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1. A kutatas kiindulopontjai

Az elmult évtizedekben a mindség €s ezzel kapcsolatban a mindségmenedzsment fogalma is az
egész vilagon elterjedt és napjainkra szinte minden véllalkozads és intézmény torekszik a
mindségligyi szempontok betartasara. A szdllodaiparban kiillondsen fontos a mindség
kérdésével foglalkozni, mert ez végs® soron hatdssal van a fogyasztéi elégedettségre a

vendégek és a munkavallalok lojalitasara is (Dumele, et al., 2018).

A mindség iranti megnovekedett kereslet nem csak az egyszert fogyasztasi cikkek/termékek
esetében igaz, hanem hatvanyozottan érvényesiil a szolgéltatasok teriiletén is. Kiilonosen
jellemz0 ez a turizmusra ezen beliil is a szallodaiparra, amely az utdbbi évtizedben hatalmas
fejlédésen ment keresztiil. A mindségorientalt szemlélet er6sddd hirnevének kovetkeztében a
Magyarorszdgon miikodd szallodaktol is egyre szélesebb korben varhatdo el, hogy az
onértékelést az tizleti kivalosag elérésének eszkozeként tartsdk szamon €s ehhez fontos lenne
egy olyan egységes keret-, ill. szempontrendszer kialakitasa, amely segitséget nyljt a

szallodédknak ebben (Topar, 2009).

Az onértékelés a kovetkezOkben segiti a szallodakat:

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

e segit meghatdrozni a tovabb fejlodés irdnyvonalait akdr mas szervezetekkel valo

Osszehasonlitas utjan (EFQM, 2005).

1.1. A témavalasztas indoklasa és aktualitasa

Az MTU 2024-es adatai szerint a turizmus gazdasaghoz valé a kdzvetett hatasokat is magaba
foglald hozzéjarulasa a GDP 13%-a (Kassay, 2025, Turizmus.com, 2025). A turisztikai
agazatokban betoltott allasok szama tobb, mint 400 ezer 0, 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%-os hozzajaruldst elérni

(NTS2030, 2021).

A témavalasztasomat tobb tényez0 is befolyasolta, amelyek koziil az egyik legfontosabb az
aktualitas. A magyar turizmus és ezen beliil is a szallodaipar jelentds fejlddésen ment keresztiil
az utobbi években, évtizedben, ugyanis mind a kindlati, mind a keresleti oldalon emelkedés
mutatkozik a turisztikai szallashelyek legfontosabb mérdszamait tekintve. A kereskedelmi

szallashelyek és ezen beliill a szalloddk kapacitasanak bdoviilését vagy az ott eltoltott



vendégéjszakak szamanak novekedését alapul véve, elmondhato, hogy a turizmus hazdnkban
szinte minden évben rekordokat dont. N6tt a miikodo egységek (turisztikai szallashelyek, ezen
beliil a kereskedelmi szallashelyek és a szalloddk szdma), az ezekben kiadhato szobdk és
férohelyek mennyisége, valamint a belfoldi és a kiilfoldi vendégek, illetve az altaluk eltoltott
vendégéjszakdk szdma is. 2024-ben tobb, mint 22 milli6 vendégéjszakat regisztraltak

(Trendriport, 2025).

Ezen feliil hazankban az orszagos szallodai teljesitmények koziil az 6sszes novekedést mutat
az el6z6 évihez képest. No6tt a szobafoglaltsag 2,4 szazalékponttal, valamint az egy kiadhato
szobdra jutd szoba arbevétel mutatd is (REVPAR). A széllodak dsszbevétele is emelkedett,
2024-ben megkdzelitette a 800 milliard forintot. A valasztott téma aktualitdsanak bizonyitéka
szintén, hogy a kapacitasfejlesztés nem allt meg 2025-ben sem. Az elmult években tébb, mint
40 szélloda nyitotta meg kapuit (2025 szeptemberéig bezardlag). A beruhdzasokat a Kisfaludy
Szallashelyfejlesztési Program is segiti, amelynek célja, hogy 2030-ig 30.000 szoba
felyjitasaval erdsitsék a régiok kinalatat a szalloddkban (Babik, 2019).

A nemzetkozi trendek éreztetik hatdsukat a magyar széallodapiacon is, igy a szallodai
mindségmenedzsment vizsgalata szempontjabol aktudlis teriiletek kozé tartoznak tobbek
kozott:  gazdasagi oldalrol a mikodési  koltségek emelkedésének a kérdése, a
vendégelégedettség és az ¢élménymindség valtozdsa, a munkaeré- és kompetenciahidny
kérdéskore, a digitalizadcids megoldasok eldretorése, a mindségmenedzsmentben tapasztalhatd
Uj kutatasi és stratégiai iranyok (pl. adatvezérlet elemz¢s), valamint a fenntarthatosag és a zold

kezdeményezések térnyerése.

Mindezeken feliil személyes kotédésem is van a téma irant, hiszen kozel o6t évet a
szallodaiparban tevékenykedtem, igy személyes kiildetésemnek is érzem, a mindség, a

mindségi szolgaltatasnyujtas kozos fejlesztésének timogatasat.



2. A kutatas jelentosége, célkitiizései

Kutatasom jelentdsége a mindségmenedzsment szemlélet human tényezokkel torténd
kibdvitésében és az EFQM modell szallodai alkalmazhatésaganak bizonyitasaban rejlik. A
disszertacio keretében a kutatdsom tovabbi célja egy olyan gyakorlati eszkdz kialakitasa, amely
segitheti a magyarorszagi szallodavezetoket a mindségorientalt szemlélet megértésében ¢és
annak tudatos, vallalati szintli alkalmazasaban. A keretrendszerhez egy egységes értékeld
szempontrendszer kialakitasat is célul tliztem ki, amely méri a szallodak kivalosagat, lehetove
teszi a fejlesztendd teriiletek meghatarozasat és a szallodak méretétdl, valamint besorolasatol
fiiggetleniil képes ugyanazon adottsdg és eredményszempontok értékelésére. A kutatdsom
tovabbi célja, hogy a szallodavezetdk figyelembe vegyé€k, felismerjék és megértsék azt, hogy
sokkal tobb energiat kellene a humaneréforrasmenedzsmentre forditani, ezzel segitve,
0sztondzve €s megbecsiilve a munkavallalokat, akik igy szintén magas mindségli munkéat

fognak tudni nyujtani és nem mellesleg még jol is fogjak magukat érezni az adott vallalatnal.

