alacsony mérési szintli valtozo
(kiadhat6 szobaszam, alkalmazotti 1étszdm) homogén, hiszen a Levene-tesztjiik
szignifikancia szintje 0,05 felett van. Kapcsolat azonban csak az alkalmazotti 1étszam és
a munkavallaldi eredmények intenzitasa k6zott van. A szobaszadm szignifikanciaja (Sig.

=0,336) alapjan nincs Osszefliggés a valtozok kozott.

Az alkalmazotti 1étszam szignifikancidja (Sig. = 0,041) szerint kapcsolat van a létszdmuk

¢s a munkavallal6i eredmények intenzitasa kozott, méghozza a 44. dbran lathato iranyban.
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A feltételezésemet tehat el kell utasitanom, ugyanis a kutatds eredménye alapjan minél
magasabb egy szalloda alkalmazotti 1étszdma, annal eredményesebb a munkavallaloi

eredmények intenzitasa.

3. Hipotézis

Pozitiv kapcsolat mutathato ki a szalloda adottsag oldalon mért teriileteinek eredményei
¢s a kivalosag 0sszeredménye kozott és ezek koziil az érintettek bevonasa eredmény a

legerdsebb.

Az 3. Hipotézis vizsgalata — korrelacidelemzés

A korrelacidelemzés a valtozok kozotti linedris kapcsolat szorossdganak és iranyanak
leirasara szolgal. A linearis korrelacid két valtozd kozotti kapcsolatot vizsgalja, értéke
pedig -1 és +1 kozott mozoghat. Egy magyarazott valtozé mozgasat vizsgaljuk meg egy

vagy tobb magyarazo valtozé fliggvényében.

Kutatasom 3. hipotézisében a szallodak adottsag oldalan mért teriiletek eredményei és a
kivalosag intenzitdsanak a szintje kozotti kapesolatot és annak az erdsségét vizsgaltam.
Kiemelendd, hogy minden vizsgalt teriilet kapcsolata szignifikans és pozitiv a kivalosag
intenzitasaval, illetve egymashoz mérve is szignifikans és pozitiv a kapcsolat a valtozok
kozott. A Pearson-féle korrelacio a Vezetés és szervezeti kulttra és a kivaldsag intenzitasa
kozott volt a legerdsebb (Pearson Correlation = 0,863), amely erds determinisztikus
kapcsolatot mutat. Az érintettek bevondsanak az eredménye az 6t magyardzo kozil a
harmadik helyen van, igy a hipotézis ezen része nem teljesiilt (Pearson Correlation =
0,838). A leggyengébb eredményt a targyi tényezdk (Pearson Correlation = 0,778),
valamint a mindségi és fenntarthat6 értékteremtés (Pearson Correlation = 0,784) érték el.

Az eredmények részletezése a 7. szdmu mellékletben lathato.

Fontosnak tartottam, hogy az eredmények pozitiv kapcsolatot mutassanak, mert ez
igazolja azt, hogy jol sikertilt el6zetesen a szallodai kivaldsagot mérni hivatott teriileteket
kivalasztani és meghatarozni. Mind a Stratégia, a Vezetés ¢és szervezeti kultura, az
Erintetti bevonas, a Min&ségi és fenntarthato értékteremtés, mind pedig Targyi elemek és
szolgaltatasok teriiletén beliil taldlhato alkritériumokra kapott valaszok egyértelmiien

kapcsolatban vannak és pozitivan befolyasoljak a kivalosag tertiletén elért eredményeket.
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7.4. Tézisek

Az elvégzett kutatdsok alapjan fogalmaztam meg a kutatds téziseit, melyeket a
kovetkezokben részletesen ismertetek, majd a 38. tdblazat a hipotézisrendszert, az
eredmények elfogadottsagat, valamint a megfogalmazott téziseket tomdren foglalja

0ssze.

A mindség, a szolgaltatdismindség, a szallodai szolgaltatdismindség ¢€s a
mindségmenedzsment szemléletre vonatkozo iranyelvek, szabvanyok ¢€s mindsitd
rendszerek (mint az ISO 9004:2018, a SERVQUAL-modell vagy a Hotelstars) alapjan
definidlasra keriilt a szdllodai kivaldésdg fogalma, majd meghatiroztam a szallodai
kivalosag koncepcio teriileteit, amelyek a Stratégia, a Vezetés €s szervezeti kultura, az
Erintettek bevonasa, a Min8ségi és fenntarthatd értékteremtés, a Szallodak teljesitményét
befolyasolo targyi elemek, az Erintettek véleményei, a Stratégiai ¢és miikodési
teljesitmény és a Targyi eredmények- €s ezek kritériumai, alkritériumai, melyek a HQME

keretrendszer f0 teriileteit alkotjak.

A szallodai kivalosag egy olyan komplex fogalomként értelmezheto, amely az objektiven
mérheto  szolgaltatasi paraméterek teljesitése, illetve a miitkddés gazdasagi
eredményessege mellett magaban foglalja a szallodai onértékelést, a folyamatos tanulas
és az alkalmazkodo fejlodeés képességet is. Olyan dinamikus fejlesztési folyamat, amely
integralja a stratégiai gondolkodast, a valtozo piaci és fogyasztoi igényekhez valo

alkalmazkodast, valamint a human erdforrasok tudatos fejlesztését és megbecsiilését.

Az EFQM kivalosagi modell és a szallodai mindségi kivalosag koncepcio tartalmi elemei
alapjan kialakitasra keriilt menedzsment eszk6z (HQME) alkalmas a szallodak komplex
kivalosasanak az értékelésére a szalloddk méretétdl és rendeltetés szerinti besorolasatol

fiiggetlenil.

1. tézis: A HQME keretrendszer altal elvégzett mérési eredmények alapjan a szallodak

harom egymastol elkiilonithetd csoportot alkotnak kivalosaguk intenzitasi szintje szerint:
o Diverzifikalt szallodak (Kozepes kivaldsagi intenzitas) (n=13)
e Hatékonysagorientalt szallodak (Alacsony kivalosagi intenzitas) (n=22)
o Kivalosagorientalt szallodak (Magas kivalosagi intenzitas) (n=10)
2. tézis: A szallodék alapvetd jellemzdi (a szalloda mérete, kategoridja, alkalmazotti
1étszama, mikddési formaja (lanchoz tartozas), az elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti
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besoroladsa) és a kivalosag intenzitas teriiletén elért eredményeik kozott nincs
statisztikailag bizonyithatd Osszefliggés, mert a valtozok nem szignifikdnsak. Két
magyarazoé valtozonak a szintje kozeliti ezt meg, amelyeket, ha abrazolunk viszonylag jol
lathato kiilonbségeket mutatnak, de a szignifikancia szintjiik szerint nincs 0sszefiiggés a

szallodak alapvetd tényezodi €s a kivalosag intenzitas szintjei kozott.

T2a: A szélloda mérete és a munkavallaloi eredmények intenzitasa kozott nincs

statisztikailag kimutathat6 kapcsolat.

T2b: A szélloda munkavallaloi létszama €és a munkavallaloi eredmények intenzitasa
kozott pozitiv kapesolat van, tehat minél magasabb egy szalloda alkalmazotti 1étszama,

annal eredményesebb a munkavallaloi eredmények intenzitasa.

A T2, és T2y tézisekhez hozzatartozik, hogy az elemzés csak abban az esetben lenne
minden kétséget kizarolag elfogadhatd, a magyarazott valtozo, azaz a munkavallaléi

eredmények intenzitasa normal eloszlasu lenne, ugyanakkor ez nem valosul meg.

3. tézis: A szalloda adottsag oldalon mért Osszes teriiletének eredménye ¢és a kivalosag
intenzitasa kozott pozitiv erds kapcsolat mutathaté ki. A Pearson-féle korrelaciéo a
Vezetés és szervezeti kultara és a kivalosag intenzitdsa kozott volt a legerdsebb, ezt
kovette a Stratégia és a kivalosag intenzitdsa kozotti kapcsolat, majd az Erintettek

bevonasa, a Mindségi ¢és fenntarthato értékteremtés és a Targyi tényezok.
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38. tablazat: A hipotézisrendszer, az eredmények elfogadottsaga és a tézisek bemutatasa

Hipotézis

H1: A HQME keretrendszer segitségével elvégzett mérés kivalosag
eredményei (intenzitas) alapjan a vizsgalt szallodak jol elkiilonithetd

csoportokba sorolhatok.

H2: Osszefliggés mutathato ki a szalloda mérete, kategoriaja,
alkalmazotti 1étszama, miikodési formaja (1anchoz tartozas), az
elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti besorolasa és a kivalosag egyes
teriiletein elért eredmények kozott.

H2,: A szalloda mérete negativ hatassal van a munkavallaloi
eredményre a keretrendszer eredmény oldalan.

H2,: A magasabb alkalmazotti 1étszam rosszabb munkavallaloi

eredménnyel tarsul a keretrendszer eredmény oldalan.

H3: Pozitiv kapcsolat mutathato ki a szalloda adottsag oldalon mért
teriileteinek eredményei és a kivalosag 6sszeredménye kozott és ezek

koziil az érintettek bevonasa eredménye a legerdsebb.

Eredmény
Elfogadom,

ugyanakkor a
mintaelemszam
alacsonysdga miatt a
csoportok elkiilonitése

nem eléggé markans

Elutasitom az
alaphipotézist és a H2,,
H2,-t is.

Részben elfogadom

Tézis

T1: A HQME keretrendszer altal elvégzett mérési eredmények alapjan a
szallodak harom egymastol elkiilonithetd csoportot alkotnak kivaldésaguk
intenzitasi szintje szerint:

e Diverzifikalt szallodak (Kozepes kivalosagi intenzitas)

e Hatékonysagorientalt szallodak (Alacsony kivalosagi intenzitas)

o Kivalosagorientalt szallodak (Magas kivalosagi intenzitas)
T2: Nincs statisztikailag bizonyithatd dsszefiiggés a szalloda mérete,
kategoriaja, alkalmazotti 1étszama, mitkkodési formaja (lanchoz tartozas).
az elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti besorolasa és a kivalosag egyes

teriiletein elért eredmények kozott.

T2y A szélloda munkavallal6i 1étszama és a munkavallaloi eredmények
intenzitasa kdzott pozitiv kapcsolat van, tehat minél magasabb egy
szalloda alkalmazotti 1étszama, annal eredményesebb a munkavallaloi
eredmények intenzitasa.

T3: A szalloda adottsag oldalon mért dsszes teriiletének eredmeénye és a
kivalosag intenzitasa kozott pozitiv erés kapcsolat mutathato ki. A
Pearson-féle korrelacio a Vezetés és szervezeti kultura és a kivalosag
intenzitasa kozott volt a legerdsebb, ezt kdvette a Stratégia és a kivalosag
intenzitasa kozotti kapesolat, majd az érintettek bevonasa, a minéségi és

fenntarthato értékteremtés és a targyi tényezok.

Forrés: sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2025
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8. Onallé, ujszerii eredmények és gyakorlati alkalmazhatésag

Kutatasom jelentdsége a mindségmenedzsment szemlélet human tényezokkel torténd
kibdvitésében és az EFQM modell szallodai alkalmazhatdsaganak bizonyitasaban rejlett.
A disszertacid keretében a kutatdsom tovabbi célja egy olyan gyakorlati eszkoz
kialakitasa volt, amely segitheti a magyarorszagi szallodavezetdket a mindségorientalt

szemlélet megértésében és annak tudatos, vallalati szinti alkalmazasaban.

A keretrendszerhez egy egységes értékeld szempontrendszer kialakitasat is célul tliztem
ki, amely méri a szalloddk kivalosagat, lehetévé teszi a fejlesztendd teriiletek
meghatarozasat és a szalloddk méretétdl, valamint besorolasatol fliggetleniil képes
ugyanazon adottsag és eredményszempontok értékelésére. A kutatdsom tovabbi célja,
hogy a széllodavezetdk 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 nyuQjtani és nem mellesleg még jol is fogjak magukat érezni az adott

vallalatnal
A kutatas eldzetes céljaihoz mérten meghataroztam a szallodai kivalosag fogalmat:

A szallodai kivalosag egy olyan komplex fogalomként értelmezheto, amely az objektiven
mérheté szolgaltatasi paraméterek teljesitése, illetve a miikodés gazdasagi
eredményessége mellett magaban foglalja a szallodai onértékelést, a folyamatos tanulds
és az alkalmazkodo fejlodés képességét is. Olyan dinamikus fejlesztési folyamat, amely
integralja a stratégiai gondolkodast, a valtozo piaci és fogyasztoi igényekhez valo

alkalmazkodast, valamint a human erdforrasok tudatos fejlesztését és megbecsiilését.

Megalkottam a HQME keretrendszert (Hotel Quest Management Excellence), amely a
szallodak kivalosaganak a szintjét hivatott mérni az alabbi teriileteken: Stratégia, Vezetés
és szervezeti kultura, Erintettek bevonasa, Mindségi és fenntarthatd értékteremtés,
Szallodak teljesitményét befolyasolod targyi elemek, Erintettek véleményei, Stratégiai és
miikddési teljesitmény és Targyi eredmények. A terliletekhez 6sszesen 18 kritériumot €s
70 alkritériumot rendeltem hozza, amelyet a harom szallodaigazgatoval tortént validalast

kovetden tajékoztatd pontokkal egészitettem ki.

A HQME keretrendszert és értékeldrendszerét sikeriilt ugy kialakitani, hogy a

munkavallalokkal (humanerdforras) kapcsolatos szempontok beépitésre keriiltek a
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kiilonb6zé mérési teriiletekhez és az értékelés soran hasznos, ugyanakkor tanulsagos
eredmények is sziilettek. Az értékelések és a szallodavezetdk, valamint a szallodai auditor

szakemberek visszajelzései megerdsitették a modszer gyakorlati alkalmazhatosagat.

A HQME keretrendszerrel végzett mérések segitségével sikeriilt a mintamban szerepld
45 vallalatot klaszterekbe csoportositani, illetve a kivalosag és keretrendszer egyes
terliletein elért eredményeket Osszefliggésbe allitani a szalloda alapvetd jellemzdivel
(szdlloda mérete, kategoridja, alkalmazotti 1étszdma, miikodési forméja (lanchoz

tartozas). az elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti besorolasa).

Osszegezve, a kutatas 6nélld, uj eredménye a humén tényezok integralasa egy értékeld
keretrendszerbe, mivel jelenleg csak a targyi tényezék mérésére Iéteznek
kritériumrendszerek, nem all rendelkezésre olyan kritérium, illetve keretrendszer, amely
a szallodak miikodését jelentdsen meghatarozé humén tényezdket is tartalmazza. A
HQME kidolgozasaval egy olyan komplex keretrendszert sikeriilt megalkotni, mely
teljességében atfogd képet ad a szallodai kivalosagrol, de egyes elemei onalldan is
hasznalhatoak egy-egy konkrét teriilet (pl. fenntarthatosag) felmérésére, melynek
eredményei kivalo alapot adnak tamogatasi forrasok vagy dijak elnyeréséhez beadott
palyazatokhoz. A kutatas Ujszeriisége pedig a HQME o6nértékeld keretrendszer mint

szemléletformaldé menedzsment eszkoz alkalmazhatdsagaban rejlik.

8.1. A kutatas korlatai és folytatasanak lehetoségei

Kutatasom sordn a szempontrendszer alkritériumaibdl készitett kérddivet csak 45
széalloda igazgatoja toltotte ki, igy az eredmények mindenképpen csak erre a mintara
értelmezhetéek. A minta alacsony elemszdma miatt érdemes lesz tovabb bdviteni a
kitoltdk korét, illetve terveim kozott szerepel az, hogy nemzetkdzi térben is lehetdvé

valjon a mintagytijtés.

A HQME keretrendszerrel torténd mérések tekintetében elsdsorban 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 kivalosag intenzitasara.

Ezen kiviil, mivel a kérdoivet szallodavetok toltotték ki, az altaluk vezetett szallodara
vonatkozoan érdemes lenne a mintaban szerepld szalloddkndl egy munkavallaléi

lekérdezést is végezni, hogy példaul 6k, hogy érzik magukat az adott szallodaban,

193



mennyire vannak megelégedve a fizetésiikkel, szerintiik milyen a kommunikacid
mindsége stb. Valamint, mivel a kutatds a szalloddk ¢érintettjei koziil csak a
munkavallalokat és részben a vendégeket vizsgalta, érdemes lenne kiterjeszteni egyéb

érintettekre is a kivalosag mérését (pl. beszallitok).

A kutatasi eredmények korlatai kozott fontos megjegyezni a HQME keretrendszer
szubjektivitasat is. Bar az auditor szakemberek is megerdsitették a kidolgozott
keretrendszer aktualitdsat és relevancidjat, ramutattak a targyi és humdan tényezodre
vonatkoz6 szempontok egységesitésében rejlé nehézségekre, valamint a human tényezok
vizsgalata esetében a magas foku szubjektivitasra. Ugyanakkor megerdsitették azt is,
hogy a hazai szallodaiparban fontos menedzsment eszkoz lehet a kivalosagra valo
torekvés szemléletének formalasdban. Mivel a HQME nem kiilsé hatosag 4ltal térténd
auditalasra, hanem menedzsment eszkozként keriil alkalmazasra, a szubjektivitds is
csokkenhet, mivel sajat magéanak allit igy tiikr6t a szalloda, €s nem kiils6é szerepl6t
igyekszik meggydzni a kivaldsagarol. Természetesen azéltal, hogy a hazai szallodakat
(is) érintd hidnyossagok feltarasra keriilnek egy onértékeld rendszer segitségével, még
nem oldédnak meg a szektorbéli problémak (példaul lojalitds, bérezés kérdése),
ugyanakkor a szalloddk vezetése egy ilyen keretrendszer megfeleld (rendszeres é€s
Oszinte) alkalmazasdval még idoben be tud avatkozni a kevésbé kivaloan miikddod

terileteken.
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Mellékletek

1. szamu melléklet: A szallodai mindsités jogszabalyi hattere
Az alabbi mellékletben a magyar szallashely-szolgaltatassal és a szallashely-mindsitéssel
kapcsolatos jogi szabalyozasok meghatarozé mérfoldkoveit és valtozéasait foglalom

Ossze, amelyet a jelenleg érvényben 1év0, hatdlyos jogszaballyal egészitek ki.
Az allami osztalyba sorolas korszaka (1945-1998)

A magyar szallodak osztalyba sorolasi és mindsitési rendszereinek a fejlddése tobb, jol
elkiilonithetd fejlddési szakaszra oszthatd. Az elsd, a masodik vilaghaborat kovetd
id6északtol az 1990-es évek végéig tartd korszakot az allami, illetve hatdsagi ellendrzés
mellett miikodd osztalyba sorolds jellemezte. A besorolds szempontjai kozott olyan
tényezOk szerepeltek, mint a szobak alapteriilete és felszereltsége, a vizesblokkok
rendelkezésre allasa, a recepcio és egyeb kozosségi terek kialakitasa, valamint a vendé gek
szamara nyujtott szolgaltatdsok kore. A hangsuly tehat nem a vendégélményen vagy a
mindségbiztositdson volt, hanem a létesitmények objektiv miiszaki és szolgéltatasi
paramétereim. A masodik vilaghaborut kovetd évtizedekben a magyar szallodak
osztalyba sorolasa kozpontilag szabalyozott rendszerben tortént, amelynek kategoriai és
kovetelmeényei az egyes jogszabalyok modosulasaval 1d6rdl idore valtoztak. Az 1960-as
¢és 1970-es években a rendszerben tobbek kozott a luxus, az,,A 1.”, ,,A I1.”, ,,B”, valamint
,C” kategoriak, illetve késobb ,,C 1.” és ,,C 11.” kategoridk jelentek meg. A kategoridkba
sorolds részletes targyi, felszereltségi, szolgéltatdsi ¢és személyi kovetelmények
teljesitéséhez kotodott (Bartfai, 2010). A korszak szabalyozasanak fontos jogforrasa volt
a 18/1979. (X. 17.) BKkM rendelet a kereskedelmi szallashelyek osztalyba sorolasarol,
amelyet késobb tobb alkalommal médositottak, majd a 45/1998. (VI. 24.) IKIM rendelet
helyezett hatalyon kiviil (Jogkddex.hu, 2026).

rrrrr

Az els6 modern mindsitési rendelet a 45/1998. (VI. 24.) IKIM rendelet volt, amely a
kereskedelmi és a fizetdvendéglatod szallashelyek osztalyba soroldsarol, valamint a falusi
széallashelyek mindsitésérdl rendelkezett. A rendelet szerint a szalldshely nem
miikddhetett miikodési engedély, valamint osztalyba sorolas nélkiil. Az iizemeltetonek be

kellett jelentenie a besorolast, amelyet a hatdsag ellendrizhetett. A rendelet:

e egységes orszagos osztalyozasi rendszert vezetett be,
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o szabalyozta a kereskedelmi szallashelyek osztalyba sorolasat,

o szabdlyozta a fizetévendéglato szallashelyeket,

o kiilon mindsitési rendszert hozott 1étre a falusi szallashelyek szamara,

o kotelezd otévenkénti feliilvizsgalatot irt eld (Nemzeti Jogszabalytar, 2026).

