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A MINOSEGMENEDZSMENT JELENTOSEGENEK BEMUTATASA A
MAGYARORSZAGON MUKODO SZALLODALANCOKON KERESZTUL

Sebesi Petra — Olah Péter Karoly

1. BEVEZETES

A kutatds f6 témaja a minbségmenedzsment vizsgalata 7 Magyarorszagon mikods
szallodalancon és szallodacsoporton keresztil. A minéségmenedzsment egy szervezet
életében mindenre kiterjed§ vizsgalatot igényel, komplexitisinak megértése,
rendszerben valé atlatasa elengedhetetlen. A szallodaipart vizsgalva a minéséghez vald
viszonyulds nagyon kardinalis kérdés, mivel ez a teriilet a tercier szektorba sorolandd,
amely a szolgaltatasokat foglalja magiba, nem targyiasult termékeket kinal. A
szolgaltatasok mindsége pedig meglehetSsen szubjektiv, ebbdl kiindulva a mindség
mérése igen nehéz feladat, hiszen annak alapja az igény és az elvaras, amely egyénenként,
csoportonként eltéré lehet. Tehat a mindség menedzselése nagyon pontos és preciz
munkat igényel, a szervezet minden teriiletére kiterjedt mély elemzés utin lesz csak
lehetség effektiv valtoztatasra.

A kutatds célja, hogy feltérképezzilk a magyarorszagi korilményeket a szallodai
mindségmenedzsment tekintetében az orszagban jelen 1évé jelentSs szallodalancok és
szallodacsoportok altal. Osszesen 7 villalat keretein beliil 83 szalloda kertilt vizsgalat ala,
amely orszagos szinten a hazai szallodai szobak 25,5%-at, 15 ezer szallodai szobat jelent,
23 varosban. A piacon valé differencialtsaig miatt felmerilt a kérdés, hogy vajon
ugyanugy, vagy a piacon valé megjelenéshez hasonléan, eltéréen gondolkodnak-e az
egyes szallodak a min6ségrdl és annak jelentSségérdl. A folyamatosan valtozo vilaghoz
igazodva fontos vizsgalni, hogy a fejlesztés milyen médon van jelen a szallodaiparban,
és ezek mennyire lathaté teljesitmények a felhasznalok, jelen esetben a vendégek
szemszOgébol. A szallodak esetében a mindség a mérészamokon tdl- mint a szallodai
szobakapacitas-kihasznaltsig- a vevéi és dolgozdi visszajelzések alapjan mérhets. A
kutatis soran figyelembe vettitk ezen elemeket is, hogy még konkrétabb és realisabb
képet kaphassunk a jelenlegi helyzetrol.

2. SZAKIRODALOM FELDOLGOZAS

A minbségmenedzsment rendszerek alapjai a tudomanyos munkaszervezés
megjelenéséig nyulnak vissza, amely a 19. szdzad masodik felére tehet6. Ekkor
fogalmazoédottak meg a klasszikus vezetéselméleti iranyzatok, melynek kiemelkedd
egyénisége Frederich Winslow Taylor. Az & alapelveit figyelembe véve az eléallitott
termékek mindsége egyenletesebbé valt, megbizhatéva valtak a gyartott produktumok.
A vezetés tudomanyos alapon szabalyozta a munkavégzés minden elemét, amely egy
teljesen forradalmi 6tletnek bizonyult. (Rodz-Heidrich, 2013)

Késébb egyre tobb szakember foglalkozott a minéségmenedzsmenttel, amely alapjan
szamos moédszer kertilt kidolgozasra. A folyamat soran harom kilénb6z6 minéségiskolat
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kilénboztetiink meg, a japant, az amerikait és az eurépait. A fejlédés szakaszait az alabbi
abra szemlélteti, mely figyelembe veszi az egyes minGségiskolak sajatossagait is. (Kovesi-
Topar, 20006)

Minéségellendrzés Minoségiigyi
QCh=Quality Check EU rendszerek
QAS=Quality Assurance
H e Mindségbiztositas System

/ U.USA QA=Quality Assurance

A4

Mindségszabalyozas USA Teljeskorii

SQC.:StﬂTiStiCﬁl mindségmenedzsment
Quality Control TQM=Total Quality
Management
Teljeskorii
mindségszabalyozas
Japan TQC=Total Quality Control 7
®

1. abra. A mingségmenedzsment fejlédésének szakaszai

Forras: Kévesi-Topar, 2006 alapjan, sajat szerkesztés

Fontos megjegyezni, hogy habar az ekkor kialakulé rendszerek a termelési folyamatokra
fékuszaltak, megfelel6 atdolgozassal nem termeld teriiletek esetében is sikeresen
alkalmazhatok.