A sajat keretrendszer kialakitdsahoz az EFQM modellt vettem alapul és ezt alakitottam at a
szallodaiparra specializdlva és ezen gondolatmentet kovetve alkottam meg egy értékeld
szempontrendszert, amelynek segitségével a 3-, 4- és 5 csillagos MSZESZ tagszallodakban

végeztem méréseket.

Kutatasom kereteit harom f6 szempont szerint hataroztam meg:

crer

menedzsmenttel, amely alkalmassa teszi 6ket a fent emlitett keretrendszer mikodésének
vizsgalatara €s szdmukra az ebbdl szarmaz6 beavatkozasok érdemi hatéssal birhatnak.
b) MSZESZ tagszallodakat vizsgaltam, hiszen a Magyar Szalloddk és Ettermek
Szovetsége céljai kozé tartozik ,,az lizemeltetési szinvonal emelése, a szolgaltatasok
mindségének, turizmusunk nemzetkozi versenyképességének javitasa érdekében.”
Ezenkivill az MSZESZ Magyarorszag képviseletében egyike volt azon orszagoknak,
amelyek 2009-ben megalapitottak a Hotelstars mindsitési rendszer. (MSZESZ, 2025).
c) Korabbi kutatdsaim soran csak Zala varmegyei szallodakat vizsgaltam, ezért a
viszonylag alacsony mintaelemszdm miatt korlatozottan tudtam elvégezni méréseimet.
Emiatt szerettem volna kiterjeszteni a kutatast az orszdg mas régidiban mukodod

szallodakra is.



A kutatas kérdései:
1. Meghatarozhato-e egy egységes ,,Hotel Excellence” koncepcio és annak tartalmi elemei

a szakirodalom és a témat érinté szabvanyok, ajanlasok, modellek, iranyelvek alapjan?

Kutatasom soran szerettem volna feltarni, azon kozos teriileteket a szakirodalom és a témat

érintd szabvanyok, kézikonyvek, modellek alapjan, amelyek segitségével leirhatok a szallodak

crer

2. Létrehozhato-e egy keretrendszer a szallodai mindség kivaldsaganak mérésére azaltal,
hogy a szallodai mindségmenedzsmentre vonatkozé ajanlasokat €s irdnyelveket egy

megfeleld keretrendszerbe helyezziik?

Az EFQM modellt keretrendszerként felhasznalva és szallodékra specializalva szerettem volna
egy olyan egyedi keretrendszert 1étrehozni, amely képes a szallodak kivalésagat mérni. Ehhez

kritériumokat, alkritériumokat és tajékoztaté pontokat dolgoztam Kki.

3. A szalloda egyes jellemzdi koziil melyek tamogatjak és melyek hatraltatjak a kivalosag

megvaldsulasat?

Kutatasom soran igyekeztem feltérképezni azt, hogy példaul a szallodak mérete, alkalmazotti
l1étszama, mindségi / rendeltetés szerinti besoroldsa pozitivan vagy negativan hatnak-e
kivalosagukra.

4. Van-e Osszefliggés a szalloda egyes jellemz6i €s a mindségi kivalosag egyes teriiletein

elért eredmények kozott?

Kutatasom soran nagy hangsulyt fektettem azon tényezok feltarasara, hogy van-e kapcsolat (s
ha van milyen irdnyll) a szalloddk egyes jellemzdi és a kivalosag egyes teriiletein elért (pl.

munkavallaloi eredmények) kozott.

5. A mintéban szerepld szalloddk csoportosithatok-e a mindségi tevékenységiik kivalosagi

szintje alapjan?

Ezen kutatasi kérdés megvalaszolasakor a cél az volt, hogy feltdrjam, hogy a mintaban szerepld
szallodakat lehet-e 0gy csoportositani, hogy azok homogén halmazokat képezzenek
kivalosaguk szintje alapjan?
6. Megfigyelhetdek-e tertileti kiilonbségeket meghatdrozni a vizsgalt szallodak kivalosagi
eredményei kozott?

Itt elsésorban az érdekelt, hogy lehet-e csoportositani a mintdban szerepld szalloddkat a
kivalosagi eredményeik alapjan foldrajzi elhelyezkedés szerint.
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3. A szakirodalom vizsgalati teriiletei

A szakirodalomfeldolgozas soran bemutatom a mindség és a szolgaltatasmindség definicioit, a
szallodai mindség fogalomkorét, kiegészitve a humdnerdforrds szerepének legfontosabb

megallapitdsaival, valamint a dolgozoi elégedettség meghatarozasival.

A mindség és mindségdimenziok fogalmat, meghatarozasait tobbek kozott Feigenbaum (1983),
Gronroos (1984), Garvin (1987), Kotler (1998), Vargo — Lusch (2015, 2016), Oertzen et al.
(2018), De Giovanni (2019) és Martin et al. (2020) definiciéi alapjan vizsgaltam, mig a
szolgaltatasmindség témakorében Parasuraman et al. (1988), Gronroos (1990), Zeithaml et al.
(1990), Tenner — De Toro (1997), Brady — Cronin (2001), Gronroos (2006), Klaus — Maklan
(2013), Bagul — Mahajan (2023), valamint Wu el al. (2021) kutatasait hasznaltam. A szallodai
szolgaltatds és a szolgaltatas kozponta logika (S-D Logic) fogalomkorének bemutatasahoz
Hepple et al. (1990) Ariffin et al. (2011), és Vargo et al. (2020) meghatarozasait hasznaltam,
valamint Bartfai (2006), Papp (2017) €s Tabhiri et al. (2021) tanulmanyait vizsgaltam meg.

A disszertacidomban ezutan ismertetem a mindségmenedzsment rendszer hasznalatdnak az
elényeit, fejlodési szakaszait és a TQM-modell alkalmazasanak a fontossagat. Feltarom
ezenkiviil a vendégelégedettség témakorét is, amely tartalmazza a vendégek elvarasaira

vonatkozo6 és a vendégelégedettség mérésére szolgalo legfontosabb kutatasokat, modszereket.