Atmeneti korszak és a csillagos rendszer megerositése (2000-2003)

Ezt kovetéen a 45/1998-as rendeletet modositottdk, valamint pontositottak annak
alkalmazésat, amely azonban 1) szemléletvaltassal nem jart. Az 51/2000 (XII. 23.) GM

rendelet valtotta.

A 45/1998. (VI. 24.) IKIM rendelet markansabb modositasa 2003-ban tortént meg,
amikor is 54/2003. (VIII. 29.) GKM rendelettel bevezetésre keriilt a csillagokkal,
Onbesorolassal torténd szallodamindsitési rendszer. A moddositasnak koszonhetden
er6sodott a csillagjeldlés szerepe, korszeriibbek lettek a szallodak besorolasi kritériumai

¢és hazank kozelitett az eurdpai széallodai gyakorlathoz (Papp, 2017).
Szemléletvaltas a szabalyozasban (2009)

A kovetkezd mérfoldkd a 239/2009. (X.20.) Korm. rendelet, amelyre a modern magyar
szallashelyjog alapnormédjanak tekintiink és amely egységes rendszerbe szervezte a teljes
széllashelypiacot. Ez a rendelet hatarozza meg Magyarorszag teriiletén a szallashely-
szolgaltatasi tevékenység folytatdsanak részletes feltételeit és a szallashely-iizemeltetés
bejelentésének rendjét. A szabalyozas kiterjed a teljes szallashely-szektorra, valamint

megszint a kizar6lag maganszallas-kozponti modell.

A 239/2009. (X. 20.) Korm. rendelet fordulopont volt mert:
o meghatdrozta a szallashelytipusokat,
e minimum miiszaki és szolgéltatasi kovetelményeket vezetett be,
e jegyzo6i nyilvantartasi és bejelentési rendszert alkalmazott.

Ez még nem kotelezd mindsitési rendszer, hanem minimumkdvetelmény-alapti mitkodési
szabalyozas volt. A rendelet eldirta, hogy a szallashelynek meg kell felelnie az adott tipus
mindségi ¢és miszaki feltételeinek. A rendelet meghatdrozta a szalloda, a panzid, a
kemping, az idiil6haz, a kozosségi szallashely, valamint az egyéb széallashely kategoridit
¢s az alkalmazandé minimum feltételeit. Fontos, hogy ez a fajta szabalyozas leginkabb

miikddési feltételekre vonatkozott €s nem a mindségbiztositasra, valamint a fejlodés ezen
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szakaszdban még nem beszEltiink egységes, kotelezd orszagos mindsitésrdl (Jogtar.hu,

2026).
A Hotelstars-korszak (2010-2021)

Ezt kdvetden a magyar szallodak is csatlakoztak a Hotelstars Union rendszeréhez, amely
egységes kritériumokat, pontozasos rendszert, valamint rendszeres feliilvizsgalatot
garantal. A Hotelstars Union-t a HOTREC (Association of Hotels Restaurants and Cafés
in Europe — az Eurdpai Unid széalloda és vendéglatd szovetségeinek a szervezete)
tdmogatasaval Ausztria, Csehorszag, Hollandia, Magyarorszdg, Németorszag, Svéjc és
Svédorszag szallodaszovetségei alapitottak. Egyiittmikodésiik sordan alakitottdk ki a
harmonizalt szadllodamindsitési rendszert, egységes kritériumokkal és szabalyozassal a
Hotelstars Union tagorszagokban (jelenleg 21 orszdg tagja a szovetségnek)
(Hotelstars.eu, 2025). A Iétrehozott kovetelményrendszer azokat a kritériumokat
tartalmazza, amelyek alapjan a Hotelstars Union a szalloddkat 1*-5%* illetve a
kovetelmények, azonos mindsitési eljarasok (standardok) eredményeként javul a
résztvevd orszagok szélloddinak szolgaltatasi szinvonala, ezzel egylitt a vendégek
szadmara is atlathatobba valik a hotelek osztalyba sorolasa, valamint hatékonyabba valik
azok marketing munkéja (Hotelstars, 2015-2020). Fontos kiemelni, hogy a Hotelstar altali
mindsités kezdetben egy Onkéntes szakmai mindsités volt, ugyanakkor ismét egy
szemléletvaltas tortént, hiszen a mindség hangstilya mar nem kizardlag az infrastruktarara
helyezddott, hanem a szolgaltatdsokra, a vendélélményre, illetve a valddi

mindségbiztositasra.

rrrrr

A Kormany az 501/2021. (VIII.18.) szamu rendeletével kotelezOve tette a szallashely-
mindsitést, majd 2022-ben be is vezette: felmend rendszerben az Osszes
széllashelytipusba tartoz6 szolgéltatonak at kell esnie a mindsitésen és az iizleti
kindlatdban eligazodni kivandé vendégek pontos ¢és ellendrzott informéciokra

alapozhassak dontéseiket (Nemzeti Jogszabalytar, 2026).

A széllashely-szolgéltatdé a mindségi kategoridba sorolas érdekében koteles a szallashely-
mindsitd szervezet vizsgalatat ¢és értékelését kérni. A szallashely-mindsitési

tevékenységet a Magyar Turisztikai Mindségtanusito Testiilet végzi.
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A szallashely-szolgaltatonak a mindsitéshez elsé korben regisztralnia kell az NTAK-on
(Nemzeti Turisztikai Adatszolgaltatd Kozpont) keresztiil, majd miutan megindult a
mindsités folyamata egy onértékelést kell végeznie egy meghatarozott kritériumrendszer
pontjainak teljesiilésérél. Ezt kdvetden a mindsitési kritériumok teljesiilésének a
vizsgalata helyszini ellenérzés keretében torténik. A széllashelyek meg kell, hogy
feleljenek az adott szallashelytipusra vonatkozo 6sszes minimum kritériumnak, majd a
mindsitési kategoria a teljesitett alap- ¢és opciondlis kritériumok alapjan keriil
meghatdrozasra. Amennyiben a helyszini ellendrzés eredménytelentiil zarul a Mindsitd
Bizottsdg hianypotlast rendel el. Ha a széllashely megfelel a korabban benyujtott
onértékelésnek és a helyszini ellendrzésnek a Mindsitd bizottsdg javasolja, hogy a
megfeleld mindsitési kategoriaba soroldsra. A széllashely-mindsitd szervezet a
mindsitéssel mar rendelkezd szallashelyeken jogosult bejelentés nélkiil, eseti jelleggel
helyszini ellenérzést végezni. A mindsités folyamata a szallodak, a panzidk, a kempingek,
az lidiiléhaztelepek, a kozosségi szallashelyek, a maganszallashelyek, valamint az egyéb
széllashelyek tipusaiban is meg kell, hogy torténjen a 40/2025. (III.11.) Korm. rendelet
alapjan, amely tobbek kozott egy részletes auditfolyamatot, kategoriakritériumokat (1-5

csillag + superior szint) és haroméves érvényességet biztosit (Jogtar.hu, 2026).

39. tablazat: A szallashely-mindsités jogi mérfoldkovei Magyarorszagon

Korszak A mindsités tipusa Fo kategoriak F()’bl’) Jogszz}balyl
alatamasztas
18/1979. (X. 17.) BkM
, ) , rendelet —a
1945-1998 :gg{gso“talyba ILI‘IIX“S’ VAL L reskedelmi
' szallashelyek osztalyba
sorolasarol
jogszabélyban 45/1998. (VI. 24.)
19982003 | szabalyozott osztalyba | ©5441¥0a sorolis | TKIM rendelet ~az
, az uzemeltet6 altal | els6 modern minositési
sorolas
rendszer
2003-2009 korszertisitett csillagos | 1-5 csillag 51/2000. (XII. 23.)
besorolas GM rendelet — korai
modositas, 54/2003.
(VIIL 29.) GKM

rendelet — a csillagos
rendszer eléretorése
2009-2010 minimumkovetelmény- | szallashelytipusok | 239/2009. (X. 20.)
rendszer diverzifikalasa Korm. rendelet —
mikodési
minimumkovetelmény-
rendszer
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1-5 csillag +

Hotelstars — eurdpai

2010-2021 Hotelstars-rendszer . . .,
superior szint harmonizaciod
501/2021. (VIIL.18.) —
Kotelezd orszagos 1-5 csillag + kotelez6 mindsités
2021- mindsités telies jogi superior szint — 40/2025. (I11. 11.)

szabalyozasa

auditalt mindségi
kategoriak

Korm. rendelet — a
kotelezé mindsités
teljes jogi szabalyozasa

Forras: sajat szerkesztés, 2026

Osszefoglalva a magyar szallashely-mindsités fejlodése

az épiletkozponta allami

osztalyba sorolastol (Luxus—I/A—1.—IL.—III. osztaly) a jogszabalyi kovetelményrendszeren

¢és a csillagos besoroldson keresztiil egy kotelezd, auditalt, orszagos mindségbiztositasi

rendszerig jutott el, amelyet az alabbi tdblazatban szemléltetek.
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2. szamu melléklet: Szallodak kategorizalasa 1* - 5* kategoriak kovetelményei

+ Eza
+

MAGYAR TURISZTIKA
MINOSEGTANUSITS TESTULET

Figyelemmel a COVID utdni dgi i6:

A

Széllodak kategorizalasa 1* -
Teriilet

Alapvet§ elvarasok

azokat a

tar

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 gség szi

A" A

és

Aszdlloddk esetében 2023. december 31-ig dtmeneti szabdlyok keriilnek bevezetésre (vagyis az eddig az i

dség van az él6i

feliiletén (igy a szdlloda

k (pl. napi takaritds, recepciés

kritériumok csak akkor ha

it jeloli. A a

i, az adott tartozé minil kritéril

k koziil csak egy jelolhetd. Az "Utmutaté" részben talalhato az egyes

tartozé ko

(™)
A vastag vonallal & itéril a a

ig lezdruld

COVID vdlsdgot kovets datmeneti rendelkezések
G az elGirt ko énytél

és/vagy a vendégtdjél sban) tdjé

6 a kritéri 64. jéi

aldl részben

5*kategoridk kovetelményei

Kritérium

akként, hogy a jé dllapoti matrac alatt rugalmatlan aldtdmasztds kizérélag 1-3*

Alvdskomfortot érinté dtmeneti rendelkezés (az ujonnan piacra 1épé szélloddkat nem érinti)

ia esetében

tekintetében eltérést tapasztal, ennek tényét a jegyz6kényvben régziti.

Tisztasag/Higiénia

Karbantartottség

Atiszta és higiénikus kérilmények minden kategéria alapfeltételét képezik.

Minden berendezés és felszerelés kifogastalan és m(ikodSképes dllapotban van.

Pontok *

a Minésité Bizottsdg a helyszini

e

részletes magyarazata.

az aldbbiak szerint.

és ardnyos médon vald eltéréssel térténd teljesitésére. llyen esetben a szélloda a vendéget valamennyi kommunikdcids
i kételes az eltérés tényérsl és annak médjardl. Az érintett kritériumpontok: 23., 24., 30., 35., 191., 204.

ezen

Utmutaté széveg (2023. oktéber 1-t6l)

Atiszta és higiénikus kérnyezet minden kategdria alapfeltételeit képezik (a szélloda teljes
terilletére, valamint az ésszes berendezési illetve felszerelési targyra vonatkozéan. A
COVID-19 virushelyzet alatt, kiilnleges tisztaségi és higiéniai intézkedések lehetnek

érvényben. A jogi kbvetelmények és / vagy a nemzeti jogszabdlyok betartdsa e tekintetben

feliilbiralhatnak bizonyos HSU kritériumokat.

A berendezések miikédsképes dllapota alapelvéras (minden lakéegységben, illetve
kbzsségi térben valamennyi berendezésre és felszerelésre vonatkozéan).

Altaldnos benyomas

Személyzet

Aszélloda éltalanos benyomasa 6sszhangban van a kategériaval.

A szolgéltatasokat hozzaérté és azonosithaté munkatérsak nydijtjak.

egyszer( kézepes emelt szintd

els§ osztalya

luxus

Egyszerii - Aberendezés és a felszereltség megfelel6 és karbantartott, betdlti a funkcict,

vendégfogadasra alkalmas. Kézepes - A berendezés és felszereltség karbantartott és
aberendezés ki al és az a al az elsé

a funkci6k biztositasa. Emelt szint( - A berendezés és felszereltség folyamatosan

karbantartott, formaiban, szineiben 6sszhangban van. Az 6sszhatas emelt komfortot
tlikroz, a berendezés kialakitasanal és az

nél az

a
praktikussag, amely mellett megjelennek a kényelmi szempontok. Elsé osztalyu - A
berendezés és magas

osztalyt

G, tudatos tervezés eredménye és elsé
@ anyagok, szinek, formak harménidja
jellemzi. A térkialakités és a berendezési targyak kiemelt kényelmet biztositanak; a
szalloda kifogastalan miszaki allapotban van, killsé és belsé megjelenése és kbrnyezete
magas mingséget tiikroz. Luxus - A berendezés és felszereltség luxus jellegi és a
legmagasabb szinvonalu. Az sszhatést a kiemelkedden j6 mindségti anyagok, szinek,
formék harménija jellemzi, ugy anyagfelhasznlds, mint stilus és egyediség, tovabbé
minden berendezési térgy tekintetében; a térélmény maximalizaldsa, a berendezési
térgyak és felszerelések é szintd kény
kialakitasnal és ber ésnél az elsé szempont a kompr

ény nydit. Az

ajé

nydjtja; a nagystilii
I nélkdli

miiszaki és esztétikai allapotban van, kiils6 és
belsé megjelenése és kornyezete luxus minéséget tikréz.

y itdsa; a szalloda kit

Abban az esetben, ha a minésitésre feldjitds kozben keriil sor, a Mindsité Bizottsdg a
felujitas mértékét (mely a k6z6sségi terek esetében - teriiletardnyosan - elérte mdr
legaldbb az 50%-ot és a szobék legaldbb 30%-a feldjitott) a jegyzékinyvben régziti és
ennek alapjdn tesz javaslatot a kategdridra a Birdlé Bizottsdg felé. A teljes feldjitdst a
kévetkezé minésités idejére (3 év) be kell fejezni, kiilénben csak alacsonyabb kategéria
ji 6 az el6z6

elért kategdridhoz képest.

Két nyelvet beszél6 alkalmazottak (magyar + min. 1 idegen nyelv ismerete sziikséges)

A szolgaltatasokat nyujté dolgozok az adott munkakérhoz sziikséges ismeretekkel
rendelkeznek és munkaruhdjukon névkit(iz6t viselnek. A személyzet vendégfogadasra
alkalmas allapotban van, és olyan attit

iddel rendelkezik.

Aszélloda vendégekkel érintkez6 munkatarsai a magyar nyelven kiviil legalébb 1 idegen
nyelven tudnak ikalni
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Parkolds

Aszallodahoz tartozé kézvetlen parkold (ingyenes, vagy a parkoldsi dij a szobaszémlara
terhelhetd). A kézvetlen parkold a szalloda épiiletében ill. a szdlloda sajat teriletén
talalhats, vagy a szalloda 6 épiiletbdl (pl. szélloda épitett
parkoléhaz) ill. teriiletr8l kozvetlen atjarassal megkozelithetd parkoldsra kialakitott és
kijelolt terilet.

6 Kézvetlen parkol6 a szallodéhoz 3
A szallodahoz tartozé kdzvetlen buszparkold (ingyenes, vagy a parkolasi dij a
7 |Buszparkold 3 szobaszémlara terhelhetd).
8 | Szallodai garazs 5 Agarazs a szallodabol ko U bzelithetd
Aszalloda teriiletén (gardzs, parkold) kialakitott, kifejezetten elektromos autok toltésére
9 |Toltéallomas elektromos autok részére 10 sz0lgald té 3
Aszalloda teriiletén (garazs, parkold) kialakitott, kifejezetten elektromos kerékparok vagy
10 |Téltsallomas elektromos kerékparok vagy egyéb tipust elektromos jarmiivek részére 3 egyéb tipusu elektromos jarmivek toltésére szolgalo toltéallomas.
Egyéb 11 [Aszobak legalabb 50%-ahoz tartozo terasz és/vagy erkély 5 Aszéllodai szobak legaldbb 50%-a rendelkezik erkéllyel vagy terasszal.
12 |Vendégfelvoné 10 Lift, ha a szlloda harom szintnél magasabb (beleértve a foldszintet is).
Akadalymentesités 13 3] jtott ker ékkel vagy 5 Akritérium akkor értékelhetd, ha a szalloda akadalymentesen megkozelithetd, a
14 Elektrom é 10 4 van 4 begység és az a kizosségi terekkel egyiitt megfelel a
15 Vakok és énlatok részére 5 alyi eldira . (Id. inosites.hu weboldal: Segédlet a komplex
esités 6sitadsahoz). *A helyszini 6rzés soran rzott teriletek
16 | Akadalymentes Siiketek és nagyothallok részére 5 felsorolasa az Gtmutat végén talalhato.