A mindségmenedzsment egy olyan integralt megkdzelités, amely a szervezet minden részének
tevékenységét a mindség javitdsara iranyitja. A folyamatos fejlesztés alapelvéhez Deming
létrehozta az ugynevezett PDCA ciklust (plan, do, check, act). A folyamatos javitds az a
folyamat, ahol a szolgaltatdsok ¢és miiveletek folyamatos feliilvizsgélata és fejlesztése torténik
(a szallodaiparban ez magéaban foglalja pl. a vendégvisszajelzések figyelembevételét, a
szolgaltatasi folyamatok optimalizalasat ¢és a dolgozok képzését) (Siko, 2024). A
mindségmenedzsment modellje és fejlddési szakaszai tartalmazzak a mindség-ellendrzés, a
mindségszabalyozas, a mindségbiztositasi rendszerek, valamint a TQM (Total Quality
Management) szakaszait (Kovesi — Topar, 2006). Fontos megemliteni Shiba (2006) nevét is,
aki a TQM filoz6fia nemzetkozi elterjesztésében, a probléma megoldasi folyamat
formalizalasaban, a nem szamszer(sithetd adatok gytijtésében és elemzésében és a szervezeti

attoréses iranyitast befolyasold tényezok tisztazasaban vette ki a részét (Demeter, 2016).

A szakirodalom attekintése sordn nem sikeriilt olyan definiciot azonositani, amely a szallodai

kivalosagot a kutatds céljainak megfelelden, kelld komplexitassal ragadnd meg. Ezért a



kivalosag mérését szolgald szempontrendszer megalapozéasa érdekében a kutatés sajat fogalmi

meghatarozast alkalmaz, amely a tovabbi fejezetek konceptualis keretét is biztositja.

A szdllodai kivalosag egy olyan komplex fogalomként értelmezheto, amely az objektiven
mérheto szolgaltatasi paraméterek teljesitése, illetve a mitkodés gazdasagi eredményessége
mellett magaban foglalja a szallodai onértékelést, a folyamatos tanulds és az alkalmazkodo
fejlodeés kepességeét is. Olyan dinamikus fejlesztési folyamat, amely integrdlja a stratégiai
gondolkodast, a valtozo piaci és fogyasztoi igényekhez valo alkalmazkoddast, valamint a human

erdforrasok tudatos fejlesztését és megbecsiilését.”

A kovetkez0 részben a kiilonb6z0 mindségi szabvanyokra, mindsité rendszerekre,
tanusitvanyokra fokuszalva bemutatom a miikddésiiket és lehatdrolom azon kritériumokat,
amelyek képesek egylitt megjelenni €és mérni a szallodak kivalosagat. Ezt kdveti néhany
keretrendszer bemutatdsa, mely alkalmas lehet a lehatarolt kritériumok keretrendszerbe torténd
rendezésére. A Baldrige, a Balanced ScoreCard, valamint az EFQM (European Foundation for
Quality Management) kivalosagi modellek koziil valasztottam ki, azért az EFQM modell
keretrendszerére esett a valasztdsom, mert korabban mar bizonyitotta miikodoképességét
kiilonb6z6 szektorokban. Nabitz et al. (2000) és Moeller (2001) tanulmanyabol kidertil, hogy a
modellt kordbban mér sikeresen hasznaltdk egészségiligyi szervezetek Onértékelésére
Németorszagban és Hollandidban. A modell vendéglatéiparban torténd sikeres alkalmazaséaval

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

Az elemzett szabvanyokat, mindsité rendszereket €s kivalosagi modelleket keretként hasznalva
meghatarozasra keriiltek a szallodak kivalosaga szempontjabol a legfontosabb teriiletek majd
ezt kovette a HQME (Hotel Quest Management Excellence) onértékeld keretrendszer és
szempontrendszer megalkotdsara, valamint bemutatdsidra. Az elméleti hattér feltérképezését
kovetden keriil sor a primer kutatas bemutatasira, amelynek Iépéseit és az alkalmazott

modszereket a disszertaciom (5-0s és 6-0s) fejezetében részletezek.

3.1. A Kkiillonb6zo iranyelvek, szabvanyok, modellek hidanyossagainak

osszefoglalasa

Megallapitottam, hogy a vizsgélt nemzetkdzi irdnyelvek és szabvanyok egyenként nem
tartalmazzak az 6sszes altalam vélt és a szakirodalom altal feltart legfontosabb teriiletet, amely

a szallodak kivalosdganak mindsitéséhez sziikséges, mégpedig a kovetkezOk miatt:



A vizsgélat soran megallapitottam, hogy az ISO szabvanyrendszer ugyan sokrétii és
abszolut képes segitséget nyujtani a vallalkozasoknak a kivalosag elérésében, azonban
tulzottan vezetés specifikus és tulsagosan a menedzsment folyamatokat és a stratégiat

helyezi el6térbe, a human tényezok (vagyis a munkavallalok) a hattérbe szorulnak.

Az alapveten a vendégelégedettség mérésére szolgalé modellek, illetve modszerek
alapjan azt allapitottam meg, hogy a GAP, ill. a SERVQUAL erdteljesen a
szolgaltatasokra, illetve a szolgaltatds mindségére koncentralnak. Az ISO rendszerekkel
szemben ezen modszereknél a vezetés és a stratégia is hattérbe szorul, a munkavallalok
fontossagat pedig szintén nem helyezik kellképpen eldtérbe (leginkabb csak elvarasok
formajaban). Hasonl6sag, hogy a ,soft” tényezok ezen modszereknél is hattérbe

szorulnak.

A Hotelstars eurdpai harmonizalt szallodamindsitési rendszer 247 kritériumbol all 971
pont szerezhetd. Ha a szallodai kategorizalas kovetelményrendszerét megvizsgaljuk,
lathato, hogy a felsorolt 7 teriilet 247 darab kdvetelményében mennyire kevés az a ,,soft”
tényez0, amely egyébként a Hotelstars bemutatasdban, altaldnos ismertetdjében is gy
szerepel, hogy a targyi eszkozokkel (,,hardware” tényezdk) kdzosen hatdrozza meg egy-
egy szalloda mindségét. Ugy gondolom, hogy amennyiben a Hotelstars a targyi
feltételekre koncentral elsdsorban ¢és a kritériumrendszerében csak 2 szempont
(6sszesen 6 pontot érden) vonatkozik az un. ,,soft” tényezdkre, akkor a vendég nem
fogja tudni a rengeteg (j0) mindségi szalloda koziil, hogy az valdban kivalo-e. Az
értékelésbol, ill. a mindsitésbdl hidnyoznak azok a human tényezok, amelyek a

kivalosag teljeskorti megvaldsitasat timogatjak.

Uj tényezoként jelenik meg a fenntarthatd értékteremtés, amelyre a szallodaknak
reagalniuk kell és ezen szempont egyre inkabb megjelenik a kiilonb6z6 szabvanyokban,
mindsitd rendszerekben is, valamint a fenntarthatdsagi és 6kotantsitvanyok részletes

kritériumrendszereiben.



4. HQME (Hotel Quest Management Excellence) keretrendszer

A szakirodalmi feldolgozas soran feltart teriiletek ¢és a 2020-as uj EFQM modell alapjan
alkottam meg a szallodak kivalosagat mérni hivatott keretrendszert. A HQME keretrendszer,

amely a kutatasi modell els6 részét képezi a 1. dbran lathato.

| Aszélloda adottségail. |

‘ A szalloda eredményei
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1. abra: HQME — A kutatasi modell 1. része

‘Kmériumuk | |Atkrileriumok ‘

A szalloda
kivalosaga

Forras: sajat szerkesztés, 2025

A 10 teriiletek, amelyekkel a szallodak adottsadg oldalan beliil dolgoztam a Stratégia, a Vezetés
Targyi elemek és szolgaltatasok. Az eredmények oldalon az Erintetti eredmények a Stratégiai

¢s mikoddési eredmények valamint a Targyi eredmények jelennek meg.

Az 1. abran lathato, hogy a HQME keretrendszer kdzéppontjaban a szalloda kivalosaga van,
amelynek a mértékét az onértékelés soran 48 adottsag és 22 eredmény oldali alkritériumra adott
valaszok Osszessége adja meg. Az abran lathato az is, hogy a szélloda adottsag tényezoit kétfelé
valasztottam, mert mig ,,A szdlloda adottsadgai 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 fenntarthatd értékteremtéssel kacsolatos alkritériumok kaptak helyet. Az egyes

teriiletek k6zotti nyilak a szintek egymasra épiilését jelolik.
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5. Alkalmazott vizsgalati modszerek

A cél egy olyan keretrendszer megalkotdsa volt, amely a mar létezd szabvanyoktol,
tanusitvanyoktol és mindsitd rendszerektdl eltéréen hangsulyosabban kezeli a szallodakban
dolgoz6 munkavallalok szerepét (legyen szd dolgozoi elégedettségrol, megbecsiilésrol,

lojalitasrol vagy kompetenciafejlesztésrol).

A kiilonb6z6 szabvanyok, tanasitvanyok és iranyelvek kiilon-kiilon részben tartalmaznak szinte
minden egyes olyan teriiletet, amely a szallodai kivalésag 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 elmondhatd, hogy fontos lenne egy
iranymutatd menedzsment eszkoz a szallodai kivalosag tudatos méréséhez és alkalmazasahoz.
Annak érdekében, hogy ez egy olyan gyakorlati keretrendszer legyen, amely a sikeres ¢€s
fenntarthato vallalati miikodést tamogatja, egy mar az eurdpai cégek altal széles korben hasznalt
kivalosag modellt — az EFQM-et — valasztottam keretrendszernek, amelyet atalakitottam a

szallodakra specializalva.

A szakirodalom feldolgozdsadnak eredményeként tovabbd meghataroztam a széallodai kivaldsag
koncepcidjanak teriileteit és tartalmi elemeit, amelyek alapjan a szempontrendszerben a
kritériumok ¢és az alkritériumok kerililtek megfogalmazasra. A HQME, mint menedzsment
keretrendszer tehat egy feltaro jellegli kutatas eredményeként kertilt kialakitasra. Ezt kdvetden
a keretrendszer validaldsa interjuk keretében valdsult meg, mig a mintaban szerepld szallodak
lekérdezése a HQME szempontrendszer alkritériumainak kérddiv kérdésként vald értelmezése
segitéségével online kitoltéssel jott 1étre. Fontos, hogy a szalloddk részérdl kértem, hogy
szallodaigazgatok, kompetens vezetdk toltsek ki az értékeld szempontrendszert, hiszen 6k
rendelkeznek kelld ismeretekkel és tudassal a szalloda teljeskdri mindsitésével kapcsolatos

informaciokkal, statisztikakkal.

A HQME szempontrendszerének tartalmi elemeit kvantitativ interjuk segitéségével
validaltattam, ami azt jelenti, hogy mivel én az értékelé szempontrendszer alapjan, azaz
elézetesen Osszeallitott strukturalt kérdések mentén folytattam le az interjut, lehetéségem volt
az informacid mélyebb kibontasara és a kérdések pontositisara. A kutatds soran
magyarazatokkal és kiegészitd informdaciokkal segitettem interjii alanyaimat a megfelel
véalaszok beazonositasaban. A kvantitativ interjil célja, hogy el6re rogzitett kérdések
segitségével statisztikailag értékelhetd, objektiv adatokat gylijthessiink (Majoros, 2004). A

validaléas soran harom szallodaigazgato segitségével végig beszéltiik a HQME keretrendszerben
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megfogalmazott teriileteket, allitadsokat és a hozzajuk tartozo véalaszlehetdségeket. A kérdéseim

arra iranyultak, hogy:

. Ertelmezhetéek-e az allitasok?

. Az adott teriilet tartalmaz-e minden olyan informdciot, amivel egy szalloda
kivalosaga leirhat6?

. Megfeleldek-e a négy fokozat mentén kialakitott valaszlehetdségek?

. Hasznalhat6-e ebben a forméban az értékeld szempontrendszer a mindség

kivalosaganak €s annak eredményeinek a mérésére?

A szallodaigazgatok iranyabol leginkdbb arra vonatkozoan érkeztek javaslatok, hogy
biztositsak a kritéritumok mellé magyarazatot, egyfajta tdjékoztaté pont jelleggel, mert a
szempontrendszer 6nallo, online kitdltetésekor, nem biztos, hogy minden esetben az értékelést
végzok rendelkezni fognak a megfeleld valasz kivalasztasahoz sziikséges informaciokkal.
Ennek érdekében a javaslatok alapjan a kevésbé konnyen értelmezhetd alkritériumokhoz /
kérdésekhez kidolgoztam Osszesen 18 tdjékoztatd pontot. A szempontrendszer validalasat

kovetden indult el eldszor a lekérdezési folyamat.

A statisztikai elemzések az értékelésekbdl szarmazo kvantitativ adatok feldolgozasara épiiltek.
Az adatelemzés az IBM SPSS Statistics szoftver alkalmazasaval tortént. A vizsgéalat soran
varianciaanalizist, klaszteranalizist, korrelacid és regresszidelemzést, valamint kereszttabla

elemzést végeztem.

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

értelmezésére.