Avendégek let vagy pult, amelynek
Kialakitéséra lehetdség van a bér vagy az étterem teriiletén is. A vendég szamdra
megfeleld diszkréciét biztosit oly médon, hogy a vendégek nem Itjék egymas

alkalmas, ter

17 Kijelolt (a funkcionak megfelelGen kialakitott és megjelélt) teriilet vagy pult, mely megfelelé diszkré: biztosit 1 dokumentumait.
A vendégek fogadasara szolgald kiilonallé pult vagy teriilet, amely a vendég szémara
megfelel6 diszkréciot biztosit oly modon, hogy a vendégek nem latjak egymds
18 Kilonallo és kijelolt recepcio teriilet vagy pult, mely megfelelS diszkréciot biztosit 3 i
19 |Hall/eldcsarnok a recepci terdletén 3 Arecepci6 teriiletéhez kapcsoldds, vendégfogadasra alkalmas, tigas helyiség.
alkalmas, l6| ellatott helyiség, ahol a vendégigényekhez
igazodva italszerviz biztositott. 4* kategéridban a hospitality corner is értékelhet, az étel-
20 Lobby iiléhelyekkel és italfelszolgaléssal 5 és italdsszetételt a szalloda hatarozza meg. 5* kategéridban kotelez6 az italfelszolgalas.
A szélloda kapacitésaval arényos méreti, vendégfogadasra alkalmas, legaldbb kétféle
ulhely tipussal (fotel, kanapé) elldtott, tagas helyiség (kozosségi tér), ahol a
vendégigényekhez igazodva italszerviz biztositott; A19-21 kritérium méret- és érzésbeli
21 |Tsgas fogadoterem kiilonféle léhellyel és ialfelszolgalassal 10 kiilonbséget mutat (kis mérettsl a nagyig, kis ilésaroktdl a reprezentativ fogadéteremig).
A altatasi tajé J feltiintetett id6 arecepcion élyzet all
i o olarh o
22 |Recepcios szolglat, 24 6rén at elérhets vagy digitalis ikaci6 utjan 1 e, illetve éjjel-nappal elérhetd vagy digitalis kommunikacio dtjan.
Arecepcion napi 10 6rdn Gt személyzet 4ll rendelkezésre, 24 6ran &t elérhets telefonon vagy digitalis kommunikacié Arecepcién személyzet 4l rendelkezésre legaldbb napi 10 6rdn dt , illetve éjjel-nappal
atjan. elérhet6 telefonon vagy digitalis kommunikacid ttjan.
23 Atmeneti rendelkezés: 8 ordn dt 7 Atmeneti rendelkezés: legaldbb 8 6rdn dt
Arecepcion személyzet all rendelkezésre legaldbb napi 16 6rdn dt , illetve éjjel-nappal
Arecepcion napi 16 6rdn dt személyzet all rendelkezésre, fizikailag elérheté 24 oran at telefonon vagy digitalis ély elérhetd telef vagy digitalis ikdcio Utjan. Check-in és check-out
kommunikacié atjan 24 6rén at biztositott.
24 Atmeneti rendelkezés: 12 6rdn dt 10 Atmeneti rendelkezés: legaldbb 12 rdn dt
Arecepcion éjjel-nappal (24 6ran at) személyzet all rendelkezésre, illetve &jjel-nappal
Arecepcion napi 24 6ran at személyzet &ll rendelkezésre, fizikailag elérhet6 24 orén ét telefonon vagy digitélis személyesen elérhetd telefonon vagy digitalis kommunikacié Gtjan. Check-in és check-out
25 kommunikacié atjan 15 24 6rén at biztositott.
Olyan alkalmazas vagy eszkdz, amely altal a vendég érkezéskor a recepcié vagy a szalloda
2% Self-check-in lehetéség / szolgaltatas 3 munkatérsaval valo kézvetlen kontaktus nélkil tud bejelentkezni a szallodaba.
Olyan alkalmazas vagy eszkoz, amely altal a vendég elutazaskor a recepcié vagy a szalloda
27 Self-check-out lehetéség / szolgaltatas 3 munkatérsaval valo kézvetlen nélkil tud nia
Kifejezetten a luxus kategéridban nytjtott szolgaltatas, amely soran a vendég autdjanak
parkolasét a szalloda kijeldlt munktarsa végzi. (Erkezéskor a vendég a kocsikulcsat a
szalloda- a ltatas elvégzésére jogosult - srsanak dtadja, aki a vendég aut
akijelslt parkoldhelyre viszi, ill. a vendég tavozasakor az autét a szélloda bejératahoz
28 Valet parking szolgéltatas 10 hozza; barmely alkalommal a teljes tartézkodas alatt.)
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Kiilon személyzet, amelynek feladata a széllodaba érkez6 és onnan elutazé vendégek és
csomagjaik ki-be segitése az autobdl, illetve autéiknak rendezett keretek kozott torténé
parkolasanak el6segitése. (7/7 nap; 16/24 6ra)

29 Kocsirendez6 15
Portas/Guest relation manager Kifejezetten a szallévendégek kérdéseinek és kéréseinek (pl. varosnézés, kulturalis
(Concierge/ GRM - killén személyzet; 7/7 nap; 16/24 d6ra ) programok) és egyedi kivansagdnak intézésével 6 é i munkatdrs,
dedikalt személyzet (7/7 nap; 16/24 6ra )
30 Atmeneti rendelkezés: 12/24 dra, azaz napi 12 érdn Gt 15 Atmeneti rendelkezés: 12/24 éra, azaz napi 12 6rdn dt
Kalén é melynek elséy feladata a széllodaba érkez6 és onnan elutazé
vendégek csomagjainak a szobaba torténd szallitésa, illetve lehozatala. (7/7 nap; 16/24
31 Londiner 15 6ra)
Aszalloda munkatarsa a vendég kérésére érkezéskor, utazaskor a vendég csomagjat a
32 Csomagszallitasi szolgdltatas kérésre 5 szobaba viszi vagy onnan lehozza.
A szélloda dedikalt munkatérsa (londiner) a vendég csomagjét érkezéskor illetve utazaskor
13 |c sllita Sltatds r ésre il 10 aszobaba viszi vagy onnan lehozza.
A szélloda dltal szabalyozott és dokumentdlt folyamat, amely sordn a csomagok 6rzése
folytonos feligyelettel trténik és a vendég nyugtat kap az atvett csomagokrol. 3*- 4*
kategridban értékelhets az automatizalt csomagmegdrzés, 5* kategériaban személyzettel
34 6rz6 érkez0 és tavozo vendégek részére 5 megoldott szolgaltatasként kell biztositani.
Szobatakaritas/textilia csere A szobék naponta torténd takaritdsa. A vendégek szdmdra adott a lehetdség, hogy jelezzék
Napi takaritas a napi takarités illetve az dgynemticsere mellgzésének igényét.
35 | Atmeneti rendelkezés: legaldbb kétnaponta, de a szemét iiritése naponta 1 Atmeneti rendelkezés: legaldbb kétnaponta, de a szemét iiritése naponta
36 Torolk6z6k napi cseréje kérésre 1 Avendég kiilon kérésére a hasznalt tor6lkoz6k cseréjét a szalloda biztositja.
Hasznélt 4gynemi cseréje minimum hetente 1 alkalommal. A vendégek széméra adott a
37 |Agynemi heti min. egyszeri cseréje 1 lehet8ség, hogy jelezzék a napi takaritas illetve az 4gynemicsere mell6zésének igényét.
Hasznélt 4gynemi cseréje minimum hetente 2 alkalommal. A vendégek széméra adott a
33 |Agynemdi heti min. ketszeri csercje 3 lehetéség, hogy jelezzék a napi takaritas, illetve az 4gynemiicsere mell6zésének igényét.
39 Agynem(i napi cseréje kérésre 3 A vendég kiilon kérésére a hasznalt 4gynemi cseréjét a szélloda biztositja.
Mosas és vasalsi szolgaltatas Avendég kérésére a kért ruhadarabjainak vasalasat a szalloda 1 6ran belil elvégzi (8-20
40 Vasalasiszolgaltatas (1 6ran beldil teljesitve) 3 bra kozott).
Aszélloda sajat vagy kiilss szolgaltat6 altal végzett szolgaltatasa. Elkésziil/atvehet
megéllapodas szerint. A kategdria szinvonalanak megfelelé mianyag vagy textil zsék
N - . . « . 5 . " . 5 biztositasa sziikséges a szennyesruhdk mosasra térténd leadésara.
41 |Mosas és vasalasi szolgaltatas (elkésziil/atvehetd megallapodas szerint, mosatési zacské a szobaban) 1 8 v
Aszalloda sajat vagy kiilsé altato altal végzett altatasa legaldbb hétka
biztositott. (felvétel reggel 9-ig, elkésziil/4tvehets megallapodds szerint) A kategéria
szinvonalanak megfelel6 miianyag vagy textil zsk biztositasa sziikséges a szennyesruhak
et c I P sk P mosasra térténd leadasara.
42 Vegytisztitds/szaraztisztitas vagy mosas és vasalasi szolgaltatds 7
Avendég szamlajanak kiegyenlitése hitel- vagy bankkartya, illetve egyéb készpénzmentes
Fizetés 43 Készpénzmentes fizetési lehetSség 1 fizetési lehetdség ltal biztositott.
Egyéb ek réerd ; - i 5 5
" i 4 A vendégek részére a szobdba bekészitett vagy a recepcion igényelheté esernys.
44 |Esernyd a recepcién vagy a szobdban 3
Nyomtatott vagy digitalis formaban elérheté modon, aktualis kiadasban és tartalommal.
Ujségok, smart TV, tablet stb. Digitalis megjelenités esetén elektronikus eszkoz biztositésa
sziikséges a vendég részére a szobaban i hircsatorna kielégiti a
45 Naprakész hirforras a szobaban (nyomtatott vagy digitalis) 3 kritériumot.
% e 3 Aszalloda sajat vagy killsé szolgaltaté altal végzett szolgaltatasa (8-20 6ra kozott).
Egységes csomagoldsti tii és cérna legalabb 2 féle szinben és méretben, amelyet a vendég
47 |Varrdkeészlet kérésre 1 kérésre igényelhet.
A vendég kérésére a szobaba bekészitett egységes csomagoldst tii és cérna legaldbb 2 féle
48  |Varrdkészlet a szobdban 3 szinben és méretben.
Aszélloda valamely kz6sségi terében - minden vendég szdmara elérhetd - cipétisztitasra
4 tis2tit6 gép a szallodaban 5 sz0lgal6 gép. Cipdtisztits szolgaltatds: a vendég kérésére a szalloda valamely munkatarsa
kitisztitja a vendég cipjét. A cipétisztitd gép vagy a cipdtisztitd szolgaltatds kivalthatjak
egymast (a 4*-os kategdriaban). Az 5* kategoridban a szolgaltatast csak kérésre sziikséges
50 | Cipétisztit szolgaltatas 5 biztositani.
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Komplett cipétisztité felszerelés vagy kifejezetten cipétisztitasra alkalmas egyedi
csomagolasu szivacs vagy térl6kends, amelyet a vendég kérésre igényelhet.

51 CipGtisztito készlet kérésre 1
Szobaba bekészitett komplett cipétisztité felszerelés vagy kifejezetten cipétisztitésra
52 Cip6tisztit6 készlet a szobaban 3 M alkalmas egyedi csomagoldsu szivacs vagy térlékendd.
A vendég érkezésekor, illetve elutazasakor a replilétérrél, vasitallomasrol, stb. torténd
53 | Transafer vagy limuzin szolgatatas s M oda-vissza szallitésat a szalloda - térités ellenében vagy ingyenesen - biztositja.
Kilonféle tisztalkodasi szerek (fogkefe, fogkrém, borotva, stb.) kinalata térités ellenében
54  |Tisztélkodasi szerek kindlata 1 M vagy ingyenesen napi 24 éréban elérheté médon.
Tipikusan a luxus kategoria sajatossaga, amely soran minden vendég friss virdgot vagy
apré ajandékot - amely lehet a szalloda sajat (logéval ellatott) ajandéktérgya vagy a
desztindciora jellemz szuvenir - kap érkezéskor. A TV-n megjelend koszontés mellett
55 |Vendégenkénti személyes iidvozlet érkezéskor, friss virag vagy szobaban talélhaté egyéb ajandék 5 M ajandék (bekészités) mi é {iksége:
56 |Vendégek szobshoz torténd kisérése érkezéskor s Aszélloda minden egyes vendégét a szobajahoz kiséri a szalloda munkatdrsa érkezéskor.
Agyazés, dgytakaré levétele, az 4gyra készitve: szobaszerviz/reggeli kirtya/szennyesruha
2sdk/mosodai jegyzék és good-night csoki, papirkosar ritése, sotétits fiiggony
57 Turndown service a szoba esti ellendrzése és dgyazdsa éjszakira 7 M behuzasa/szoba elsététitése, fiirdGszoba rendbetétele, torolkozék cseréje.
Az 6sszes vendégszoba alapteriletének minimalisan elvart mérete. Ha a szalloda
meghatérozott szdmu szobaval rendelkezik (max. 15%), amelyek ezen méret alatt vannak,
avendégeket még a foglalas el6tt el6re tjékoztatni kell a szoba kisebb méretérél. A
helyszini ellenérzéshez ter acio elGkészité: liksé| melybdl a szobdk
58 |szobsk mérete (furd6szobval) 214m? 10 alapteriilete egyértelmien meghatdrozhaté (kiinduldsi alap a legkisebb szoba).
Az 6sszes vendégszoba alapteriletének minimalisan elvart mérete. Ha a szalloda
meghatérozott szdmu szobaval rendelkezik (max. 15%), amelyek ezen méret alatt vannak,
avendégeket még a foglalas el6tt el6re tajékoztatni kell a szoba kisebb méretérél. A
helyszini ellenérzéshez ter acio elGkészité: liksé| melybdl a szobdk
59 |szobak mérete (firddszobval) 218m? 15 alapteriilete egyértelmien meghatarozhaté (kiindulasi alap a legkisebb szoba).
Az Gsszes vendégszoba alapteriiletének minimélisan elvart mérete. Ha a szalloda
meghatérozott szam szobaval rendelkezik (max. 15%), amelyek ezen méret alatt vannak,
avendégeket még a foglalas el6tt el6re tjékoztatni kell a szoba kisebb méretérél. A
helyszini ellenérzéshez ter acio el6készité: iksé melybél a szobdk
60  |Szobak mérete (fiird6szobaval) 222m? 2 alapterillete egyértelm(en meghatrozhat6 (kiindulssi alap a legkisebb szoba).
Az Gsszes vendégszoba alapteriiletének minimélisan elvart mérete. Ha a szilloda
meghatérozott szam szobaval rendelkezik (max. 15%), amelyek ezen méret alatt vannak,
avendégeket még a foglalds eltt el6re tajékoztatni kell a szoba kisebb méretérél. A
helyszini ellenérzéshez ter acio el6készité: iksé melybél a szobdk
61 |szobsk mérete (firddszobaval) 330 m? 2 alapterillete egyértelm(en meghatarozhaté (kiindulasi alap a legkisebb szoba).
Alakosztalynak legalabb két kiilonallé szobabal kell dlinia, amelyek koziil az egyik
halészobanak, a mésik nappali szobanak van berendezve. A két szobét nem feltétlentil kell
ajtoval elvalasztani. Ertékelés: 3 pont/lakosztély, de maximum 9 pont adhaté. A szélloda
mellett kiil6nallé épiiletben (depandance) levé “lidilé lakrész / lakas” nem szamit
lakosztalynak. Annak érdekében, hogy a vendégek korlatozas nélkiil tudjak hasznélnia
szallodai szolgéltatasokat, a lakosztalyoknak a szalloda épiiletében kell elhelyezkedniiik.
62 |Lakosztalyok szama 3/ lakosztaly max. 9 M (min.2)
Alvéskomfort Az dgyszerkezet teljes magasséga a matrac és az agykeret (boxspring, lécesbetét)
63 |Agyszerkezet korszer(, 6 4llapotd, min 13 cm-es matraccal 1 magasséganak dsszege. A matrac vastagsaga legalabb 13 cm.
Agyszerkezet: rugalmas dgybetét , és korszerd, jo allapott matrac (egyittes vastagsag min 18 cm) Az agyszerkezet teljes magasséga a matrac és az dgykeret (boxspring, rugalmas lécesbetét)
Az dgyszerkezet als6 része (amin a matrac fekszik) lehet "boxspring", rugalmas lécesbetét vagy ennek megfelel magasséganak Ssszege. Az agyszerkezet alsé része (amin a matrac fekszik) lehet
megoldas. “boxspring”, rugalmas Ié 6t vagy ennek 6 megoldas. i a matrac
64 |Atmenetirendelkezés: 3* kategéria esetében rugalmatlan aldtémasztds is elfogadhatd. 5 M min. 25 cm, az y 6 rugalmatlan alaté 4son is, mert a matrac
szerkezetébl adddoan biztositott a rugalmassag és a szell6zés.
Atmeneti rendelkezés (az ujonnan piacra épé szdlloddkat nem érinti): 3* kategdria
65  |Agyszerkezet: rugalmas dgybetét és korszerd, j6 allapotu matrac (egyiittes vastagsag min 22 cm) 7 esetében Gtd ds is J
Specialisan kialakitott agyszerkezet, amely a matracon fekvé test kiillénbz6 pontokon
térténd alatamasztasat / megemelését teszi lehetévé az optimalis fekvési pozicio elérése
66 | Ergondmikusan allithaté dgyszerkezet - kérésre 3

érdekében.
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Agyak szélessége 67,1 |Egyszemélyes dgyak min. szélesség 0,80m 1
67,2 |Egyszemélyes sgyak min. szélesség 0,90m 5
Az dgyak az el§irt méretben és szerkezettel dlinak a vendégek rendelkezésére. AGY: a
67,3 |Fgyszemélyes agyak min. szélesség 1,00m 10 éllsshely szobd ¢ (pihenést vagy alvast biztosito) fekvéhely, amely -
674 |Egyszemélyes dgyak min. szélesség 1,20m 15 tipikusan gykeretbl és matracbél &l - méretétsl fiiggéen egy vagy két f6 részére
alkalmas féréhely. Az agyszerkezet alsé része (amin a matrac fekszik) lehet “boxspring”,
681 |Dupla agyak min. szélesség 1,40m 1 rugalmas lécesbetét vagy ennek megfel Jdds. Matrac - j er :
68,2 |Dupla dgyak min. szélesség 1,60m 5 szélléshelyek szamara forgalmazott, anyagéban, dsszetételében és kialakitasaban kiemelt
i ételt kiszolgald kiilonallé dgybetét. Az dgyszerkezet teljes magassaga a matrac és
683 |Dupla agyak min. szélesség 1,80m 10 az 4gykeret (boxspring, rugalmas lécesbetét) magassaganak dsszege. A vendéget a
foglalaskor tajékoztatni kell, ha a szobaban két egyszemélyes agy van a dupladgy helyett.
684 |Dupladgyak min. szélesség 2,00m 15 Ha a szélloda meghatarozott szami szobaval rendelkezik (max.15%) ahol az 4gy szélessége
Agyak hosszisaga 691 |Agyak min. hosszisiga 1,90m 1 a standard méret alatt van, akkor arrél a vendéget még a foglalds elétt elére tajékoztatni
kell. Ha a szalloda csak egyagyas vagy csak kétagyas szobakkal rendelkezik, akkor az gy
69,2 |Agyak min. hosszusaga 2,00m 5 é adott pontok 426
69,3 |Agyak min. hosszusaga 2,10m 10
69,4 |Agyak min. hosszdsaga 2,20m 15
70 Gyerekagy - kérésre 1 Récsos vagy utazo babaagy a 0-3 éves korosztaly szamara.
Pamut, szintetikus vagy mikroszalas anyagbél késziilt, moshatd, illetve vegyileg tisztithaté
71 Higénikus matracvéds (encasing) 10 (a matracot teljesen befedé vagy alul nyitott) matracvédé huzat.
Legfeljebb 5 éves matracok. A matracok beszerzésének datumat szdmlaval sziikséges
72 | Uj matracok (max 5 éves; szamléval kell igazolni) 10 igazolni.
Vegyszermentes kezeléssel kell a matrac mélytisztitdsat végezni, melynek sordn nem
képzGdik és marad vissza nedvesség. A kezelés az atkdkat elpusztitja és szaporodasukat
meggétolja. Az igazolast be kell mutatni a helyszini ellen6rzés soran.
73 | Matracok mélytisztitasa vagy mosasa min. évente 10
Az antiallergén nem 5 6ssze az allery I. A parndk, takarok, agynem(ik
megfelel8ségét tandsitvannyal kell igazolni. A téltet és huzat nem tartalmazhat tollat vagy
74 | Antiallergén gy + dgynemi valasztasi lehetSség kérésre 3 pelyhet.
Vendégenként minimum 1db takaré Atakarok j ker
al szamara fokozott igényb It ki a Atakard
és annak huzata tiszta, szennyez6déstdl, foltoktol mentes, az elhasznalédas jele nem
tapasztalhato rajta. Az audit soran a szobakban ellenérzésre keriil a takarok allapota
(foltok, hajszalak, & 6morodott toltet, elh. alé és tisztasagi problémak esetén a
75 |Korszerd, j6 allapotban Iévé takars (paplan, pléd) 1 eitérium nem teljesdl).
A vendégek kiilon kérésére igé 6 plusz takaro. isége a varhatd
vendégforgalom ardnyaban, de minimum a itas 25%-4ra vetitve
76 |Kérésre plusz takaré 1 hogy rendelkezésre alljon.
Vendégenként minimum 1db parna éges. A parnak j 6
a szdmara fokozott igé i k. Apdrna
és annak huzata tiszta, szennyezédéstél, foltoktdl mentes, az elhasznalodas jele nem
tapasztalhat6 rajta. A toltet 6sszenyomasra egységesen rugalmas. Az audit sordn a
szobdkban ellenérzésre keriil a parnak allapota (foltok, hajszalak, 6sszetomorodott toltet,
as és tisztasagi problémak esetén a kritérium nem teljesiil).
77 4llapotban Iévs parna 1
Pamut, szintetikus vagy mikroszalas anyagbl késziilt, moshato, illetve vegyileg tisztithaté
78 | Higiénikus parnahuzat (encasing) 7 (a parnét teljesen befedd) parnavéds huzat.
A pérnakat szlikség szerint - de legalabb évente - tisztitani kell. Ez trténhet a szallodaban -
sajat személyzet szakszer(i eljardsa - vagy kiils8 szolgaltat ltal. Sajat tisztitas esetén
dokumentalt folyamat (ki, mikor, mely szobék parndit tisztitotta és azt ki ellendrizte); kiilsé
szolgaltato esetén, illetve Gj parnak beszerzésérél szamla sziikséges. Az igazolast be kell
79 Parnék tisztitasa évente vagy Uj parnak (max 1 éves) 1 mutatnia helyszini ellendrzés soran.
A vendégek kiilon kérésére igényelhet6 plusz parna. Mennyisége a varhato
vendégforgalom ardnyéban, de minimum a itds 25%-dra vetitve szl
hogy rendelkezésre alljon. A parna alvéshoz sziikséges, diszparna nem felel meg a
80 |lgényelheté tartalékparna (diszparna nem megfelels) 1 kévetelményeknek.
81 | Két parna vendégenként 5 Férohelyenként két kilonbozd méret vagy tipusti parna bekészitése szikséges.
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Avendég kiilonboz6 tipus, toltetd (toll, pehely, szivacs, poliészter, antiallergén,
memériahabos, magparna stb.) parnak koziil valaszthat. A valaszték - a sztenderd szobai
parnétol eltérs - legalabb harom kiilonboz6 tipust parnat jelent. Minimum a