5.1. A kutatasi modell

A kutatasi modell szemlélteti a kutatasi folyamat Iépéseit. Mivel a célom egy menedzsment
eszkoz kialakitasa, amely segiti a human tényezdkkel kibdvitett kivalosag szallodai miikodésbe
torténd integralasat, ezért elso 1épésként feldolgoztam a szakirodalom és a témahoz kapcsolodo
definicidkat, irdnyelveket és szabvanyokat. Ez alapjan masodik 1épésként meghatiroztam a
szallodai kivalosag fogalmat. A kutatds harmadik 1épéseként a kivalosagi modellek koziil az
EFQM-et kivalasztva és keretrendszerként hasznalva folytattam az 4altalam létrehozandé
keretrendszer teriileteinek a kialakitdsat. A kovetkezd 1épcséfok (4.) az altalam kialakitott

keretrendszer (HQME) bemutatasa, amely egyedi kritérumokkal, alkritériumokkal Iett
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kidolgozva. A HQME keretrendszer tartalmi elemeit a 5. fejezetben részleteztem. A gyakorlati
alkalmazas soran késziilt mérések elemzésére épiil a kutatdsi modellben szemléltetett 6todik,
hatodik valamint a hetedik 1épés. Az 6tddik 1épés a szempontrendszer alapjan tortént mérések
segitségével hatdrozza meg a széllodai kivalosagot, mig ezek Osszessége adja az intenzitast. A
modell tovabba szemlélteti a tartalmi elemek altal érintett hipotéziseket, melyek a folytatdsban

kertilnek bemutatasra.

Szallodai kivalosag HQME —
koncepcid Hotel Quest
Management

Excellence

dzsment,
menedzsment
dettség
endszerek
sagi modellek

A szallodak adottsagai I-11.

Szallodai kivalésag intenzitas Teriiletek

A széllodék jellem: ¥ [ eredmények S
trategia
. B

A szilloda helye i Erintetti eredmények H3
Mindség szerinti besorolas . < Vezetés és szervezeti kultira
= 5 2 Vevoi eredmények

yitas éve a o . ,

: i =ty Munkavallaloi eredmények | BrtisHel bevonted
Szobaszam y»
Alkalmazot et An i Stratégiai és miikddési eredmények Targyi clemek és szolgiltatasok
Rendeltetés szerinti besorolds = Tirevi eredmények Minéségi és fenntarthatd
4rgyi eredménye o .

Lanchoz tartozik-¢ l L & Y 4 értékteremtés

21. abra: A Kutatasi modell

Forrés: sajat szerkesztés, 2025
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6. A kutatas hipotézisei

crer

tettem kisérletet, amelyhez a mindségre, a szallodai szolgaltatdsok mindségére ¢és a
mindségmenedzsmentre vonatkozd ISO, SERVQUAL és Hotelstars fogalmak, ajanlasok,
szabvanyok és mindsitd rendszerek, valamint a TQM logika tartalmi elemeit vizsgaltam meg.
Fontosnak tartom kihangsulyozni, hogy 6nmagéban mindegyik fogalom, ajanlas, szabvany és
mindsitd rendszer hasznos és lényeges a fenti fogalmak definialasa tekintetében, azonban
szlikségesnek taladltam egy olyan fogalom meghatarozasat, amelyben komplexen megjelennek
az eldzéekben emlitett tényezOk teriiletei / részteriiletei. A széllodai kivalosag koncepcid
legfontosabb eleme, hogy markansabban jelenjenek meg a munkavéllalokkal kapcsolatos
szempontok (,,soft” tényezok) az emlitett elméleti és gyakorlati eszkdzok tartalmi elemeihez

képest.

H-1: A HQME keretrendszer segitségével elvégzett mérés soran a kivalosag eredmények

(intenzitéas) alapjan a vizsgalt szallodak jol elkiilonithetd csoportokba sorolhatok.

H-2: Osszefiiggés mutathato ki a szalloda mérete, kategoriaja, alkalmazotti 1étszama, miikodési
form4ja (lanchoz tartozas), az elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti besorolasa ¢s a kivalosag

egyes teriiletein elért eredmények kozott.

H2a: A széalloda mérete negativ hatdssal van a munkavallal6i eredményre a keretrendszer

eredmény oldalan.

H2b: A magasabb alkalmazotti létszam rosszabb munkavallaléi eredménnyel tarsul a

keretrendszer eredmény oldalan.

H-3: Pozitiv kapcsolat mutathato ki a szalloddk adottsdg oldalon mért teriileteinek eredményei
¢s a kivalosag Osszeredménye kozott €s ezek koziil az érintettek bevonasa eredménye a

legerdsebb.
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7. A Kkutatas eredményei I.

A mérési eredmények elso részében a szallodakra jellemz6 éltalanos jellemzoket és a vizsgalt
szallodak Osszehasonlitdsat mutattam be. A mintaban szerepld 45 szalloda teriileti alapon
meglehetésen elszortan helyezkednek el. Nagyobb csoportosulds csak Budapest és Pest
varmegye teriiletén, illetve a Zala varmegyei szallodak esetében tapasztalhatd. 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 kitdltést, amely a budapesti elemszammal

kiegésziilve rendkiviil hasznosnak bizonyult a minta elemszdmanak nagysagat illetéen.

A szalloddk mindség szerinti besoroldsa volt a kovetkezd szempont, amelyet a 3*, 3* superior,
4* 4* superior €és 5* kategoridkban vizsgaltam és a mintadban szerepld szalloddk legnagyobb
része (29 db) a 4 csillagos kategoriaba tartozik, amely a kitoltések kozel kétharmadat tomoriti
(64%). Ezen tényez6kon kiviil a disszertacio tervezetben elemeztem még a mintaban szerepld
szallodék nyitasi évét, a szobaszam szerinti megoszlasukat, az alkalmazottak 1étszdma szerinti

megoszlast és azt, hogy a vizsgalt szalloddk lanchoz tartoznak-e vagy 6nalléan miitkodnek.
7.1. A szallodak kivalésaggal kapcsolatos eredményei

A kutatas egyik célja annak a megallapitasa €s vizsgalata volt, hogy a HQME keretrendszer
segitségével megvalosithatd-e a szallodak kivalosaganak a mérése és értékelhetd, tovabbi
statisztikai szamitasok alapjaul szolgéld, valid értékeket kaphatok. A kutatds f6 eredménye
tehat a 1étrejott keretrendszer alkalmazhatosdganak a bizonyitasa, amelyet a HQME

keretrendszer f0 teriileteinek eredményein keresztiil mutatok be.