82 |Pamavalaszték (kilonb6z6 tipust/toltésti parnakkal) 5 10%-4ra vetitve sziikséges, hogy ésre dlljon.
83 |Szobasotétési lehetdség (pl. fuggony) 1 ™ Sotetits figgony, reluxa.
Reddny, zsalu vagy blackout sotétitd fuggony, amely a fény besziir6dését teljesen
s L meggatolja és nappali fényviszonyok mellett is teljes elsGtétitési lehetdséget biztosit.
84 Szoba teljes elsététitése (pl. zsalu, blackout fiiggdny) 5 gatol PP v v g 8
85 | Nappali fénystereszts fugasny 3 Afényétereszts fiiggony meggatolja, hogy a szobaba kiviilrél be lehessen Iatni.
86 Moshato agyel6 3 Az agy mellett elhelyezett, a kilépéskor higiéniat biztosité textillia.
A vendég igénye szerint a kért idSpontban a szalloda munkatarsa a vendéget (személyesen
vagy automata hivassal) telefonon felébreszti, vagy az é ési sltatas a szobaban
87 Ebreszts szolgltatas 1 M talalhaté telekommunikacios ill. ébresztésre alkalmas egyéb eszkdzokon biztositott.
Szoba felszereltsége o o ) o ) o
Beépitett vagy kiilonallé ruhdsszekrény illetve taroldhely, melyben a vendég tartézkodasa
88 | Megfelels méreti ruhdsszekrény, vagy térolé fiilke 1 M alatt kény i yes utl
89 |Polcok afehéremd részére 1 M Aruhésszekrény vagy taroléhely polcokkal s rendelkezik.
Fér6helyenként legalabb 4 db egységes vallfa szikséges. Az egyszerd, hajlitott fém akaszté
90 Megfelel6 szamu, egységes vallfa 1 M nem felel meg a kévetelményeknek.
Fér6helyenként legaldbb 4 db egységes, de kiilonbdz6 funkcidkkal (csiptetds - szoknyak
részére, nadragtartds, selyem bevonatu - kényes felséruhazat részére) hasznélhato vallfa
91 Megfelel6 szamu, kiilonbo6z6 tipusa vallfa 3 sziikséges.
Utcai felséruhazat, illetve kabatok szamara, olyan médon elhelyezve, hogy szeparaltan
% Kiiln fogas / ruhaakaszté (kabstoknak szekrényen kivil) 1 M felakaszthatoak legyenek (a szoba kapacitasahoz igazodva, de minimum 2db sziikséges).
93 1 tl6alkalmatossag 1 1db barmilyen tipusu Gl6:
1 db il6 ossag, amely a kategoria szinvonalanak megfeleld
kényelmet ny(jt. 4*-5* kategoriaban legalabb az egyik iiléalkalmatossag karpitozott szék
94 1 Gil6alkalmatossag személyenként 3 M vagy kanapé kell legyen.
A kényelmes iilSalkalmatossag melletti kisasztal vagy az ilSalkalmatossagra ri
széktalca kisméret(, stabil tartéfeliilettel kell rendelkezzen, pohar, iveg, Ujsag, irat,
mobiltelefon, tablet, illetve hasonlé lati targyak ésére. yiben a
kisasztal/széktalca funkcié betdltésére egyéb — az adott kategérianak megfelel§ szinvonald
- megoldas van a szobdban (pl. extra nagyméret( iréasztal/desktop, belséépitészetileg
kialakitott praktikus feliilet), akkor a kritérium értékelhet6.
95 | 1kényelmes iildalkalmatosség (karpitozott szék/kanapé) kisasztallal / régzithet széktalcaval 7
96 1tovabbi kényelmes karpitozott szék vagy kanapé a kétagyas szobakban és lakosztalyokban 7 A 4*-0s kategdria elvarasain tul tovabbi karosszék, fotel vagy kanapé.
97 |Asztal/ iréfelillet (desk-top) vagy hasonlé megoldds 1 Olvasésra, munkavégzésre alkalmas iréfellet.
Olvasdsra, munkavégzésre alkalmas, legalabb 0,4 m2 szabad iréfeliilet, megfeleld
fényer6vel megvilagitva, szabad konnektorral. 4* kategériaban a kozosségi térben
taldlhaté co-working hely is elfogadhaté, amennyiben csak kisasztal (Isd. 95.kritérium) van
aszobaban. 5* kategéridban a funkciot betolts - két személy részére elegendd helyet
98 Asztal/ iréfeliilet (desk-top) vagy hasonlé megoldés min. 0.4m?szabd feliilettel, konnektorral és megfeleld vilagitéssal 5 M biztosito - "multi-use" asztal is elfogadhato.
Olvasésra, munkavégzésre alkalmas, legaldbb 0,6 m2 szabad iréfeliilet, megfeleld
99 Asztal / ircfeliilet (desk-top) vagy hasonlé megoldas min. 0.6m? szabad felilettel, konnektorral és megfeleld vildgitdssa 7 fé 6vel ilagitva, szabad k ktorral.
Féréhelyenként 1 db, kdzvetleniil az dgy mellett talalhatd, pakoléfelilettel rendelkezd
100  |Ejjeli szekrény, lerakéhely az dgynal 1 M bitordarab.
101 Szabad konnektorok a szobakban 1 M A konnektorok elérhetéek és méds berendezés altal nem
102  [Szabad konnektorok az asztal/desk-top mellett 3 Akonnektorok elérhetGek és mas berendezés altal nem hasznéltak.
103 [Szabad konnektor az 4gy mellett 3 M A konnektorok elérhetéek és mas berendezés dltal nem hasznaltak.
Alakdegység Osszes fényforrasdnak egyszerre torténd le- és felkapcsolasa biztositott (egy
104 Kozponti kapcsol a teljes szobavilagitashoz eszkozzel).
105 Agybol vezérelhetd a teljes szobavilagitishoz Alakéegység egyes fényforrasait a vendég az agybol tudja mikadtetni.
Ejszakai tajékozéddshoz alkalmas, padié 4 t, mozgasérzékelésre
106 Ejszakai jelzéfény 1 bekapcsold, tompitott vildagossagot biztosité fényforras.
107 | Megfelels szobavildgtis 1 M Elegendé fény a szobaban torténd illetve
Féréhelyenként 1 db, az gyfejnél taldlhatd, olvasésra megfeleld vildgossagot biztositd
108 [Olvasolampa / olvaséfény az agy mellett 3 M fényforras.
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6ltoz6 tiikor, amelyben a vendég tetétd talpig létja magat.

109 | Oltéz6 tiksr 1
Beépitett, illetve mobil bérandtarto vagy alkalmas hely, ahol a vendég a béréndjét
110 Csomag-, b6réndtarté vagy megfelel6 hely a tarolasra 5 kényelmesen, akadalymentesen tudja tarolni.
111 | Papirkosar 1 Avendégszoba hasznalata sorén keletkez6 hulladék elhelyezésére szolgalo kosar.
Ertékmegdrzés Aszélloda hzirendjében rogzitve sziikséges feltiintetni az érté Grzésre vonatkozo
lehetdségeket és szabalyokat. Az értékmegérzésnek minden esetben dokumentdlt és
adminisztrélt folyamatnak kell lennie, barmikor vi 8rizhet6 és dvethetd
112 [Erté (pl.ar 1 modon.
Tobb rekesszel rendelkez6 széf, amelynél az egyes rekeszekhez a vendég sajét kulccsal
rendelkezik. A szalloda hazirendjében rogzitve sziikséges feltintetni az értékmegérzésre
vonatkoz6 lehet6ségeket és szabalyokat. Az értékmegdrzésnek minden esetben
dokumentalt és adminisztralt folyamatnak kell lennie, barmikor visszaellendrizhet6 és
113 |Kozponti széf (pl. a recepciond) 3 nyomonkdvethets médon. A szobaszéf is kielégiti a kritériumot.
Aszobaban rogzitve elhelyezett, kifejezetten értékmegérzésre szolgald, szamkoddal,
114 [szobaszéf 5 magneskartyaval vagy egyedi kulccsal zarhato fémdoboz.
Aszobdban rogzitve elhelyezett, kifejezetten értékmegérzésre szolgalo, szamkéddal,
magneskartyaval vagy egyedi kulcesal zarhat fémdoboz, amelynek belsejében elektromos
csatlakozo talélhaté. Ezaltal a vendég a széfben elhelyezett elektromos eszkdzeit tolteni
115  [Széf, integralt dramellatéssal a vendégszobaban 7 tudja.
Hangszigetelés/ légkondicionalds Korszer( nyildszarok altal biztositott zajszdirés, amelynél bezart ablak esetén nem sziir6dik
116 | Ablakok 5 7 be zaj a szobéba.
Automata kilszsb vagy olyan megoldds, ami biztositja, hogy az ajton keresztil ne
117 |Zajszigetelt ajtok, vagy duplaajtok 10 sz(ir6djon be zaj a szobaba.
Aszoba h6mérsékletének bedllitasa kizponti vezérléssel iranyithato, a vendég altal
118 [Szobai, kdzpontilag vezérelt Iégkondicionalé 7 egyénileg nem szablyozhato.
A hémérsékletének beallit g altal egyénil dlyozhato.
119 |A szobakban egyedileg szabé 614 10 szoba hémérsékletének beallitasa a vendég altal egyénileg szablyozhato.
120 |Atarsaségi helyiségek Iégkondiciondltak (étterem, lobby, reggeliztets helyiség stb.) 10 Kiils6 iddjérasnak megfelel6en temperdlt kizosségi helyiségek.
sségi terek kialakitésa soran hasznalt szinek, fények, illatok és httérzene harmoniat
121 Harmonikus légkér (fény, illat, zene, szin stb.) a kéz6sségi terekben 1 araszt, a vendégek szamara kellemes érzést biztosit.
Szérakoztaté elektronika Hang, illetve képi megjelenités altali s26 6 lehetéség pl. radiévétel, kildnallé
122 |Audio vagy multimédia szorakoztatds 5 lejétszok vagy streaming szolgaltatasok.
123 |Beépitettto ikacios eszkdz a fur 3 Afurd6szobaba beépitett hang-, illetve képi megjelenitésre alkalmas eszkoz.
Aszoba méretének megfeleld méretl TV készillék. ATV késziilék képatmérdje legalabb
124 | TV szolgaltatas a szoba méretének megfelels nagysagu képernyGn, tavirnyitoval 1 80cm kell, hogy legyen.
A dlyok nappali és halohelyiségében egyarant talalhat a helyiség méretének
125 | Tovébbi TV szolgéltatas a lakosztalyokban, a helyiség méretének megfelel6 nagységd képernysn 3 megfelel§ nagységu képernys.
126 | Nemzetkdzi TV csatornak elérhetok B Legalabb 5 db, j6 minGségben elérheté nemzetkdzi TV csatorna szikséges.
Avendég kérésére kiilonféle dramatalakits (110V / 220V) készillékek, illetve eltérs
magyarorszagi lata ikséges atalakitok/dugalj
127 |Nemzetkszi hasznlatra alkalmas adapter / dugalj kérésre 3 biztositasa.
A vendégek kérésére kiilonbsz6 elektromos (mobil) eszkzok téltéséhez sziikséges fix vagy
128 |Toltsallomas (killonboz6 elektromos eszkozok részére) és / vagy kiilonboz6 adapterek kérésre 1 mobil talt8eszkozok / adapterek biztosita
Telekommunikécié RO oo
Telefon, vagy a telefon funkciot betolts barmely korszerG eszkoz, amely alkalmas a
széllodan belili és azon kiviili ikaciora. Az eszkz éséhez egyértelmdi leirds
sziikséges nyomtatott vagy digitlis formaban. A vendéget tajékoztatni kell err6l a
129 |Kiilss és belsd kommunikaciora alkalmas eszkoz - kérésre - kezelési ttmutatéval (nyomtatott vagy digitalis) 5 lehetdségrél a bejelentkezéskor; erre egy display, stb. is megfeleld.
Szobéban elhelyezett telefon, vagy a telefon funkciot betdlts barmely korszerd eszkoz,
amely alkalmas a szallodan belilli és azon kiviili ikaciora. Az eszkéz
130 |Kiilss és belss kommunikéciora alkalmas eszk6z a szobaban, kétnyelvii (nyomtatott vagy digitalis) kezelési itmutatéval 10 egyértelm kétnyelvi leirds sziikséges nyomtatott vagy digitalis formaban.
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Vezeték nélkiili internetes hozzaférés biztositott a vendégek szamara, amelynek hasznélati
lehet&ségérél, valamint igénybevételének a feltételeird| elérhetd tajékoztatds. A vendégek
csatlakozni tudnak a szolgaltatashoz a kozosségi terekben és a vendégszobakban egyarant,
az eszkozok altal j61 érzékelhetd jelerdsséggel. A kritérium akkor teljesil, ha: - megfelels
titkositassal védett a vezeték nélkiili kapcsolat, - a vezeték nélkiili hdlézat a szélloda
teriiletén kiviil nem foghato, - az SSL kapcsolatok hitelssége nem séril, - az Elfogadhatd
Hasznélat Szabalyai rendelkezésre dlinak. Kedvezétlen kérnyezeti adottsagok esetén

korlatozott sltatds, vagy inter 6 eseténa ltatas hianya
elfogadhato.
131 WIFlinternet kapcsolat a kozosségi terekben és szobakban 1
A kozosségi terekben és a stabilan a 6 bi a) internet elérés és
megosztas, amely altal a vendég adatainak biztonsaga garantalt. A kritérium akkor teljesil,
ha: - megfelel§ titkositassal védett a vezeték nélkiili kapcsolat, - a vezeték nélkili
hélézaton a kliensek kozvetleniil egymas kozott nem tudnak kommunikalni, - a vezeték
nélkili halézat a szalloda teriiletén kiviil nem foghato, - a vezeték nélkiili haldzat jelszava
rendszeresen véltoztatva van és csak vendégek szdmara adja ki a személyzet, - az SSL
kapcsolatok hitelssége nem sérdil, - a vezeték nélkiili halozaton lehet8ség van kilsé VPN
6ho 6 -az 6 Hasznalat Szabalyai rendelkezésre alinak, -
vezetékes LAN végpont elérhetd a vendégek széméra vagy a szalloda sajat VPN
szolgéltatast biztosit a vendégek szamara a vendég WIFI halézaton keresztiil.
132 |Biztonsagos internet kapcsolat (LAN, VPN vagy ezzel egyenértékii) 5
A vendég kérésére a szalloda megfelel6 diszkrécioval és biztonsaggal bocsatja
ésre a a Bségét. A ny as oly médon hogy més
133 |Személyes és biztonségos nyomtatasi lehet8ség kérésre 1 nem lathatja mit nyomtat a vendég.
Avendég kérésére a szdlloda altal a szobaban biztositott internet eszkoz (példaul PC,
134  |Internet berendezés/eszk6z a szobaba kérésre 1 laptop, tablet).
Egyebek Tajékoztatas szilkséges minimum a reggeli, a check-out id8pontjérdl és a szolgaltaté
135  [Szallodai vendégtdjékoztato (nyomtatott vagy digitalis) 1 helyek nyitvatartasarol.
A széllodaban igénybevehetd szolgaltatésokrol teljeskorii tajékoztatas sziikséges digitalis
vagy nyomtatott formaban legalabb két nyelven (magyar + 1 idegen nyelv vagy két idegen
136 |Kétnyelvii vendégtajékoztato (nyomtatott vagy digitalis) 5 nyelv a vendégbsszetételhez igazodva).
Avendégek szamara a programlehetdségek kinalata elérhetd nyomtatott vagy digitalis
137 |Azadott régiérél informéciés anyagok allnak rendelkezésre a recepcion / kézésségi terekben (nyomtatott vagy digitalis) 1 formaban.
Toll vagy ceruza, kisméret( papir vagy jegyzettmb. 3*-4* kategoriaban elegendd kérésre
138 |[réeszkoz és jegyzetfiizet 1 biztositani.
Levél irasara alkalmas levélpapir és boriték, gylirédéstél védé tartéban (mappa)
139 |Mappa (levélpapir, boriték) 1 elhelyezve.
140 | Nadragvasald berendezés a szobaban 3 A szobaban talalhat vasalt allvannyal vagy nadragprés.
Avendég kérésére a szalloda vasalot és vasalodllvényt biztosit. A szalloddban erre a célra
141 |Vasalé alivannyal (kérésre) vagy vasalé szoba 1 kialakitott vasalészoba is kielégiti a kritériumot.
142 Vasalé dllvannyal a szobaban 3 A szobdban elhelyezett vasalé és vasaldallvany.
143 |Cip6kanal a szobaban 1 Szobaba bekészitett mlianyag, fém, fa anyaghol készilt cipSkandl.
144 Ajt6 kitekinté (biztonsagi) 3 A szoba bejarati ajtajan szemmagassagban beépitett kitekintd nyilas.
A szoba bejérati ajtajan |évé vagy ahhoz kapcsol6do - fokozott biztonsagot nyujté -
145 biztonségi zrszerkezet a szobaajton (pl. zar, lanc) 1 zarszerkezet vagy lanc.
Firdgszoba
Az bsszes fiird6szoba mérete nagyobb, mint 5m? Ha a fiird6szobék max.15%-a e méret
alatti, akkor a vendéget elére tajékoztatni kell errdl, mieltt kivenné a szobat.
146 |Frdészoba 35m? 10 ' € ) '
Az 6sszes flird6szoba mérete nagyobb, mint 7,5m?2 Ha a firdészobdk max.15%-a e méret
" 2 alatti, akkor a vendéget elSre tajékoztatni kell errl, miel6tt kivenné a szobdt.
147 Fiirdészoba 27,5m’ 15
148 A szobak 100%-a rendelkezik: zuhany/WC vagy firdékad/WC 1 A szalloda valamennyi szobajéhoz tartozik kiilénallé zuhany és WC vagy fird6kad és WC.
A szélloda valamennyi szobdjahoz tartozik kiilénall6 zuhany és WC vagy fiird6kad és WC. A
149 | Aszobak 100%-a rendelkezik: tusol6/WC vagy fiirdkad/WC és ebbl 50% fiirdkaddal és kilon zuhanykabinnal egyarant 10 szélloda szobginak legalabb 50%-4hoz fiirdkad és zuhanykabin is egyarant tartozik.
150 [Aszobdk 30%-a elkiilonitett WC-vel 5 Avendégszobak legalabb 30%-aban a fiirdészobatdl elkilonitett WC van kialakitva.
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Zuhanyfiiggdny vagy védéfal, amely meggatolja a viz kifréccsenését. Ha a zuhany épitési
elhelyezése biztositja, hogy a zuhanybdl nem szérédik szét viz a fiirdészobaba, el lehet
tekinteni a fiiggdnyté| és védsfaltdl. Az adott kategdrianak megfeleld megoldas szikséges,

151 Zuhany fiiggénnyel vagy egyenértékii elvalasztassal 1 4*-5* kategoriaban a védéfal ajanlott.
Védofal, amely meggatolja a viz kifréccsenését. Ha a zuhany épitési elhelyezése biztositja,

152 |zuhany védtala s hogy a zuhanybél nem sz6rodik szét viz a fiirdGszobaba, el lehet tekinteni a védéfaltol.

Mosdécsaphoz kézvetleniil kapesolods, a kategéria szinvonalanak megfeleld mindseégi
153 Mosdékagylo 1 mosdotal.

kézvetleniil k 16d6, a kategdria szil a gfeleld mindségl
154 |Dupla 6 6 a kétagyas szobakban és a 5 dupla mosdétal.
155 | Moshaté kilépészényeg (kadels) 1 Azuhany vagy fiirdkad elé helyezhetd nagy nedvszivé képességi texti.
felel6 vilagitas = smi é illetve borotva a biztositott tokéletes,

156 | Megfelel6 v s a mosddkagylonal 1 mesterséges fényviszonyok a tikr mellett.

Gyarilag kialakitott - a vendég biztonsagos mozgasat segitd, illetve elcsdszasat
megakadalyozo - specialis feliiletd, illetve kiképzésii zuhany vagy kad. A kritériumot
kielégiti kifejezetten az elcstiszés megakadalyozaséra gyartott - a kad, illetve zuhany

aljdhoz tapadd, altalaban mlianyag - eszkéz. A burkolat-tantsitvanyt é
157 | Cstszasmentes zuhany / kad vagy berakhato cstiszésgatlo eszkoz 1 g P veg
Avendég fiirds illetve y26bo1 torténs 3g0s ki- belépését szolgalo falra
158 | Biztonsagi kapaszkodd 3 rogzitett eszkoz.
A mosddkagylo felett elhelyezett tiikor, legalabb akkora méretben, hogy a vendég mellkas
159 | Tiiker 1 aljétsl fejtetsig lssa magét benne.
Szabad konnektor, olyan médon elhelyezve, hogy a vendég a hajszarité, borotva, és egyéb
160 Szabad konnektor a tiiksr mellett 1 eszk6zok hasznalata soran a tiikorben tokéletesen lassa magat.
161 Kozmetikai, borotvalkoz6 tiikér 1 Kifejezetten sminkelésre és borotvalkozasra alkalmas kisméreti tikor.
Kifejezetten ésre és borotvalkozasra alkalmas, 6 (a vendég szamara
megfelel6 szogben beallithato) kisméretd tiikor. A mozgathato kozmetikai tikrot kivaltja a
162 Mozgathaté kozmetikai, borotvélkoz6 tikor 3 fixen beépitett, amennyiben van vilagitasa.
Kifejezetten sminkelésre és borotvalkozasra alkalmas, belsé megvilagitassal rendelkezé, a
o . I vendég szamara megfelelg szogben bedllithaté kismeéretii tikor.
163 Kivilagitott kozmetikai, borotvélkozé tiikér 1
164 | Torulkozotarts, vagy torulkozd fogas 1 Minimum 1 db torolkoz6tarté vagy fogas a mosdo, illetve a kad vagy zuhany mellett.,
Vendég altal egyénileg szablyozhaté fiités. Fitott torolkozotarto vagy hisugarzo is
165 F(itési lehetség a frdszobaban (pl. fiitott torilkozétartd) 5 kielégiti a minimum kritériumot.
Térol6hely a mosdénal vagy annak kézelében az alapvetd piperecikkek szamara.
166 Lerakofeliilet (polc) 1
Olyan fiird6szobai lerako feliilet (vagy polc vagy szekrény), amelyen a vendég
167 Nagyméret leraké feldlet 3 kényelmesen el tudja helyezni az 6sszes tisztalkodo- és kozmetikai szerét.
Ghelyek szamé 6 szama spohar. t 4nyos mianyagpohar nem
168 | Fogmosé pohar 1 elfogadott.
169 |Szappan vagy tusfiirdd a mosddkagylénal 1 Aszappannak vagy folyékony a kézmosonal, a ti k vagy tusfiirdé
gélnek a zuhanyzonal/kadnal kell lennie és fel kell tiintetni az adagolé tartalmat.
Elfogadhato, ha a tisztalkodo szerek a fiirdészobdban bérhol, de igényes és praktikus
170 Habfiirdé vagy tusfird a zuhanynal / kadnal 1 médon vannak elhelyezve.
Ez a kritérium teljesiil, iben a tusfiirdg a 6 ént s és ez jelezve
171 Sampon 1 van az adagolén vagy a kiszerelésen.
Fiird6szobai bekészitések és testapold szerek - vattakorong, zuhanysapka, kiromreszels,
172 |Tovébbi kozmetikaitermékek (pl.: zuhany, sapka, koromreszeld, filltisztitd, vatta korong, testdpold) 1 /tétel, max. 3 filltisztit6, testapold.
173 | Papir kozmetikai kendd 3 Praktikusan (vi 3stol vedve) elhelyezve. Egysé 350 dobozban.
Legalabb 1 tekercs tartalék wc-papir bekészitve és a firdészobaban a we kozelében
174 | Tartalék we papir 1 elhelyezve.
175 |1 toritkozs (kéztorid) személyenként N Személyenként 1 db kéztsrl bekészitve, amelynek minimum mérete 50x70cm.
176 1fiird6lepedd személyenként 1 Személyenként 1 db nagy torolkoz6 bekészitve, amelynek mérete minimum 70x140 cm.

Avendégek killon kérésére igényelhetd firdékopeny (tobbféle méret javasolt).

Mennyisége a varhaté vendégforgalom aranyéban, de minimum a szobakapacitas 25%-ara
177 3 vetitve sziikséges, hogy rendelkezésre dlljon.
178 Fird6kopeny 5 érG| ént 1 db fiir észi
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A vendégek ki lh papucs. isége a varhato
anyaban, de mini a itds 25%-dra vetitve szlikséges, hogy rendelkezésre
179 |igényelhets papucs 1 alljon.
Aszobaba bekészitett manyagtalpd (nyitott vagy zart) frottir/textil vendégpapucs,
180 Papucs 3 néhany alkalomra sz6l6 beltéri hasznalatra.
A vendégek kiilon kérésére igényelhetd hajszarito. yisége a varhato
anyaban, de minimum a itas 25%-ara vetitve szilkséges, hogy rendelkezésre
181  |igényelhets hajszarits 1 slljon.
Falra rogzitett, vagy a szobaba/fiirdészobaba bekészitett, kifejezetten szallodai hasznalatra
182 |Hajszarito 3 gyartott hajszarité.
A vendég kérésére a kény irdé gkenysé, & szék biztositasa.
183 | sz6ka furdgszobaban kérésre 3 (eléfeltétele a nagyméretii fiirddszoba)
Afiirdészobaban talalhaté korszer(i személymérleg a vendég sajat silyanak
184 Fiird6szobai mérleg 1 ellenbrzéséhez.
185 Szemetes 1 Zart fedeles szemetes sziikséges.
Italok ‘o Sl vArhatd oAyl <rart . ‘ P
A vendégosszetétel varhatd igényei szerint, de legaldbb 2 féle alkoholmentes italkinalat
186 |ltalkinalat a szalloddban 1 szlikséges a szalloda teriletén (valamely y , vagya r
A vendégosszetétel varhaté igényei szerint osszeallitott italok kindlata a szobaban. (pl. 3*-
ban akdr mér egy iiveg, hités nélkiil bekészitett viz is kielégiti a kritériumot.) 3*-4*
kategoriaban az ihaté csapvizrél sz616 tajékoztatas is elfogadott, de 4* kategoriaban
187 Italkindlat a szobaban 3 kérésre tovabbi ital biztositasa szikséges.
Szobéban elhelyezett kisméretii h(itészekrény. A szobaban talédlhaté minibar is kielégiti a
188 Hiitészekrény a szobaban 3 kritériumot.
A vendégosszetétel varhato igényei szerint osszedllitott italvalaszték és snack kinalata
liksé és es italok, snack kinalat). A Maxibar (190-es kritérium)
vagy a 16 6ras italfelszolgalas szobaszervizzel (191-es kritérium) is kielégiti a kritérium
189 Minibar (italokkal és snack-el) 5 feltételeit.
190 Maxibar 3 Ital- és
Aszélloda 16 6rdn keresztiil biztositja a vendégek varhatd igénye szerinti italkinalat
16 6rds italfelszolglds szobaszervizzel felszolgalasat a szobaban. A Minibar vagy a Maxibér (ital-, és snackautomata) is kielégiti a
Atmeneti rendelkezés: 12 ords kritérium feltételeit.
191 10 Atmeneti rendelkezés: 12 drdn keresztiil
Aszalloda éjjel-nappal (24 6ran keresztil) biztositja a vendégek varhaté igénye szerinti
192 24 6rés italfelszolgalds szobaszervizzel 15 italkindlat alasat a szobaban.
193 Vizforralé a szobaban, a sziikséges felszereléssel (kévé, tea) 3 Teavalaszték (legalabb 2 féle), instant kavé, csésze, kiskandl, cukor, édesité, tejszin, tejpor.
194 | Kavégép a szobaban a sziikséges felszereléssel 5 Kévé (legalabb 2 féle) csésze, kiskanal, cukor, édesit, tejszin, tejpor.
Bar Italfogyasztasra kialakitott szallodai bar helyiség. Ital arlap elérhetd (nyomtatott vagy
195  |Bér vagy lounge kiszolgaldssal (legaldbb a hét 5 napjén nyitva) 7 digitalis formaban).
Italfogyasztasra kialakitott szallodai bar helyiség. Ital arlap elérhetd (nyomtatott vagy
196 |Bér vagy lounge kiszolgaldssal (a hét minden napjan nyitva) 10 digitalis formaban).
Reggeli Aszalloda teriiletén a vendégek K 4séra - a kapacitas arényaban -
197 |Reggelizé helyiség/ teriilet 1 kialakitott méret és funkciojd helyiség.
Abévitett kontinentdlis reggeli kindlata: legaldbb egy meleg ital (kavé vagy tea),
imolcslé, gylima vagy gyimo ata, kenyér- kifli- zsemlevalaszték, vaj,
198 Bévitett kontinentélis reggeli 1 jam, felvagottak, sajt.
Onkiszolgald, legaldbb a bévitett kontinentalis reggeli szokasos kindlatat tartalmazza
199  |Biiféreggeli vagy ezzel egyenértékii reggeli étlap 5 kiegészitve tojasételekkel és miizlivel.
Hideg és meleg reggeli ételek és italok szinvonalas és széles vélasztékanak biifé
rendszerben torténd kinalata vagy étlap szerinti valasztasi lehetéség biztositésa.
200 |Biiféreggeli kiszolgalssal vagy ezzel egyenértéki reggeli étlap 10
A'la carte reggeli valasztdsi lehetSséget biztosito étlap az ételek szobaban torténd
201 |Reggeli étlap szobaszervizzel 5 felszolgalasaval.
Etel
Az étlapon sziikséges feltiintetni az allergéneket, tovabbé az egyedi kindlatot (pl.
gluténmentes, laktézmentes vélaszték). Egyedi étkezési lehetSség biztositasa a
202 | Allergén mentes termékek (gluténmentes, lakt6zmentes stb.) 3 vendégigényeknek megfelelden.
Akinalat jelentds része a régiéra jellemz6 / nemzeti specialitas. A felhasznalt
203 |Régios ételek 5 nyersanyagok nagy része a régiébél szarmazik.
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Etel kinalat szobaszervizzel 16 6rdn keresztiil

Aszélloda 16 6rdn keresztiil biztositja a vendégek varhato igénye szerinti ételkindlat
felszolgalasat a szobaban (meleg ételek kinalata kételezd). Kiilsd szolgaltatd is kivalthatja a
szolgéltatast (ételkiszallit6 cég), ebben az esetben viszont a szallodai alkalmazott
kozvetithet, ill. a sza a egyszer al 6 ozt kell beszereznie.
Atmeneti rendelkezés: 12 6rén keresztiil

204  |Atmeneti rendelkezés: 12 6rdn keresztil 10
Aszélloda éjjel-nappal (24 6ran keresztiil) biztositja a vendégek varhato igénye szerinti
205  |Etel kindlat szobaszervizzel a nap 24 érajdban 15 ételkindlat felszolgalasat a szobaban.
A hét meghatarozott napjain nyitva tart6, legaldbb napi egyszeri f6étkezési lehetdséget
biztosité étterem a szalloda teriiletén. Etterem a 4 csillagos “superior” kategdriaté|
kételezd. Ha tobb étterem van, azok i6ja, ételvalasztéka kiilonbozs. Etterem
nélkiili szallodanal (ahol a szlloda csak reggelit ad) az elérendé pontszam 20 ponttal
206 Etterem 5/étterem, max. 10 kevesebb minden kategéridban.
Ahét legaldbb 5 napjan nyitva tarto, legalabb napi egyszeri féétkezési lehet6séget
biztosito étterem a szalloda teriiletén. Etterem a 4 csillagos “superior” kategoriatol
kételez6. Ha tobb étterem van, azok i6ja, ételva ¢ lénboz6. Etterem
nélkili szallodanal (ahol a szalloda csak reggelit ad) az elérend pontszam 20 ponttal
B kevesebb minden kategéridban.
207 Etterem a hét 5 napjan tzemel 7/étterem, max. 14
Ahét minden napjan nyitva tart6, legaldbb napi egyszeri féétkezési lehetGséget biztositod
étterem a szalloda teriiletén. Etterem a 4 csillagos “superior” kategoriatol kitelezé. Ha
tobb étterem van, azok i6ja, & a é 6. Etterem nélkiili
(ahol a szélloda csak reggelit ad) az elérendé pontszam 20 ponttal kevesebb minden
kategoriaban.
208 Etterem a hét minden napjan tzemel 10/étterem max. 20
|V. Rendezvények (MICE)
Bankett lehet&ségek Legal4bb 50 6 dezvények b lit4s4ra alkal " B vl
ek i " egaldl 65 rendezvények bonyolitésara alkalmas teriilet - az éttermen kiviil.
209 |Bankett lehetéség min. 50 f6ig 1 & vekbony
210 Bankett lehetéség min. 100 fdig 3 Legalabb 100 f6s rendezvények bonyolitéséra alkalmas tertlet - az éttermen kiviil.
o B Legalibb 250 f6s rendezvények bonyolitaséra alkalmas teriilet - az éttermen kiviil.
211  [Bankett lehet8ség min. 250 féig 5
Konferenciatermek Kisebb csoportok élésére vagy égzésére szolgald helyiség, amely lehet
212 |Kijelolt co-working helyek / szekcistermek 10 valamely kézésségi tér kiilonalls vagy levalasztott része.
Minden konferenciaterem kévetelménye: megfelel§ vilégitas (min. 200lux), WIFI,
projektor, vetitévaszon a terem magassagahoz és méretéhez igazodva, ruhafogas vagy
ruhdsszekrény és megfelel szamu konnektor.
213 |Konferenciaterem(ek) mérete legaldbb 100m?, min. belmagassg: 2,75 m 10
214 |Konferenciaszolgaltats (Kiilon szolgaltato részleg sajat személyzettel) 5 Akkor elfogadhatd, ha a213-as kritérium tefjesdl.
s |a aterem természetes megvildgitdssal, ds a sotétités . Minden konferenciateremben minimum kévetelmény.
Uzleti vendégek szamara kialakitott (nyomtatoval, szamitogéppel, stabil internet
kapcsolattal felszerelt) kiilon helyiség, meghatarozott nyitva tartassal és dedikalt
216  |Business center (kiilon helyiség és személyzet) 5 személyzettel.
A konferenciaterem hémérsékletének bellitisa a vendég igényei szerint egyénileg
217 | Egyénileg szabalyozhaté légkondicionalés a konferenciatermekben 3 szabalyozhato.
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65 szolgaltatasok

Min8ségi rendszerek
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Vendégpanaszok szervezett kezelése

Aszélloda teriiletén taldlhat6 rekredcios melyek a a
218 | Megfelel beltéri / killtéri rekredcios lehetdségek a helyszinen (pl. sajat kert, tenisz- és golfpalya, part vagy té kapcsolat) 3/lehet&ség, max. 9 terhelhetd.
Térités ellenében vagy téritésmentesen igénybe vehetd sporteszkozok. Példaul kerékpar,
219 Sporteszkdzok kélesonzése (pl. kerékpar, csonak, siléc) 3 csonak, siléc, roller, SUP, kajak.
Fitneszterem legalbb 4 kiilonb6z8 tipusti géppel (pl. ergometer, stlyzék, nyomépad, futépad, evez&gép, lépcségép, Afitneszterem minimum mérete 20m?. A gépek lehetnek pl. ergometer, stlyzok,
220 |stb) 5 nyomépad, futdpad, evezégép, lépcségép, stb.
Spa/Wellness Ateriilet 221 |Masszézs (pl. teljes testmasszazs, Shiatsu, talpmasszazs, stb.) 3/kabin, max. 9 Akabinok mérete minimum 10m2.
az éttermeken ill. a konferenciatermeken Pihenésre, kikapcsolddasra alkalmas, nyugodt koriilmé és csendes
torténd atjaras nélkil kozelithets meg és 222 | Kilonallé relaxdciés helyiség 3 biztosité helyiség. Minimum 20 m? alapteriiletd.
6 u a Kisméret(i, melegviz(i pihené medence masszézs funkciékkal vagy ezzel egyenérték(i
kiiltéri vagy beltéri medence. A szobaban elhelyezett masszazskadak nem elégitik ki a
223 |Pezsgéfiirds/Jacuzzi vagy ezzel egyenértékii (pl. 60m? alatti kiiltéri vagy 40m? alatti beltéri medence is elfogadott) 3 kritériumpontot.
224 |Szauna (legalabb 6 fds) 3/5zauna tipus, max. 9 infraszauna, tepidarium, gozkabin.
'm legaldbb 4 kiilonboz6 (pl. kozmetikai kezelések, bérradir, stress relaxacios masszazs, pedikdir, L B o » B , =
225 manikir, stb.) 5 Szépészeti kezelések nyujtasara szolgald helyiség, melynek mérete minimum 10m2
Spa fiirds vagy hi 4pia, legaldbb 4 6 (pl. ikai kezelések, bérradir, stress relaxaciés Vizzel vagy gydgyvizzel torténd szépészeti kezelések nyuijtaséra szolgald helyiség, melynek
226 masszézs, pedikr, manikdr, stb.) 10 mérete minimum 10m?,
Privat szférat biztosito - csalddok, parok, kisebb tarsasagok részére - kizardlagos
227 |Privat spa kabin 5 slattal igénybe vehets spa jltata
Akiiltéri medence fiitétt és mérete minimum 60m?2 Mesterséges t6, amely fiirdésre,
L . uszasra alkalmas, megfelel6 (vegyszerek hasznalata nélkiil torténd) vizkezeléssel.
228 | Kiiltéri iszémedence vagy t6 10
229 Beltéri iszomedence 10 Abeltéri medence fiitstt és a mérete minimum 40m?.
Gyermekek Aszalloda sajat képzett személyzettel - a vendég szémara tervezhetden - elére
Sajat gyer u 3 éves kor alatti gyer szamara (hétko legalabb 3 6rén keresztil szakképzett meghatarozott napokon és idépontban (hétkéznapokon, legaldbb 3 6ran keresztiil)
230 személyzettel) 10 biztositja 3 éves kor alatti gyermekek feltgyeletét.
Aszalloda sajat képzett személyzettel - a vendég szémara tervezhetden - elére
Sajat gyermekfellgyelet 3 éves kor feletti gyermekek szdmara (hétkoznapokon, legaldbb 3 6ran keresztiil szakképzett meghatérozott napokon és idépontban (hétkdznapokon, legaldbb 3 éran keresztiil)
231 személyzettel) 10 biztositja 3 éves kor feletti gyermekek feliigyeletét.
Jétsz6sz0ba vagy szabadtéri jatszétér 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 szalloda biztositja.
Egyéb i o T i
234 Tisztalkodasi helyiség (néi-férfi mosdd) szallévendégek részére 3 Avendégek szamara elérhetd, koz6sségi térben talalhatd kilon férfi-néi mosdo.
. ) Olvasdsra szolgdlo helyiség a égé ételhez igazodo kony
235 Kénywvtér 3
A vendégek szérakoztatdsdra (pl. szabadid8s vagy sport jelleg(i tevékenységek) dedikalt
236 Animétor / animaciés program 5 szakértd személyzet és/vagy erre iranyuld programkinalat biztositasa.