Az elsé ilyen eredmény a mintaban szerepld szallodak osszeredményére, azaz a kivaldsaguk
eredményére vonatkozik, amelyet az adottsdg és az eredmények oldalon megszerzett pontok
Osszessége hatdroz meg. A HQME keretrendszer esetében az adottsag oldal 14 kritériumanak
teljesitésével maximum 177, mig az eredmények oldal 4 kritériumdval maximalisan 66 pontot,
igy Osszesen 243 pontot lehet elérni. A kovetkezd abrak tehat a kivalosag intenzitdsa és a
kivalosag egyéb teriiletein elért eredmények alapjan mutatjdk be a kutatds legfontosabb

megallapitasait.

e A mintamban szerepeld 10 — a kivaldsdg intenzitdsa alapjan — legjobb eredményt elérd
szalloda esetében a kiilonbozd altalanos szallodai jellemzdk / valtozok tekintetében a
kivalosag eredmények nem mutatnak egységes képet, amelyet véleményem szerint

pozitivan kell értékelni, hiszen ez azt jelenti, hogy a nyitas évétdl, a mindség vagy a
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7.2.

rendeltetés szerinti besorolastdl, az alkalmazotti 1étszamtol fliggetleniil is érhet el
pozitiv kivalosag eredményeket egy-egy szalloda.

A mintamban szerepeld 10 — a kivalosag intenzitdsa alapjan — legrosszabb eredményt
elérd szalloda esetében az altalanos szallodai jellemzOk / valtozok az eredmények
tiikkrében nagyobb homogenitdst mutatnak, mint a legjobb eredménnyel rendelkezd
szalloddkhoz képest, ugyanis itt példaul a mindségi besorolas szerint fele-fele aranyban
vannak a 3 és 4 csillagos hotelek. A szobaszam tekintetében is inkdbb a kisebb
szobaszammal rendelkezd hotelekre jellemzd a rosszabb kivalosag eredménye, ezzel
parhuzamosa az alkalmazotti 1étszam is alacsony. Meglepd modon a rendeltetés szerinti
besorolas is hasonlo6 irdnyba mutat, azaz altalanossagban a varosi szallodékra jellemzd

a gyengébb kivalosag dsszeredmény.

A szallodak adottsag és eredmény oldali eredményei

Az adottsag oldalon altalanossdgban elmondhatd, hogy sokkal magasabb eredményeket értek

el a szallodak az onértékelésiik soran, mint amelyet az eredmény oldalon talalhato alkritériumok

megvalositasaval sikertilt.

Az adottsdg oldalon talalhato6 5 teriilet, 14 kritériumanak, 48 alkritériumdra a legjobb
szalloda kozel 100%-o0s hatékonysaggal valaszolt, addig csak az eredmények oldalon
legjobb teljesitményt nyujtd hotel a 3 teriilet, 4 kritériumanak, 22 alkritériumat 86%-
ban tudta teljesiteni (az adottsag, illetve az eredmények oldalon legjobban teljesitd
szalloda nem ugyanaz).

Ko6z06s pont mindkét oldal legjobban teljesitd szallodai kdrében, hogy a mindség szerinti
besorolasuk magas (nem igazan fordul elé 3*-os szélloda), ugyanakkor a kivalosag
intenzitadsanak teriiletén legjobban teljesito szallodakhoz hasonldan a tovabbi altalanos
széallodai tulajdonsagok heterogenitdst mutatnak (kis és nagy szalloddk, vegyes
alkalmazotti 1étszam és rendeltetés szerinti besorolas).

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 sz6 €s csak egy feltételezésként kezelik
a szallodék az alkritériumok megvalosulasat, addig pozitivabban mernek nyilatkozni,
mig az eredmények oldalra attérve, amikor ezen adottsdg tényezOk megvaldsitasa

(bizonyitasa) torténik kozvetleniil vagy kozvetett eszkozok segitségével, akkor mar
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kénytelenek a rosszabb / a gyengébb eredményre vezetd valaszt megjeldlni

(amennyiben Oszinte az dnértékelés).

Az elemzés soran figyelembe vettem még egy tényezot, a vendégek altal adott vélemények. Ezt
a valtozot 0gy hoztam Ilétre, hogy megvizsgaltam a mintdban szerepld szallodakat
Booking.com-on, Szallas.hu-n, illetve Tripadvisoron milyen vendégértékeléseket kaptak, majd
ezeket atlagoltam. Mivel a mintdban volt olyan szalloda, amely nem talalhaté6 meg mindharom
platformon, ezért ezekben az esetekben a rendelkezésre allo értékelésekkel szamoltam. A
vendégértékeléseket érdemes kissé fenntartassal is kezelni, mert a kiilonb6z6 szalloddk nem
egyforma elemszamu értékeléssel rendelkeznek. Nyilvan més az értéke annak, ha egy szallodat
3200-an értékeltek 7,8-as szintlire, mig egy masikat 250-en 9,6-osra. Mind a kivaldosag
intenzitasa, mind pedig az adottsag és eredmény oldal eredményei alapjan elmondhatd, hogy a
vendégértékeléseknek ezekre nincs érdemi rahatasa. A tablazatokbdl is latszik, hogy van olyan

szalloda, amelyik a 8,2-es vendégértékelésével megeldzi a 9,7-esre értékelt szallodat.

7.3. Munkavallaléi — ,,soft” eredmények

A munkavallaloi vélemények / eredmények tekintetében vizsgaltam a szallodan beliili
kommunikécio6 javulasat, a kiilonbozd képzéseken résztvevé munkavallalok, az elismerésben
részesiilt munkavéllalok szdmat, 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 toltottek ki, ezért ezen kérdéseket az ¢ allaspontjukbol tudom értékelni,

egyéeb érintetti lekérdezés nem tortént a kutatas soran.

e Ami kiemelendd, hogy a munkavallaléi — ,,soft” eredmények terén legjobban teljesitd
szalloda, 83%-0s szinten tudta teljesiteni az alkritériumok meglétét, ugyanakkor a top
10 tovabbi tagjai koziil tobben is mar csak 71%-o0s, mig a 10. legjobb munkavallal6i
eredménnyel rendelkezd szélloda 63%-0s szinten. Az elsé és a tizedik legjobban
teljesitd szalloda kozott tehat 20% a kiilonbség, ami hatalmasnak mondhato.