Szervezett, dokumentalt folyamat: reklamacic felvétele, kiértékelése, valasz, intézkedés.
Digitalis vagy nyomtatott forméaban is elfogadhaté a rendszer bemutatasa (pl. Guest
Experience/Guest Assistance szoftver hasznalata).
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Vendégvélemények rendszeres elemzése

A vendégek véleményének aktiv és rendszeres megkérdezése, hogy megismerjék
é ényiiket a széllodai a l. A értékelése, inté a
szolgéltatasok miné j ére. A be kell mutatni a helyszini

mindsités soran.
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Minéségellenbrzés - Mystery shopping

A mystery shopping a kovetkezSket jelenti: a vizsgalt id8szakban legalabb egy alkalommal

a szalloda kezdeményezésére és koltségére kiils6 szakértGk anonim formaban vizsgaljak,

ellendrzik és aljdk a szalloda altata: Asza a altal elvégeztetett

ilyen tipusu vi kielégitik a ké y . A mystery vizsgalatrol sz6l6 igazolast
be kell mutatni a helyszini mingsitéskor.
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Minség EHQ vagy azzal

Azon szallodék, melyek MSZESZ altal igazoltan sikeresen teljesitették az Ev szallodaja
palyazat feltételeit, a sikeres palyazat kihirdetését (februar-mércius-aprilis hénap) koveté
2. évdecember 31-ig jogosultak a 240-es kritériumpont érvényesitésére.

Online tevékenység
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Sajat honlap aktudli

és 3 fotokkal és tartalommal a széllodardl és elhelyezkedéséré|

Ahonlapnak naprakész informaciokat sziikséges tar
fotdkkal (szobék tipusainak, féréhelyek szémanak leirsa, sltatésok felsorolasa —
javasolt a Vendégtajékoztato feltiintetése, fotogaléria, elérhetéségek, megkozelithetSség
feltiintetése, szobaarak, foglalasi feliilet, stb.). Fotékat minimum az épiilet kiilsejérdl, a
vendégszobékrol, a kizosségi terekrdl sziikséges megjelentetni.
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A ész informacidkat sziiksé tar ia tobb nyelven,
megfelel6 fotokkal (szobak tipusainak, férhelyek szamanak leirdsa, szolgaltatasok
felsorolasa — javasolt a Vendégtajékoztato feltiintetése, fotogaléria, elérhetdségek,
szeli feltiintetése, arak, foglalasi feliilet, stb.). Fotokat minimum az
épiilet killsejérdl, a vendégszobakrol, a kozosségi terekrdl sziikséges megjelentetni. Az
Tobbnyelvi sajét honlap aktudlis informaciékkal az dgyak méretérdl is, valésagnak megfeleld fotokkal és tartalommal a dgyméret igazolésdra alkalmas az OTA fellleteken megjelend informacio, amely
242 szallodardl és elhelyezkedésérdl 5 tartalmazza a méreteket, de legalabb a King-Queen megnevezéseket.
Egyszer(i e-mail nem elegendd, foglalasi rendszer, azaz "real-time booking" lehetdség
243 Sajat honlap kozvetlen foglaldsi lehet8séggel 5 sziikséges.
A szélloda honlapjan j6l lathaté meniipontban elérheté feliilet, mely a vendég
tarté asara vonatkozo vé ényé megosztasara, kozzétételére alkalmas.
244 |Sajat honlap vendégértékeléssel 3
Aszdlloda honlapja mobil eszk6zon is teljes funkcionalitassal elérheté és konnyen
245 | Mobil eszkézre optimalizélt honlap vagy mobil applikécié 5 kezelhets.
Aszalloda 4ltal alkalmazott médszer, amely alapjan irdsban felkérik a tavozo vendégeket
A vendégek hatasos felkérése, hogy irjak meg véleményiiket a szallodardl, egy internetes portalon vagy a szalloda (nyomtatott vagy e-mail formétumban), hogy osszék meg véleményliket tartézkodésukkal
246 | honlapian s kapcsolatban a szalloda honlapjan vagy valamely internetes portalon.
A kritériumot a Zold Szélloda dijjal, illetve 15014001 minGsitéssel rendelkezd szallodak
Egyéb 247 | ECO-label / fenntarthatésagi tantsitvany 20 teljesitik.

* Akadalymentesités: a 13-16-os kritériumok ellen6rzése a kovetkezé szempontok szerint térténik.

A szallodanak (legalsbb egy)

akadalymentes zuhanyzo iiléssel és kapaszkodoval, hozzaférhet6 mosdo (allithato magassagu), 4llithato (dénthetd) tikér, akadal esitett WC,

es szobaval kell rendelkeznie. » Kerekesszékkel elérhets: fébejarat, liftek, ajtdszélesség (min. 90 cm) a vendégszobakban, a wellness- és konferenciarészleg teriiletén, kozosségi terek,
elegends hely a fordulashoz (1,5x1,5 m), 4gy, szekrény, asztal: akadalymentesitett megkozelithet

6k: min. 120 cm széles.  Vendégszob:
ége, halldssériiltek szamdra vizudlis riasztés (erés villogd fény az dggyal szemben), halldssérilltek szamara fizikai riasztés dgy vibracio (rezg8 berendezés a parnaban), tizjelzs hangszré.  Fiirdészoba: elegends hely a forduldshoz (1,5x1,5 m),
6 6 a kbzbsségi terekben (vakok és gyengénlatok szaméra). « Indukciss hurok a recepcion (halléssériltek szamara).

arketta (nincs szényeg),
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3. szamu melléklet: Az ISO szabvanyok egyéb eszkozei
ISO 9004:2018

Az ISO 9004 szabvany alapelvei, részteriiletei:

40. tablazat: Az ISO 9004:2018 részteriiletei

Vevoorientalt szervezet

Mivel a szervezet a vevoktol fiigg, ezért pontosan tisztaban kell lenniilik a vevok jelenlegi és jovoben
varhat6 sziikségleteivel, valamint ki kell elégiteniiik a vevoi elvarasokat. Tovabba lényeges szempont az
is, hogy mérhet6 legyen a vevoéi elégedettség a tovabbi intézkedések meghozasanak megalapozasara.
Vezetés

A vezetésnek kell dsszehangolnia a szervezet céljait egységes egéssze, illetve ki kell alakitania azt a
bels6 munkahelyi kdrnyezetet, amelyben a munkatarsak teljes mértékben azonosulni tudnak a szervezet
céljaival, feladataival. Fontos még, hogy a vezetés megfeleléen motivalja, batoritsa, 6sztonozze a
munkavallalokat a mindségi szolgaltatasnytjtasra.

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 lehetoséget a tudasuk €s
tapasztalatuk bovitésére.

Folyamatalapu megkozelités

A kivant eredmények hatékonyabban elérhetok, ha a forrasokat és a tevékenységeket folyamatként
kezelik. Az alapelv sikeres alkalmazasanak egyik lehetosége 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 és iranyitasa. F6 szempont a folyamatos mérés és kiértékelés, amely altal a
vallalat fokozatosan tovabb tud fejlodni.

Folyamatos fejlédés

A szervezet f6 célja a folyamatos fejlodés. A fenti alapelvhez hasonléan a lényeg a termékek, illetve
szolgaltatasok fejlesztése és ezek folyamatos nyomon kovetése (mérése).

A tényeken alapul6 dontéshozatal

A hatékony dontés az adatok és informaciok elemzésén alapul. Ha ezen alapelv miikodik egy vallalatnal,
akkor biztositva vannak a megbizhato, pontos adatok és informaciok és ezen adatok elemzésének
megfelel6 modszerei.

Kolcsondsen elonyds szallitoi kapesolatok

A szervezet és annak szallitoi kolesondsen fliggenek egymastol, kdlcsondsen elényds egytittmitkodésiik
mindkét fél szamara elonyos. Az alapelv alkalmazésa esetén varhatod a szakértelem és az er6forrasok
kozos 0sszegytijtése 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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ISO 14001

crer

megvalositdsdhoz, ugyanis iranymutatds 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 fenntarthatd termelési folyamatok irant (Salim et al.

2017).

Az elmult évtizedben a z6ld novekedési paradigma sok figyelmet keltett. A kornyezet €s
az emberek védelme mellett a z6ld ndvekedés mas szigoru feleldsségeket is hozott a
szervezetek és kormanyok életébe. Az onkéntes kornyezetvédelmi kezdeményezések
hatékony stratégidnak bizonyultak a kornyezetszennyezés csokkentése érdekében mert
kiilonféle eszkozoket hasznalnak, beleértve az eljarasok modositdsat, a termékek és
csomagolasok ujratervezését, valamint a szennyezés-ellendrzési technologiak innovéacioit
is. Okonometriai eredmények szerint az ISO 14001 tanusitvany megszerzése jelentds
szén-dioxid-kibocsatascsokkenést eredményez az eurdpai orszdgokban (Ofori et al.

2023).

Az ISO 14001 megkoveteli a szervezetektdl, hogy azonositsak tevékenységeik, termékeik
vagy szolgaltatasaik kornyezetvédelmi szempontjait és értékeljék az ebbdl adodo
kornyezeti hatdsokat azért, hogy célokat tlizhessenek ki a kornyezeti teljesitményiik
javitasara. Az ISO 14001 meghatdrozza azokat a kovetelményeket, amelyeket a
szervezetek be kell tartaniuk ahhoz, hogy egy harmadik fél 4&ltali tanusitast
elnyerhessenek. Az ISO 14001 kovetelményei a kovetkezok:

e Kornyezeti politika kidolgozasa

e Kornyezeti szempontok azonositidsa €s a kapcsolodd kornyezeti hatasok
értékelése

e Relevans jogi és szabalyozasi kdvetelmények meghatarozéasa

o Kornyezeti célok kialakitasa és fenntartasa

e Dokumentalt rendszer megvaldsitasa, amely magédban foglalja a képzés elemeit,

az lzemeltetési ellendrzéseket és a belsd lizemi vészhelyzetek kezelését

(Whitelaw, 2004).
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ISO 22483:2020

Az ISO 22483:2020 ,,Turisztikai mindségiranyitasi rendszer tanusitvany”, amelyet
eredetileg a Brit Szabvanytigyi Intézet (BSI) dolgozott ki, a Nemzetk6zi Szabvanyiigyi

Szervezet (ISO) feliilvizsgalta és ujra kdzzétette nemzetkdzi szabvanyként.

A szalloddknak adott csillagok szama orszagonként eltéré lehet, de az ISO 22483
szabvany olyan k6z0s €s megvalosithatd szempontokat biztosit minden szalloda szdmara,
amelyek a mindségi szolgaltatasnylijtas szempontjabdl figyelembe veszik a kiilonbozo
szallodatipusokat, a meglévo osztalyozasi rendszereket, az iizleti modelleket, a méreteket
¢s a szolgaltatasokat, valamint a jelenlegi vevoi igényeket és a globalis trendeket

(Eurolab, 2025).

A szabvany mindségi kovetelményeket és ajanlasokat fogalmaz meg minden szalloda
szamara osztalyba sorolasi szintjétdl fiiggetleniil, amelyek kiterjednek a munkavallalok,
a szolgaltatasok, a programok, a szorakoztatd tevékenységek, a biztonsag, a karbantartas,
a takaritds, az ellatasi tevékenységek ¢s az ligyfelek elégedettségének kérdéseire. A
szabvany kézikonyve munkavallaléi szempontbol kitér ugyan a személyzettel
kapcsolatos  altalanos  kdvetelményekre, szakképzettségére, képzésére ¢€s a
vendégkiszolgalas egyes folyamataira, de mindez leginkdbb elvardsok formdajaban

mutatkozik meg (ISO 22483, 2020).
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4. szamu melléklet: A szempontrendszer

formaban

alkritériumai

Melyik megyében Melyik telepiilésen Mindség szerinti Alapitas /

talathaté? talathaté? sve Szobaszém| Alkalmazotti létszam

Rendeltetés szerinti
besorolds

Minésitett-e?

Lénchoz tartozik-e?

Akivalosag és a miikodés eredmeényességének kiemelkedd szintjét képes elémi az a szélloda, amely:

~
w

a) A szélloda vezetése olyan misszi6t és viziot hataroz meg, amely ’ gi érté

b) Aszalloda vezetése olyan missziot és vizi6t hataroz meg, amelyet az érintettek és maximali i tudnak vele.

c) Aszalloda vezetése ismerteti és érthetové teszia llaloi szamara a mindsé; 0 stratégiai teri €s azt, hogy milyen
szerepet szén nekik a

d) Aszélloda vezetése a stratégia kialakitd és fellilvizsgd i veszi a kozvetlen érintettjeinek (vendégek,

¢) Aszalloda vezetése Ugy alakitja ki a égidjat, hogy az tilkrozi a mindségi altatdsnyujtas iranti

f) Aszalloda vezetése kétirdnyd ikdciot folytat a szallodan belil allalok) és a szalloda kozvetlen kiilsG éri

g) Aszélloda vezetése vizsgalja a turi /sz8 i jelenlévd 6zi és hazai (meg; értelmezi a jelenlegi és jovbeli
iacdinamikat és ialis hatésat a szervezeti Misszid, Vizid és Stratégiai é 1

h) Aszalloda vezetése ik mérési / monitori az lizleti tevél nyomon ko

i) Aszélloda vezetése ik jelentési amellyel a allalok szdmdra nyjt informaciét az Uzleti 0!

Akivalosag és a miikodés eredmeényességének kiemelkedd szintjét képes elémi az a szélloda, amely:

a) Aszélloda vezeté amindségi

b) Aszélloda vezetése a mindségi égzé: koz6 célkitlizései i ia 0f bevezetia és oveti azok

c) Aszalloda vezetése mikadtet (pl. allaloi lojalitas erdsitése, frissen bekerﬂlékseg\'tése),m

d) Aszélloda vezetése bi 4 észséges és i é orilmé biztosit a allaloi szamara.

e) Aszalloda vezets ik ko agot erdsito é €és/vagy van 6nall6 kezdeményezése is (Fold napja, "TeSzedd", "A
kevesebb zoldebb!"

f) Aszalloda a ko agot ergsitd ényezéseit lathato madon tiinteti fel (pl. honlapon, hirekben stb.).

g) Bevonjaa allalokat a szallodat érint6 valtozasok kezelését célzd intézkedések ki éséba.”

h) Aszélloda vezetése online / offline formaban ,6tletladat” hasznal, ahol a munkavallalok és vendégek kifejthetik a mindségi szolgéltatasnydjtasra
iranyuld otleteiket.

e ]

i) Aszalloda vezetése figyeli azokat a trendeket, keresi azokat a amelyek innovativ irdnyba terelik a

j) Aszélloda vezetése Osztonzi a amindségi égzésre / altatasnyjta:

k) Aszalloda vezetése megbecsiili a allalokat (anyagi, képzési, joléti ju

1) Aszalloda vezetése teljeskord teljesitményértékelést / vi ast alkalmaz a éllalok részére.”

m) A szalloda vezetése biztositja a allalok szakmai fejlodését, a min6ségli altatasnyuijtas érdekéb

[11MTU anyagai, MSZESZ, Turizmus Online, Turizmus Bulletin, WTO (World Tourism Organization), WTTC (World Travel & Tourism Council)
[2] Az Gj munkavallalok orientéciojanak segitése és a mar levok” a 4
[3] pl. Covid, energiavaltds, torvényi eldirdsok valtozasa stb.

[4] kls6s egyittmiikod partnerek keresése (pl. HK), folyamatok automatizalasa, virtualis valosag, éges intelligenci jelenése (robotok, self check in pult stb.)

[Bla 6i motiva

! ésére (pl. hogy érzik magukat egy adott id6:

N

kérdoiv
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0 1 2 s
D=Egyaltaldn | C=Inkdbbnem | B=Inkabb |A=Teljesménékben
nemértekegyet|  értekegyet egyetértek egyetértek

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

1. ivak kinalasa a kiilg asi igény( vendégek szdmara (pl. laktdz- és sth.)

2. kinlasa a ékkal él6 éf is

3. kiemelt figyelem a

b) Aszalloda széles korl alkalmaz , amelyek é: és lehetdvé teszik a vendégek gyors i

¢) Aszélloda vezetése reagél a vendégek kritikaira."”

d) Aszalloda vezetése a vendégek altal Top 5/7/10-nek tartott elvérast az 4ltala ,kinélt” in6ségben teljesiti.”

D=Egyaltalan | C=Inkdbbnem | B=Inkdbb |A=Teljes mértékben
nemértekegyet|  értekegyet egyetértek egyetértek

e) Aszalloda vezetése torekszik egy lojalis 0i csapat ki

f) Aszalloda vezetése bi: és minGségi munka és tesz lehetdvé a 6k szamara."

g) Aszalloda vezetése biztositja, hogy a munkavéllalok rendelkeznek a megfeleld szint(i kéj éggel és ké| a amely a mindségi

ltatésnyuj {iksége:

h) Aszalloda vezetése méria égi szintjét és reagal a kérésekre, hid

i) A vallalok tisztaban vannak a velilk szemben ta és a szervezeti célokkal.

j) A szalloda vezetése megfeleld bérezést (és béren kiviili j biztosit a 0i szamara.

k) A szalloda vezetése 6) j6léti és képzési biztosit a 41161 szamara.'!

1) Aszalloda vezetése i 6s2t6Nnz6 és motivacio az (részleg szinten?)

[6] honlap, kozosségi média feliilet, chatbot, egyéb alkalmazasok segitségével

[7] tanulmanyonkeént eltéré lehet a sorrend: pl. tisztasag, baratsagos személyzet, biztonség, ételek és italok mindsége, ar-érték arany, kényelem,

-, szelithetdség stb.
8] dgiai (belso it acios, i acio asi és és az egyes amindsége
[9] példék ide a HR-es doksibol
Akivalosag és a miikodés eredményességének kiemelkedo szintjét képes elémi az a szalloda, amely: 0 1 2 3
D=Egyaltalan | C=Inkabbnem | B=Inkdbb [A=Teljes mértékben
nemértekegyet|  értekegyet egyetértek egyetértek

a) Aszalloda vezetése torekszik arra, hogy a véllalat USP-i (egyedi értél ) a szalloda

b) Aszélloda vezetése rendszeresen felméri a fogyasztdi igényeket (akar a potencialis vendégekeét is), azért, hogy eldre jelezze a kiilonboz6 idészakok

trendjeit. ”"‘

D=Egyaltaldn | C=Inkdbbnem | B=Inkabb |A=Teljes mértékben
nemértekegyet|  értekegyet egyetértek egyetértek

c) Aszalloda vezetése nagy hangstilyt fektet arra, hogy a kiilsé érintettjei szamara mindig lthatdak legyenek azok a amelyeketa 6

javitésa érdekében tesz a valalat,"!

D=Egyaltalan | C=Inkdbbnem | B=Inkabb |A=Teljesménékben
nemértekegyet|  értekegyet egyetértek egyetértek

d) Aszalloda nagy hangsilyt fektet a zld az albbi 12l

T 45, CSR™™

2. Energia és 6zonréteg"”

3. Vi, szennyvizm‘

4. Hulladék gazdalkodas™

5. 76ld beszerzés'”

6. Zoldiroda™

[e) A szalloda vezetése igyekszik helyi 6 i | |

[10] pt: Kivel utaznak? ? Koltési Motivaci6? Warésok?