¢ A munkavallaloi eredmények kritériumara kapott valaszok eredményeit, ha levalasztjuk
az érintetti eredményekrol, a legrosszabb mutatdkkal rendelkez6 teriiletet kapjuk. A tiz
legrosszabb munkavallaloi eredménnyel rendelkezd szélloda egyike sem éri el ezen a
terileten még az 50%-os szintet sem. Még egy tanulsag lesziirhetd ezen vizsgalati

teriileten, annak ellenére, hogy 9,47-es vendégértékelést kap egy szalloda még
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egyaltalan nem biztos, hogy a kivalosag egyes teriiletein is ilyen jol teljesit. Az
mindenesetre elgondolkoztato lehet, hogy egy 1), 4* superior mindsitéssel rendelkezd
wellness szalloda, miért képest csak 38%-os szinten teljesiteni a munkavallal6i

véleményekkel / eredményekkel kapcsolatos alkritériumokat.
74. A keretrendszer alkritériumok szintjén értelmezett eredményei

A HQME keretrendszer segitségével elvégzett mérés sordn az el6z6 alfejezetekben bemutatott
fobb eredményeken tal, érdemes megvizsgalni kiilon-kiillon a szallodak az egyes

alkritériumokra adott valaszainak gyakorisagait is.

Az adottsag oldalon a Stratégia teriiletén szinte az Osszes alkritériumra pozitiv valaszt adtak a
szallodavezetdk, a legtobb negativ valaszt a munkavallalokkal kapcsolatos jelentési rendszer
meglétével kapcsolatban kaptam, amely informécidt nyjt az alkalmazottaknak a szalloda tizleti
tevékenységérol. A Vezetés és szervezeti kultara teriiletén a leggyengébb eredményt elérd
alkritériumok a kornyezettudatossagot erdsitd kezdeményezések feltiintetése, a szallodat érintd
valtozasok kezelését célz6 intézkedésekbe torténd munkavallaloi bevonds és a munkavallalok
részére biztositott teljeskorii teljesitményértékelés voltak. Az Erintettek bevonasa teriiletén a
vendégek elvardsaira szinte kivétel nélkiil pozitiv valaszok érkeztek, ugyanakkor a
munkavallaloi szempontok koziil az elégedettségiiket mérd eszkodz, az 6sztonzd €s motivacios
rendszer, valamint a megfeleld képzési juttatasok biztositdsa nem minden szallodanal adott. A
Mindségi ¢és fenntarthatd értékteremtés teriiletén leginkdbb a konkrét fenntarthatosaggal
kapcsolatos tényezok (zold beszerzés, szennyvizkezelés), amelyek tobb esetben nem érik el a
kivalosag maximalis szintjét.

Az eredmények oldalon a Vevdi véleményekkel kapcsolatos eredmények koziil a vendégek
panaszainak / reklamdacidinak szamat nem sikeriilt tobb szallodanak csokkenteni, amely
természetesen nem jelenti azt, hogy ezen panaszokat nem kezelik megfeleléen. Fontos lenne
ugyanakkor ugy a kivaldsagra torekedni és mindségi szolgaltatdst nyujtani, hogy ezen
panaszokat preventiven megeldzzék. A Munkavallaloi véleményekkel kapcsolatban a szallodak
jelentds részénél nem nétt a képzéseken részt vevd, valamint az elismerésben részesiilt
munkavallalok szdma, sot a megtartott gyakornokok szama sem tartozik a pozitiv tényezok
kozé. A munkavallaloi elégedettség, illetve a munkavallalok szdmara biztositott joléti €s
képzési juttatasok sem valtoztak jelentdsen, amely az altalam meghatarozott szallodai kivalosag
szempontjabol szintén inkabb kissé negativ hangvételli. A Stratégiai és mitkddési teljesitmény
¢s a Targyi eredmények alkritériumai koziil a palydzatok és a beruhazasok csdkkenése
tapasztalhato.
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8. A kutatas eredményei II.
8.1. Tézisek

A mindség, a szolgaltatismindség, a szallodai szolgaltatasmindség ¢és a mindségmenedzsment
szemléletre vonatkozo iranyelvek, szabvanyok és mindsitd rendszerek (mint az ISO 9004:2018,
a SERVQUAL-modell vagy a Hotelstars) alapjan definialasra keriilt a széllodai kivalosag
fogalma, majd meghataroztam a széllodai kivalosag koncepci6 teriileteit, amelyek a Stratégia,
a Vezetés és szervezeti kultura, az FErintettek bevonasa, a Mindségi ¢és fenntarthato
értékteremtés, a Szallodak teljesitményét befolyasolé targyi elemek, az Erintettek véleményei,
a Stratégiai és miikodési teljesitmény ¢és a Targyi eredmények- és ezek kritériumai,

alkritériumai, melyek a HQME keretrendszer {6 teriileteit alkotjak.

A szallodai kivalosag egy olyan komplex fogalomként értelmezheto, amely az objektiven
mérhetd szolgaltatdsi paraméterek teljesitése, illetve a miikédés gazdasagi eredményessége
mellett magaban foglalja a szallodai onértekelést, 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 alkalmazkoddast, valamint a human

eroforrasok tudatos fejlesztését és megbecsiilését.

Az EFQM kivalosagi modell és a szallodai mindségi kivalosag koncepcid tartalmi elemei
alapjan kialakitasra keriilt menedzsment eszkéz (HQME) alkalmas a széallodak komplex
kivalosasanak az értékelésére a szallodak méretétdl és rendeltetés szerinti besorolasatol

fiiggetlentiil.
1. tézis:

A HQME keretrendszer altal elvégzett mérési eredmények alapjan a szallodak harom egymastol

elkiilonithetd csoportot alkotnak kivaldésaguk intenzitési szintje szerint:

e Diverzifikalt szallodak (Kozepes kivalosagi intenzitas) (n=13)
e Hatékonysagorientalt szallodak (Alacsony kivaldsagi intenzitds) (n=22)

e Kivalosagorientalt szallodak (Magas kivalosagi intenzitas) (n=10)

2. tézis: A szallodak alapvetd jellemzdi (a szalloda mérete, kategoridja, alkalmazotti 1étszdma,
mukodési forméja (lanchoz tartozas), az elhelyezkedése, a rendeltetés szerinti besorolasa) €s a
kivalosag intenzitds teriiletén elért eredményeik kozott nincs statisztikailag bizonyithato

Osszefliggeés, mert a valtozok nem szignifikansak. Két magyardzo valtozonak a szintje kozeliti
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ezt meg, amelyeket, ha 4brdzolunk viszonylag jol lathatd kiilonbségeket mutatnak, de a
szignifikancia szintjiik szerint nincs Osszefliggés a szallodak alapvetd tényezdi €s a kivalosag

intenzitas szintjei kozott.

T2a: A szélloda mérete és a munkavallaldi eredmények intenzitasa kdzott nincs statisztikailag

kimutathat6 kapcsolat.

T2p: A szalloda munkavallaléi 1étszama €s a munkavallaloi eredmények intenzitdsa kozott
pozitiv kapcsolat van, tehat minél magasabb egy szdlloda alkalmazotti 1étszdma, annal

eredményesebb a munkavallaloi eredmények intenzitasa.

3. tézis: A szélloda adottsag oldalon mért Osszes teriiletének eredménye és a kivalosag
intenzitasa kozott pozitiv erds kapcsolat mutathato ki. A Pearson-féle korrelacio a Vezetés és
szervezeti kultara €s a kivaldsag intenzitasa kozott volt a legerdsebb, ezt kovette a Stratégia €s
a kivalosag intenzitasa kozotti kapcsolat, majd az Erintettek bevonasa, a Mindségi és

fenntarthato értékteremtés €s a Targyi tényezok.

8.2. Onallé, tijszerii eredmények és gyakorlati alkalmazhatésag

Kutatdsom jelentdsége a mindségmenedzsment szemlélet humdn tényezokkel torténd
kiboévitésében ¢és az EFQM modell szallodai alkalmazhatosdganak bizonyitasaban rejlett. A
disszertacio keretében a kutatdsom tovabbi célja egy olyan gyakorlati eszk6z kialakitasa volt,
amely segitheti a magyarorszagi szallodavezetdket a mindségorientalt szemlélet megértésében

¢és annak tudatos, vallalati szint(i alkalmazasaban.

A keretrendszerhez egy egységes értékeld szempontrendszer kialakitasat is célul tliztem ki,
amely méri a szallodak kivalosagat, lehetdve teszi a fejlesztendo teriiletek meghatarozasat és a
szallodak méretétdl, valamint besorolasatol fiiggetleniil képes ugyanazon adottsag ¢és
eredményszempontok értékelésére. A kutatdsom tovabbi célja, hogy a széallodavezetok
figyelembe vegy¢k, felismerjék és megértsék azt, hogy sokkal tobb energidt kellene a
humanerdforrdsmenedzsmentre forditani, ezzel segitve, 0Osztondzve ¢és megbecsiilve a
munkavallalokat, akik igy szintén magas mindségli munkat fognak tudni nytjtani és nem

mellesleg még jol is fogjak magukat érezni az adott vallalatnal

A kutatas eldzetes céljaihoz mérten meghataroztam a szallodai kivalosag fogalmat.

Megalkottam a HQME keretrendszert (Hotel Quest Management Excellence), amely a
szallodak kivaldésaganak a szintjét hivatott mérni az alabbi teriileteken: Stratégia, Vezetés és

szervezeti kultira, Erintettek bevonasa, Mindségi és fenntarthatd értékteremtés, Szallodak
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teljesitményét befolyasolé targyi elemek, Erintettek véleményei, Stratégiai és miikodési
teljesitmény és Targyi eredmények. A teriiletekhez 6sszesen 18 kritériumot és 70 alkritériumot
rendeltem hozza, amelyet a harom széllodaigazgatdval tortént validalast kdvetden tajékoztatd

pontokkal egészitettem ki.

A HQME keretrendszert ¢és értékelérendszerét sikeriilt ugy kialakitani, hogy a
munkavallalokkal (humaneréforras) kapcesolatos szempontok beépitésre keriiltek a kiilonb6zo
mérési teriiletekhez és az értékelés sordn hasznos, ugyanakkor tanulsagos eredmények is
szilettek. Az értékelések és a szallodavezetok, valamint a szallodai auditor szakemberek

visszajelzései megerdsitették a modszer gyakorlati alkalmazhatosagat.

A HQME keretrendszerrel végzett mérések segitségével sikeriilt a mintdmban szerepldé 45
szallodat klaszterekbe csoportositani, illetve a kivalosag €s keretrendszer egyes teriiletein elért
eredményeket Osszefliggésbe allitani a szdlloda alapvetd jellemzdivel (szdlloda mérete,
kategoriaja, alkalmazotti 1étszdma, mitkddési formaja (lanchoz tartozas). az elhelyezkedése, a

rendeltetés szerinti besorolasa).

8.3. A kutatas korlatai és folytatasanak lehetoségei

Kutatdsom soran a szempontrendszer alkritériumaibol készitett kérddivet csak 45 szélloda
igazgatdja toltotte ki, igy az eredmények mindenképpen csak erre a mintara értelmezhetdek. A
minta alacsony elemszdma miatt érdemes lesz tovabb bdviteni a kitoltok korét, illetve terveim

kozott szerepel az, hogy nemzetkozi térben is lehetévé valjon a mintagytijtés.

A HQME keretrendszerrel torténdé 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 kivaldsag

intenzitasara.

Ezen kiviil, mivel a kérdoivet szallodavetok toltotték ki, az altaluk vezetett szallodara
vonatkozoan érdemes lenne a mintaban szerepld szallodaknal egy munkavallaloi lekérdezést is
végezni, hogy példaul 6k, hogy érzik magukat az adott szalloddban, mennyire vannak
megelégedve a fizetésiikkel, szerintiik milyen a kommunikacié mindsége stb. Valamint, mivel
a kutatas a szallodak érintettjei koziil csak a munkavallalokat és részben a vendégeket vizsgalta,

érdemes lenne kiterjeszteni egyéb érintettekre is a kivalosdg mérését (pl. beszallitok).

A kutatdsi eredmények korlatai kozott fontos megjegyezni a HQME keretrendszer

szubjektivitasat is. Bar az auditor szakemberek is megerdsitették a kidolgozott keretrendszer
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aktualitasat és relevancidjat, ramutattak a targyi és human tényezdre vonatkozd szempontok
egysegesitésében rejlé nehézségekre, valamint a human tényezok vizsgalata esetében a magas
foku szubjektivitasra. Ugyanakkor megerésitették azt is, hogy a hazai szallodaiparban fontos
menedzsment eszkoz lehet a kivalosagra valo torekvés szemléletének formaldsaban. Mivel a
HQME nem kiilsé hatosag altal torténd auditaldsra, hanem menedzsment eszkozként keriil
alkalmazasra, a szubjektivitas is csokkenhet, mivel sajat maganak allit igy tiikrot a szalloda, és

nem kiilsé szereplot igyekszik meggydzni a kivalosagarol.
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