1 {les2tés (a honlap mindségife] diak/ ések ithatdsaga stb.

[12]Z6ld szalloda dij kritériumai

[13] A hotelnek van ifelelose, a ok kapnak kol oktatast, tajé van kapcsolat 6 th.

[14]A napi mérése, hasznélata, hovi é16s megoldat gljul i h I b.

[15] Vi i mérése, s, a konyhai (zsir i é ldott, sziirkeviz ités stb.

[16] Szelektiv hulladékey is) akeletkezett isé azélelmi g csbd b

[17]Van tobbféle bio élelmiszer / alapanyag, sajat (i zoldségek / 6lcsok, a 6l szerzik be az élelmi th.

18] Azirodakban elényben részesitika ésta icionala 16 névény azirodaban, torekednek a 8y 2 papir

5. A szlloda teljesitményés 6 targyi elemek
A kivalosag és a mikodés égél i 6 szintjét képes elérni az a szalloda, amely: 0 1 2 3
5.1 Teljesitmény menedzsment | D=Cstkkent |C=Nemvénozolt B=NGit | A'Nagﬂ;mm"
a) Aszélloda gazdasdgi ését leginkabb 6 fontosabb valtozésa (2023-hoz képest)
1) i
2) Atlagdr
3) REVPAR
4) TREVPAR
5) Arbevétel
D=Egyaltalan | C=Inkabbnem | B=Inkdbb |A=Teljes mértékben
nemértekegyet|  értekegyet egyet értek egyet értek
b) Aszélloda ik a minGségi és a vendégek ke sziikséges targyi
c) Aszllodaii alis feltételei és aga tiikrozi a szalloda é
d) Aszélloda és ezek a mindsége megfelel a modern kor és a vendégek
e) Aszalloda folyamatosan figyeli a palyézatokat, europai uniés forrasokat és megteremti a palyazas feltételeit a targyi eszkzok min6ségének
fejlesztése érdekében.
) Aszalloda vezetése mindségi itikat kovet, és magas minGségi biztosit és torekszik ezek kivalosaganak elérésére.
g) Aszélloda tdmogatja a termékek és a j ét és nyitott az innovativ
h) A szélloda nagy hangsilyt fektet a tis agra, az takaritasi és ati in6ségé
i) Aszélloda nagy hangstilyt fektet az ételek és az inGségeére, a val ésa iai trendek ko
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6. Erintettek

1

3

A=Nagymértékben

6.1. Vevéi D=Csokkent |C=Nem valtozott B=Natt nétt
a) A visszatérd vendégek szdma az elmuilt 3 évben.
b) A vendégelégedettség az elmult 3 évben.
d) Avendégek iranyabol érkezd, az 6 ott 6 a még aszama.
D=NGtt  |C=Nemvattozott| B=Csokkent | A NeBMErtekben
csokkent
[c) A vendégek acio szama az elmlt 3 évben.
D=Egyaltalan | C=Inkabbnem |B=Inkabbegyet | A=Teljes mértékben
nem értek egyet értek egyet értek egyetértek
[e) A szélloda vezetése nagy hangsulyt fektet a panasz és
62 D=Egyaltalan | C=Inkabbnem |B=Inkabbegyet | A=Teljes mértékben
- nemértekegyet |  értek egyet értek egyet értek
f) A széllodan beldli acié mindsége javult az elmdlt 3 évben.
D=Csdkkent |C=Nemvéltorott|  B=Notr | - aeymértékben
nétt
g) A képzé: részt vevo allalok szama az elmult 3 évben...
h) Az é részesilt allalok szama az elmult 3 évben...
i) Az elmdlt 3 évben a megtartott szama
i) A allaloi elégedettség az elmuilt 3 évben.
k) A allalok szamara biztositott bérek és béren kiviili juttatdsok az elmult 3 évben.
) A 0k szamara biztositott jéléti és képzési juttatasok az elmult 3 évben.
D=Egyaltalan | C=Inkabbnem |B=Inkabbegyet | A=Teljes mértékben
nem értek egyet értek egyet értek egyetértek
[m) A munka / ané ulya optimélis
0 1 2 3
A=Nagymértékben
7.1. Stratégiai és miikodési teljesitmény D=Csokkent |C=Nem valtozott B=Natt a;rg“
m) A szélloda bevételének alakuldsa az elmlt 3 évben.
n) Aszalloda ételé mindségi fejle ésekre forditott ardnya az elmalt 3 évben.
0) Aszalloda imazsa/hirneve az elmdlt 3 évben.
p) Mindségi dijak szdma az elmult 3 évben. (Dij vagy elismeré oklevél.)
q) Asikeres palyazatok / min6ségi javulast eredményezé projektek széma, dllami tdmogatasok széma, amelyek a mindségi javuldst tdmogatjak.
0 1 2 3
A=Nagymértékben
8.1. Targyi eredmények D=Csokkent |C=Nem valtozott B=Natt a;rg“
n A ésre 4ll6 targyi eszkdzOk szdma az elmlt 3 évben.
s) Az Ujmodern eszkdzok szdma, amelyek a széllodai mindség osulasat ta jék és itik a
) A targyi feltételek mindségi javulasara irdnyuld nyertes palya széma az elmiilt 3 évben.
u) 4zésok mértéke az elmilt 3 évben, amelyek a mindségi targyi feltételek §
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5. szam1 melléklet: A kutatas eredménye a szallodavezetok
onértékelése alapjan az alkritériumok szintjén

1. Stratégia
1.1. Misszio és a Vizio meghatarozasa

a) A szélloda vezetése olyan misszidt €s viziot hatdroz meg, amely hangstlyozza a
mindségi értékteremtést.

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 30 db,
e B vialasz (Inkabb egyet értek): 14 db,

e . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 1 db

e . D” valasz (Egyéaltalan nem ért egyet): 0 db

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

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 24 db,
o ,B”valasz (Inkabb egyet értek): 19 db,

e (C”valasz (Inkdbb nem értek egyet): 2 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

c) A szélloda vezetése ismerteti és érthetdvé teszi a munkavallaldi szdmara a mindségre
vonatkoz6 legfontosabb stratégiai teriileteket és azt, hogy milyen szerepet szadn nekik a
megvalositasban.

Gyakorisag:

e A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 32 db,
o ,B” valasz (Inkabb egyet értek): 13 db,

e (C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 0 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

1.2. A Stratégia meghatarozasa az érintettek segitségével

d) A szélloda vezetése a stratégia kialakitasakor és feliilvizsgalatakor figyelembe veszi a
kozvetlen érintettjeinek (vendégek, munkavallalok mindségiigyi elvarasait).

Gyakorisag:
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o _A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 30 db,
o ,B”vilasz (Inkabb egyet értek): 14 db,

e . (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 0 db

e _D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 1 db

e) A szalloda vezetése ugy alakitja ki a stratégigjat, hogy az tiikkrozi a mindségi
szolgaltatasnyujtas iranti elkotelezettséget.

Gyakorisag:

e A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 36 db,
e B”valasz (Inkabb egyet értek): 7 db,

e (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 2 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

f) A szalloda vezetése kétirdnytl kommunikaciot folytat a szallodan beliil (munkavallalok)
¢s a szalloda kozvetlen kiils6 érintettjeivel (vendégek).

Gyakorisag:

e A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 29 db,
e . B”valasz (Inkabb egyet értek): 14 db,

e  (C”valasz (Inkdbb nem értek egyet): 2 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

1.3. A miikodési kornyezet / a szektor felmérése + a sajat képességek
meghatarozasa

g) A szalloda vezetése vizsgalja a turizmusban / szallodaiparban jelenlévd nemzetkozi és
hazai (mega)trendeket, értelmezi a jelenlegi és jovObeli piacdinamikét és potencialis
hat4sat a szervezeti Misszi6, Vizi6 és Stratégiai eredményekre. [!!

Gyakorisag:

o _A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 22 db,
e B”vilasz (Inkabb egyet értek): 21 db,

e . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 2 db

e ,D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

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

Gyakorisag:
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o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 25 db,
o B”vilasz (Inkabb egyet értek): 15 db,

e . (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 4 db

e _D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 1 db

1) A szalloda vezetése rendelkezik jelentési rendszerrel, amellyel a munkavallalok
szamdra nyujt informaciot az iizleti tevékenyseégéral.

Gyakorisag:

o A valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 7 db,
e ,B”valasz (Inkébb egyet értek): 25 db,

e . (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 12 db

e D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 1 db

A mintaban szereplé 45 szalloda atlagban 83%-o0s kivalosag szintet ért el a ,,1.
Stratégia” teriiletén (az 1.1., 1.2., 1.3. kritériumok tekintetében).

2. Vezetés és szervezeti kultura
2.1. A mindéségi szervezeti kultura megszervezése és az értékek gondozasa

a) A szalloda vezetése elkdtelezett a mindségi szolgaltatasnytjtas irant.
Gyakorisag:

e A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 40 db,
e B”valasz (Inkdbb egyet értek): 5 db,

e (C”valasz (Inkédbb nem értek egyet): 0 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

b) A szélloda vezetése a mindségi munkavégzésre vonatkozo célkitlizéseit megismerteti
a dolgozokkal, bevezeti a gyakorlatba és nyomon koveti azok megvalosulasat.

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 28 db,
o B”vilasz (Inkabb egyet értek): 15 db,

e . (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 2 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db
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¢) A szélloda vezetése mentorrendszert miikodtet (pl. munkavallaléi lojalitas erdsitése,
frissen bekeriil6k segitése). 2!

Gyakorisag:

o _A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 16 db,
e B vilasz (Inkabb egyet értek): 20 db,

e , (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 4 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 5 db

d) A szélloda vezetése biztonsagos, egészséges ¢és tisztességes munkakoriilményeket
biztosit a munkavallaldi szamara.

Gyakorisag:

e A vilasz (Teljes mértékeben egyet értek): 34 db,
o . B” valasz (Inkabb egyet értek): 10 db,

e (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 1 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

e) A szélloda vezetése csatlakozik kornyezettudatossagot erdsitd kezdeményezésekhez és
/ vagy van 0nallé kezdeményezése is (Fold napja, "TeSzedd", "A kevesebb zdldebb!"

Gyakorisag:

e A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 14 db,
e ,B”valasz (Inkdbb egyet értek): 20 db,

e (C”valasz (Inkédbb nem értek egyet): 6 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 5 db

f) A szélloda a kornyezettudatossagot erdsitd kezdeményezéseit lathaté modon tiinteti fel
(pl. honlapon, hirekben stb.).
Gyakorisag:

e A’ vilasz (Teljes mértékeben egyet értek): 14 db,
o B”vilasz (Inkabb egyet értek): 18 db,

e . (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 9 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 4 db
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2.2. Valtozasmenedzsment — reagal a vallalatot érinté valtozasokra

g) Bevonja a munkavallalokat a szallodat érint6 valtozasok kezelését célzo intézkedések
kidolgozasaba. %!

Gyakorisag:

e _A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 6 db,
o B valasz (Inkabb egyet értek): 24 db,

o . C”vilasz (Inkabb nem értek egyet): 14 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 1 db

2.3. A vallalat innovativ miikodésének biztositasa

h) A szalloda vezetése online / offline formaban ,Gtletladat” hasznal, ahol a
munkavallalok ¢és vendégek kifejthetik a mindségi szolgaltatasnyujtasra irdnyulod
Otleteiket.

Gyakorisag:

e ,A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 12 db,
e ,B”valasz (Inkdbb egyet értek): 19 db,

o . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 9 db

o . D”valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 5 db

1) A szalloda vezetése folyamatosan figyeli azokat a trendeket, keresi azokat a
lehetdségeket, amelyek innovativ iranyba terelik a miikddését. !

Gyakorisag:

e A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 23 db,
e B valasz (Inkabb egyet értek): 19 db,

o . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 3 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

2.4. A vezetés elkotelezett a munkavallaléi irant

j) A szélloda vezetése 0Osztonzi a munkavallalokat a mindségi munkavégzésre /
szolgaltatasnyujtasra.

Gyakorisag:
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o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 28 db,
e B vilasz (Inkabb egyet értek): 17 db,

e . (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 0 db

e _D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

k) A szalloda vezetése megbecsiili a munkavallalokat (anyagi, képzési, joléti juttatasok).

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 24 db,
e B vialasz (Inkabb egyet értek): 17 db,

o . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 4 db

o . D” valasz (Egyéaltalan nem ért egyet): 0 db

1) A szélloda vezetése teljeskorti teljesitményértékelést / visszacsatolast alkalmaz a
munkavallalok részére. )

Gyakorisag:

o A”vilasz (Teljes mértékeben egyet értek): 14 db,
e B vilasz (Inkabb egyet értek): 19 db,

e . (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 10 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 2 db

m) A szalloda vezetése biztositja a munkavéllalok szakmai fejlodését, a magasabb
mindségli szolgaltatasnyjtas érdekében.

Gyakorisag:

o _A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 19 db,
e ,B” valasz (Inkabb egyet értek): 20 db,

e (C”valasz (Inkdbb nem értek egyet): 4 db

e D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 2 db

A mintaban szereplé 45 szalloda atlagban 76%-o0s kivalosag szintet ért el a ,,2.
Vezetés és szervezeti kultura” teriiletén (a 2.1., 2.2., 2.3., 2.4. Kritériumok
tekintetében).

[1] MTU anyagai, MSZESZ, Turizmus Online, Turizmus Bulletin, WTO (World Tourism
Organization), WTTC (World Travel & Tourism Council)
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crer

folyamatos tamogatasa.

[3] pl. Covid, energiavaltas, torvényi eldirasok valtozasa stb.

[4] kiilsés egylittmiikodé partnerek keresése (pl. HK), folyamatok automatizalasa,
virtualis valosag, mesterséges intelligencia megjelenése (robotok, self check in pult stb.)
[5] a munkavallaloi motivaciok, problémak felmérésére / kezelésére (pl. hogy érzik
magukat egy adott idészakban), karriertervezés szempontjabol)

3. Erintettek bevonasa
3.1 Vendég szempontok (A vendégek elvarasai)

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

1. alternativak kinalasa a kiilonleges taplalkozasi igényli vendégek szdmara (pl. laktoz-
¢s gluténérzékenyek, vegetarianusok stb.)

Gyakorisag:

e A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 34 db,
e B valasz (Inkabb egyet értek): 11 db,

o . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 0 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

2. programok kinalasa a fogyatékkal €16 vendégeknek is

Gyakorisag:

e _A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 5 db,
e B valasz (Inkabb egyet értek): 19 db,

o . C” valasz (Inkabb nem értek egyet): 17 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 4 db

3. kiemelt figyelem a vendégpanaszok kezelésére

Gyakorisag:

e A valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 36 db,
e B”valasz (Inkdbb egyet értek): 7 db,

e (C”valasz (Inkdbb nem értek egyet): 2 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db
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b) A szélloda széles korti kommunikécids csatorndkat alkalmaz, amelyek naprakészek és
maximalisan lehetdvé teszik a vendégek gyors informalésat.

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 29 db,
e B”valasz (Inkdbb egyet értek): 14 db,

o . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 2 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

¢) A szélloda vezetése folyamatosan reagal a vendégek megkereséseire, kommentjeire,
kritikaira. ¢

Gyakorisag:

e A”vilasz (Teljes mértékeben egyet értek): 32 db,
e . B”valasz (Inkabb egyet értek): 11 db,

e (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 1 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 1 db

d) A szélloda vezetése a vendégek altal Top 5/7/10-nek tartott elvarast az altala ,,kinalt”
legmagasabb mindségben teljesiti. [

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 29 db,
e B vialasz (Inkabb egyet értek): 13 db,

e . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 2 db

e _D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 1 db

3.2 Munkavallaléi szempontok (A munkavallalok elvarasai)

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

Gyakorisag:

e A valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 35 db,
e B valasz (Inkabb egyet értek): 9 db,

o . C” valasz (Inkabb nem értek egyet): 1 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

f) A szélloda vezetése biztonsdgos és mindségi munka és szolgaltatasnyujtas feltételeket
tesz lehetévé a munkavallalok szamara. !
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Gyakorisag:

e A vilasz (Teljes mértékeben egyet értek): 30 db,
o B”vilasz (Inkabb egyet értek): 14 db,

e . (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 1 db

e _D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

g) A szalloda vezetése biztositja, hogy a munkavallalok rendelkeznek a megfeleld szintii
képzettséggel és képesitéssel, "ratermettség”, amely a mindségi szolgaltatdsnyujtashoz
sziikséges.

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 24 db,
e B”vilasz (Inkabb egyet értek): 21 db,

e . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 1 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

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

e A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 18 db,
e B valasz (Inkabb egyet értek): 19 db,

o . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 6 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 2 db

1) A munkavallalok tisztdban vannak a veliik szemben tamasztott kdvetelményekkel és a
szervezeti célokkal.

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 23 db,
e B valasz (Inkabb egyet értek): 21 db,

e . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 1 db

e D valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

j) A szélloda vezetése megfeleld bérezést (és béren kiviili juttatdsokat) biztosit a
munkavallaloi szamara.

Gyakorisag:
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e A”vilasz (Teljes mértékeben egyet értek): 21 db,
o B vilasz (Inkabb egyet értek): 19 db,

e . (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 3 db

e _D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 2 db

k) A szalloda vezetése (megfeleld) joléti és képzési juttatasokat biztosit a munkavalloi
szaméra. 1!

Gyakorisag:

e A valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 13 db,
e ,B”valasz (Inkdbb egyet értek): 23 db,

e (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 8 db

e D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 1 db

1) A szélloda vezetése rendelkezik kidolgozott 6sztonzd €és motivacios rendszerrel, az
alkalmazottak elismerésben részesiilnek. (részleg szinten?)

Gyakorisag:

o _A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 19 db,
e B vialasz (Inkabb egyet értek): 16 db,

o . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 9 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 1 db

A mintaban szereplé 45 szalloda atlagban 81%-os kivalésag szintet ért el a ,,3.
Erintettek bevonasa” teriiletén (a 3.1., 3.2. kritériumok tekintetében).

[6] honlap, kozosségi média feliilet, chatbot, egyéb alkalmazasok segitségével

[7] tanulméanyonként eltéré lehet a sorrend: pl. tisztasdg, bardtsigos személyzet,
biztonsag, ételek ¢és italok mindsége, ar-érték arany, kényelem, szolgaltatasok
sokszinlisége, megkozelithetdség stb.

[8] technologiai (belsd informécids, informaciomegosztasi €s szoftveres) rendszerek és
az egyes munkaallomasok felszereltségének a mindsége

[9] példék ide a HR-es doksibol

4. Minéségi és fenntarthato értékteremtés
4.1. Mindségi értéktervezés

a) A szalloda vezetése torekszik arra, hogy a vallalat USP-i (egyedi értékajanlat) a
szalloda kommunikaciojaban rendszeresen megjelenjenek.
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Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 19 db,
e B”vilasz (Inkabb egyet értek): 18 db,

e . (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 8 db

e _D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

b) A szalloda vezetése rendszeresen felméri a fogyasztoi igényeket (akar a potencialis
vendégekét is), azért, hogy eldre jelezze a kiilonbozd iddszakok trendjeit. 1

Gyakorisag:

e A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 19 db,
e ,B”valasz (Inkébb egyet értek): 19 db,

e (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 7 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

4.2 A szalloda értékeinek mindségi kommunikacioja

c) A szalloda vezetése nagy hangsulyt fektet arra, hogy a kiilsé érintettjei szamara mindig
lathatdak legyenek azok a tevékenységek, amelyeket a szolgéltatds mindségének javitasa
érdekében tesz a véllalat. (1!

Gyakorisag:

e A vilasz (Teljes mértékeben egyet értek): 22 db,
e B vilasz (Inkabb egyet értek): 19 db,

e . (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 4 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

4.3 Mindségi értékadas fenntarthaté modon

d) A szédlloda nagy hangstlyt fektet a z6ld megoldasok alkalmazasara az aldbbi
szempontok figyelembevételével: [

1. T4jékoztatas, CSR 3]

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 13 db,
e B”vilasz (Inkabb egyet értek): 14 db,

e ., C”vilasz (Inkabb nem értek egyet): 16 db

e _D” valasz (Egyéaltalan nem ért egyet): 2 db
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2. Energia és 6zonréteg 14

Gyakorisag:

e A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 15 db,
e B valasz (Inkabb egyet értek): 17 db,

o . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 10 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 3 db

3. Viz, szennyviz %]

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 10 db,
e B valasz (Inkabb egyet értek): 17 db,

o . C” valasz (Inkabb nem értek egyet): 14 db

o _D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 4 db

4. Hulladék gazdalkodas !¢

Gyakorisag:

e A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 21 db,
e B valasz (Inkabb egyet értek): 20 db,

o . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 4 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

5. Z61d beszerzés ']

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 8 db,
e ,B”valasz (Inkabb egyet értek): 19 db,

e . (C”valasz (Inkdbb nem értek egyet): 15 db

e D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 3 db

6. Z6ld iroda [®

Gyakorisag:

o _A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 9 db,
e B vilasz (Inkabb egyet értek): 22 db,
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e ., C”vilasz (Inkabb nem értek egyet): 12 db
o D valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 2 db

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

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 31 db,
e B vilasz (Inkabb egyet értek): 13 db,

e ., C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 1 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

A mintaban szerepld 45 szialloda atlagban 70%-o0s kivalésag szintet ért el a ,4.
Mindségi és fenntarthato értékteremtés” teriiletén (a 4.1., 4.2., 4.3. Kkritériumok
tekintetében).

[10] pl: Kivel utaznak? Tartozkodasi id6? Arérzékenység? Koltési hajlandosag?
Motivacio? Mindségbeli elvarasok?

[11] webfejlesztés (a honlap mindségi fejlesztése), dijak / kitiintetések lathatosaga stb.
[12] Zold szalloda dij kritériumai

[13] A hotelnek van kornyezetvédelmi felelése, a munkavallalok kapnak
kornyezetvédelmi oktatast, tajékoztatjdk a vendégeket, van kapcsolat kornyezetvedd
szervezettel stb.

[14] A fogyasztasok napi mérése, energiatakarékos ¢gok hasznalata, hdvisszanyerds
hécserélds megoldas alkalmazasa, megjuld energiaforras hasznalata stb.

[15] Vizfogyasztas napi mérése, csapadékviz hasznositds, a konyhai (zsiros) szennyviz
kezelése megoldott, sziirkeviz hasznositas stb.

[16] Szelektiv hulladékgytijtés (vendégszobdkban is), a keletkezett hulladékmennyiség
csokkentése, az ¢lelmiszerpazarlas csokkentése stb.

[17] Van tobbféle bio ¢lelmiszer / alapanyag, sajat termesztésii zoldségek / gyltimolcsok,
a szallodahoz legkdzelebb esd helyrdl szerzik be az élelmiszereket stb.

[18] Az irodakban elényben részesitik a természetes szell0ztetést a légkondicionalas
helyett, €16 ndvény az iroddban, torekednek a papirmentességre vagy a papir felhasznalas
csokkentésére

5. A szalloda teljesitményét befolyasolo targyi elemek
5.1 Teljesitmény menedzsment

a) A szalloda gazdasagi miikodését leginkabb befolyasold fontosabb mérdszamok
valtozasa (2023-hoz képest)

1) Szobakihasznaltsag
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Gyakorisag:

o A”valasz (Nagymértékben nétt): 5 db,
e B”viélasz (NGtt): 29 db,

o . (C”valasz (Nem valtozott): 5 db

e . D” valasz (Csokkent): 6 db

2) Atlagar

Gyakorisag:

»A” valasz (Nagymértékben nétt): 7 db,
,,B” valasz (Nott): 29 db,

,C” vélasz (Nem valtozott): 8 db

,D” valasz (Csokkent): 1 db

3) REVPAR

Gyakorisag:

,»A” véalasz (Nagymértékben nétt): 5 db,
e B valasz (N6tt): 32 db,

e . (C”valasz (Nem valtozott): 4 db

e ,D” valasz (Csokkent): 4 db

4) TREVPAR

Gyakorisag:

»A” valasz (Nagymértékben nétt): 5 db,
,»B” valasz (Nott): 32 db,

,C” valasz (Nem valtozott): 4 db

,D” valasz (Csokkent): 4 db

5) Arbevétel

Gyakorisag:

,»A” valasz (Nagymértékben nott): 10 db,
,»B” valasz (N6tt): 27 db,

,»C” valasz (Nem valtozott): 3 db

e _D” valasz (Csokkent): 5 db
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5.2. A szalloda legfontosabb targyi eszkozei és szolgaltatasai

b) A szélloda rendelkezik a mindségi szolgaltatasnyujtas €s a vendégek kényelmének a
megteremtéséhez sziikséges targyi feltételekkel.

Gyakorisag:

o _A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 30 db,
e B vilasz (Inkabb egyet értek): 13 db,

e ,(C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 2 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

c) A szalloda infrastrukturalis feltételei és karbantartottsaga tiikrézi a szélloda
mindségorientalt szemléletét.

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 26 db,
e B”vilasz (Inkabb egyet értek): 15 db,

o . C” valasz (Inkabb nem értek egyet): 4 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

d) A szalloda helyiségeinek és ezek berendezésének a mindsége megfelel a modern kor
¢s legfoképpen a vendégek elvarasainak.

Gyakorisag:

o _A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 25 db,
e ,B”valasz (Inkébb egyet értek): 18 db,

e (C”valasz (Inkdbb nem értek egyet): 1 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 1 db

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

Gyakorisag:

e A”vilasz (Teljes mértékeben egyet értek): 21 db,
e B vilasz (Inkabb egyet értek): 9 db,

o . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 11 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 4 db
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f) A széalloda vezetése mindségi termékpolitikat kovet, és magas mindségii szolgaltatast
biztosit €s torekszik ezek kivalosaganak elérésére.

Gyakorisag:

o _A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 27 db,
e B vilasz (Inkabb egyet értek): 16 db,

e , (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 2 db

e . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

g) A szalloda tdmogatja a termékek és szolgaltatasok fejlesztését és nyitott az innovativ
beruhazéasokra.

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 25 db,
e B valasz (Inkabb egyet értek): 14 db,

o . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 5 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 1 db

h) A szalloda nagy hangsulyt fektet a tisztasadgra, az alkalmazott takaritasi technologiakra
¢s a tisztitoszerek mindségére.

Gyakorisag:

e A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 36 db,
e B”valasz (Inkabb egyet értek): 9 db,

e (C”valasz (Inkdbb nem értek egyet): 0 db

e _D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

1) A szélloda nagy hangsulyt fektet az ételek és az alapanyagok mindségére, a valasztékra
¢s a gasztrondmiai trendek kovetésére.

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 27 db,
e B vialasz (Inkabb egyet értek): 16 db,

e . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 1 db

e ,D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 1 db

A mintaban szereplé 45 szalloda atlagban 75%-os kivalosag szintet ért el a ,,5. A
szalloda teljesitményét befolyasolo targyi elemek” teriiletén (az 5.1., S5.2.
kritériumok tekintetében).
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A mintaban szerepl6 45 szalloda az adottsag oldalon (1., 2., 3., 4., 5. teriilet) atlagban
77%-os kivalosag szintet ért el.

6. Erintettek véleményei
6.1. Vevéi véleményekkel kapcsolatos eredmények

a) A visszatérd vendégek szdma az elmult 3 évben.

Gyakorisag:

o A”valasz (Nagymértékben nétt): 7 db,
o B valasz (N6tt): 29 db,

o . C”valasz (Nem valtozott): 8 db

o . D” valasz (Csokkent): 1 db

b) A vendégelégedettség az elmult 3 évben.

Gyakorisag:

,»A” véalasz (Nagymértékben nétt): 8 db,
,»B” valasz (N6tt): 30 db,

,»C” valasz (Nem valtozott): 4 db

e _D” valasz (Csokkent): 3 db

c) A vendégek irdnyabodl érkezd, az 6 ott tartozkodasukat még kényelmesebbé tevd
ujitasok, javaslatok megvaldsitasanak a szdma.

Gyakorisag:
o A”valasz (Nagymértékben nétt): 6 db,
e ,B”valasz (N6tt): 33 db,

e . C”valasz (Nem valtozott): 6 db
e . D” valasz (Csokkent): 0 db

d) A vendégek panaszainak/reklamacioinak szama az elmult 3 évben.

Gyakorisag:

o A’ valasz (Nagymértékben csokkent): 2 db,
e . B”valasz (Csokkent): 22 db,
o . C”vilasz (Nem valtozott): 20 db
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o _D” valasz (N6tt): 1 db

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

Gyakorisag:

e A valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 33 db,
e B”valasz (Inkdbb egyet értek): 9 db,

o . C”valasz (Inkabb nem értek egyet): 2 db

o . D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 1 db

A mintaban szereplo 45 szalloda atlagban 67%-os kivalosag szintet ért el a ,,6.1.
Vevoi véleményekkel kapcsolatos eredmények” Kritériuman.

6.2. Munkavallaloi véleményekkel kapcsolatos eredmények

f) A szallodan beliili kommunikacié mindsége javult az elmult 3 évben.

Gyakorisag:

o A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 10 db,
o B valasz (Inkabb egyet értek): 31 db,

e . C”vilasz (Inkabb nem értek egyet): 4 db

e _D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 0 db

g) A képzéseken részt vevé munkavallalok szdma az elmult 3 évben

Gyakorisag:

e A”valasz (Nagymértékben nétt): 3 db,
e B”valasz (N6tt): 19 db,

o . C”valasz (Nem valtozott): 22 db

e . D” valasz (Csokkent): 1 db

h) Az elismerésben részesiilt munkavallalok szdma az elmult 3 évben

Gyakorisag:

o A”valasz (Nagymértékben nétt): 3 db,
e ,B”valasz (N6tt): 19 db,
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e ., C”vilasz (Nem valtozott): 22 db
e D valasz (Csokkent): 1 db

1) Az elmult 3 évben a megtartott gyakornokok szama

Gyakorisag:

e A”valasz (Nagymértékben nétt): 1 db,
e B”valasz (N6tt): 19 db,

e .. (C”valasz (Nem valtozott): 23 db

e . D” valasz (Csokkent): 2 db

j) A munkavallaloi elégedettség az elmult 3 évben.

Gyakorisag:

e A”valasz (Nagymértékben nétt): 2 db,
e B”valasz (N6tt): 23 db,

e . (C”valasz (Nem valtozott): 19 db

e . D” valasz (Csokkent): 1 db

k) A munkavallalok szdmara biztositott bérek és béren kiviili juttatasok az elmult 3
évben.

Gyakorisag:

e A’ valasz (Nagymértékben nétt): 5 db,
B’ valasz (N6tt): 33 db,

,»C” valasz (Nem valtozott): 7 db

e ,D” valasz (Csokkent): 0 db

1) A munkavallalok szamara biztositott joléti €s képzési juttatasok az elmult 3 évben.

Gyakorisag:

e _A”valasz (Nagymértékben nétt): 1 db,
o B”vilasz (NGtt): 23 db,

o . C”valasz (Nem valtozott): 21 db

e _D” valasz (Csokkent): 0 db

m) A munka / maganélet egyensulya optimalis
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Gyakorisag:

o _A”valasz (Teljes mértékeben egyet értek): 7 db,
e B vilasz (Inkabb egyet értek): 29 db,

e . (C”valasz (Inkadbb nem értek egyet): 7 db

e _D” valasz (Egyaltalan nem ért egyet): 2 db

A mintaban szereplo 45 szalloda atlagban 56%-os kivalosag szintet ért el a ,,6.2.
Munkavallaléi véleményekkel kapcsolatos eredmények” kritériuman.

A mintaban szereplé 45 szalloda atlagban 60%-os kivalosag szintet ért el a ,,6.
Erintettek véleményei” teriiletén (az 6.1., 6.2. kritériumok tekintetében).

7. Stratégiai és mitkodési teljesitmény

n) A szalloda bevételének alakuldsa az elmult 3 évben.

Gyakorisag:

,»A” véalasz (Nagymértékben nétt): 9 db,
B’ valasz (N6tt): 32 db,

,»C” valasz (Nem valtozott): 2 db

e . D” valasz (Csokkent): 2 db

0) A szalloda bevételének mindségi fejlesztésekre forditott ardnya az elmult 3 évben.

Gyakorisag:

e A”valasz (Nagymértékben nétt): 7 db,
o B”viélasz (NGtt): 28 db,

o . (C”valasz (Nem valtozott): 9 db

e ,D” valasz (Csokkent): 1 db

p) A szalloda imazsa/hirneve az elmult 3 évben.

Gyakorisag:

e A” valasz (Nagymértékben nétt): 5 db,
e ,B”valasz (N6tt): 31 db,

e . (C”valasz (Nem valtozott): 8 db

e . D” valasz (Csokkent): 1 db
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q) Mindségi dijak szama az elmult 3 évben. (Dij vagy elismerd oklevél.)

Gyakorisag:

o A”valasz (Nagymértékben nétt): 6 db,
e B”valasz (N6tt): 15 db,

o . C”valasz (Nem valtozott): 23 db

e . D” valasz (Csokkent): 1 db

r) A sikeres palydzatok / mindségi javuldst eredményez6 projektek szdma, allami
tamogatasok szama, amelyek a mindségi javuldst tamogatjak.

Gyakorisag:

e A’ valasz (Nagymértékben nétt): 3 db,
e _B”valasz (N6tt): 13 db,

e . (C”valasz (Nem valtozott): 26 db

e . D” valasz (Csokkent): 3 db

A mintaban szereplé 45 szalloda atlagban 59%-os kivalésag szintet ért el a ,,7.
Stratégiai és miikodési teljesitmény” teriiletén.

8. Targyi eredmények

s) A rendelkezésre allo targyi eszk6zok szdma az elmult 3 évben.

Gyakorisag:

o A”valasz (Nagymértékben nétt): 5 db,
e ,B”valasz (NGtt): 26 db,

e . (C”valasz (Nem valtozott): 13 db

e D” valasz (Csokkent): 1 db

t) Az ) modern eszkozok szama, amelyek a szallodai mindség megvaldsuldsat
tamogatjak és megkdnnyitik a munkavégzést.

Gyakorisag:

e _A”valasz (Nagymértékben nétt): 5 db,
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e B valasz (N6tt): 30 db,
o . C”valasz (Nem valtozott): 10 db
e . D” valasz (Csokkent): 0 db

u) A targyi feltételek mindségi javuldsara irdnyul6 nyertes palyazatok szama az elmult 3
évben.

Gyakorisag:

o A”valasz (Nagymértékben nétt): 2 db,
o B”valasz (N6tt): 14 db,

e . (C”valasz (Nem valtozott): 27 db

e . D” valasz (Csokkent): 2 db

v) Beruhazasok mértéke az elmult 3 évben, amelyek a mindségi targyi feltételek
megvaldsulasat tdmogatjak.

Gyakorisag:

o A valasz (Nagymértékben nétt): 9 db,
e B”valasz (N6tt): 18 db,

e . (C”valasz (Nem valtozott): 16 db

e .D” valasz (Csokkent): 2 db

A mintaban szereplé 45 szalloda atlagban 56%-os kivalosag szintet ért el a ,,8.
Targyi eredmények” teriiletén.

A mintaban szereplo 45 szalloda az eredmény oldalon (6., 7., 8. teriilet) atlagban
59%-os kivalosag szintet ért el.

A mintaban szereplé 45 szalloda az oOsszes teriilet (kritérium és alkritérium)
atlagaban 72%-os kivaldsag szintet ért el.

268




6. szamu melléklet: Interju kérdések

1.

A meghatéarozott teriiletek képesek-e a szallodak kivalésagat mérni — adottsag
oldalon? (1. Stratégia, 2. Vezetés és szervezeti kultura, 3. Erintettek bevondsa, 4.
Mindségi és fenntarthato értékteremtés, 5. A szalloda teljesitményét befolydsolo
targyi elemek)

Az egyes teriiletek megfeleld szamu ¢€s tartalmu kritériumot tartalmaznak-e? (pl.
1. Teriilet: Stratégia, Kritérium: 1.1. ,, Misszio és Vizio meghatarozasa”, 1.2. ,,A
Stratégia meghatarozdsa az érintettek segitségeével”, 1.3. ,,A miikodési kornyezet
felmérese, sajat képességek meghatarozdsa ™)

Az egyes kritériumok megfeleld szamu és tartalmu alkritériumot tartalmaznak-e?
(pl. Kritérium: 1.1. ,, Misszio és Vizio meghatdrozasa”, Alkritérium: 1.1. a. ,,A
szalloda vezetése olyan missziot és viziot hataroz meg, amely hangsulyozza a
minoségi értékteremtést.”, 1.1. b. ,, A szalloda vezetése olyan missziot és viziot
hataroz meg, amelyet az érintettek elfogadnak és maximalisan azonosulni tudnak
vele.”, 1.1. c. ,,A szalloda vezetése ismerteti és érthetové teszi a munkavallaloi
szamdra a minoségre vonatkozo legfontosabb stratégiai teriileteket és azt, hogy
milyen szerepet szan nekik a megvalositasban.”)

A meghatarozott teriiletek képesek-e a szalloddk kivaldsagat mérni — eredmény
oldalon? (6. Erintettek eredményei, 7. Stratégiai és miikidési teljesitmény, 8.
Targyi eredmények)

Az egyes teriiletek megfeleld szamu €s tartalmu kritériumot tartalmaznak-e? (pl.
Teriilet: 6. , Erintettek eredményei”, Kritérium: 6.1. , Vevéi véleményekkel
kapcsolatos eredmények”, 6.2. Munkavallaloi véleményekkel kapcsolatos
eredmeények”)

Az egyes kritériumok megfeleld szamu és tartalmu alkritériumot tartalmaznak-e?
(pl. Kritérium: 6.1. ,, Vevoi véleményekkel kapcsolatos eredmények”, Alkritérium:
6.1. a. , A visszatéro vendégek szama az elmult 3 évben.”, 6.1. b. , A
vendégelégedettség az elmult 3 évben.”, 6.1. c. A vendégek iranyabol érkezo, az 0
ott  tartozkodasukat ~még  kényelmesebbé  tevo  ujitasok,  javaslatok
megvalositasanak a szama.” 6.1. d. ,,A vendégek panaszainak / reklamacioinak
szama az elmult 3 évben.”

Az adottsagok ¢és az eredmények oldalon valds, mérheté szempontok szerepelnek,

amelyek realis képet adhatnak a szalloddk mindségi kivaldsagarol?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Tobb érintett bevonasaval (pl. munkavallalok, beszallitok, tulajdonosok)
mennyiben lenne még redlisabb a kapott eredmény a keretrendszer altali mérést
kovetden? — kiilon interjuk készitése segitségével

A 45 szalloda Osszeredménye az Osszedllitott keretrendszer alapjan mennyire
adhat realis képet a szektorrol?

A klasszikus szallodai mindségi auditalas folyamatdhoz képest mennyiben tér el
az altalam (f6ként munkavallaloi szempontokkal) kiegészitett kritériumrendszer?
Van-e esetleg 0j (az auditalas soran nem hasznalt) eleme?

A jelenlegi formajaban Osszeallitott keretrendszer mennyire adhat reélis képet a
mintaban talalhato szallodakrol?

Mennyire jellemzd az altaldban, hogy eltérés van a szalloddk onértékelése és az
auditorok értékelése kozott? Ha igen mekkora mértéki?

Hogyan lehet a kapott eredményeket a kozép és hosszii tdva tervezésben
hasznositani?

Hogyan lehet a kapott eredményeket a mindennapi szallodai miikddésbe
implementalni?

Alkalmas lehet-e a keretrendszer arra, hogy a meghatarozott munkavallaloi ,,soft”
tényezdket integralva egy mindségi dijként funkcionaljon?

Elképzelhetdnek tartja-e, hogy az MSZESZ a megfelels / sziikséges

modositasokat kovetden alkalmazza szallodak minésitésére?
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7. szamu melléklet: A korrelacidelemzés eredményei

Correlations
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***_Correlation at 0.001(2-tailed)

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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