A szolgaltatisminbséget kilonbozé modellek alapjan mutattik be. Ilyen t6bbek kozt a
Gronroos-féle Technikai és funkcionalis minGség modell” (1984), a Teas-féle *Frtékelt
teljesitmény, normalt minéség modell’ (1993) vagy Sureshchandar és tarsai altal
kidolgozott ’Szolgaltatasminéség kritikus faktorai modell’ (2001). Dolgozatomban a
legelterjedtebb szolgaltatismindségre vonatkozd médszert, a GAP-modellt (rés-modell)
szeretném részletesebben bemutatni, amely a szolgaltatismindségre valé fokuszalas
korai id6északaban kerilt kidolgozasra, Parasuraman, Zeithalm és Berry altal, 1985-ben.
A modellt alapul véve késébb létrejové SERVQUAL modell és skdla is révid
bemutatasra keriil. (Becser, 2008)

A GAP-modell £ célja, hogy bemutassa, hogy az igénybe vevék mindségérzetének
kialakuldsa soran kommunikaciés hibak Iéphetnek fel, melyek az tigyféltapasztalatokat és
tgyfélelvarasok eltéréseit adjak. Ehhez elengedhetetlen ezeket a réseket vizsgalni, hogy a
vendégek elvarasai és tapasztalatai minél koézelebb kertiljenek egymashoz. A 2. abra
bemutatja a folyamatot, és lathatok a vizsgalandé rések is. (Becser, 2008)
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VEVO

Vevok kozti Személyes Muiltbeli
kommunikacio igények tapasztalatok

l

Elvart «
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szolgaltatas

1
|

SZOLGALTATO Szolgaltatas Vevok felé iwanyulo

megval6sulasa 4. rés kommunikacio

srs} |

A szolgiltatas
mindségi specifikacioi

2.ves § I

A vezetés elképzelése
a vevoi igényekrol

1. rés

T

2. abra: A GAP-modell
Forras: Parasuraman-Zeithalm-Berry, 1985 alapjan sajat szerkesztés

Az egyes rések jelentése:

1. rés: cltérés mutatkozhat a szolgaltatok vezetSinek vevéi elképzelései és a vevék
tényleges elvarasai kozt, vagyis a keresleti és kinalati oldal nem talalkozik;

2. rés: kilonbség lehet a vevéi elvardsok szolgaltatd dltal valé felismerése és azok
mindség specifikacidkban torténé megjelenitése kozott, azaz az elvarasokat nem jol
értelmezik és alakitjak ki ezekbdl a standardeket;

3. rés: eltérés a vevoi igények altal elképzelt és a nyujtott szolgaltatas kozott, vagyis a
standardek hibas megvalésulasa;

4. rés: a szolgaltat6 altal kommunikalt szolgaltatas és a ténylegesen nyujtott szolgaltatas
kozott eltérés mutatkozik, tehat az igéretek nem realizalédnak;

5. rés: eltérés az elvart és az észlelt szolgaltatas kozott, vagyis a vevé altal tapasztalt

mindség nem egyezik az elvarasaival.

Figyelembe kell venni, hogy a modell alkalmazasianak vannak korlatai. Nem alkalmas a
kisebb méretd szolgaltaték minSségének mérésére, de azt sem veszi figyelembe, hogy
egyes fogyasztdk alacsony mindségi elvarassal birnak, vagy pedig az dgynevezett bizalmi
szolgaltatok esetében (példaul egészségligy, jogi tevékenység) nem lehet egyértelmiien
meghatarozni, hogy milyen elvarasai vannak a fogyasztonak, és ahhoz képest milyen
mindségl szolgaltatast realizalnak. (Heidrich, 2006, Haksever, 2000)
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A szallodai szolgaltatasokon a kilonb6z6 egységekben, a szalloda személyzete vagy
targyi eszkozei altal, a vendég elvarisainak, a tartézkodas soran felmeriilt igényeinek,
téritésmentesen vagy térités ellenében igénybe veheti, belsé vagy kiilsé forrasok
felhasznalasaval, kotelezben vagy fakultativ médon nyujtott, magas szinvonalon térténd
kielégitését értjiik. (Bartfai, 2006)

A mindségmenedzsment és a szallodai szolgaltataisok fogalmat szem elStt tartva

kezd&dhetett meg a kutatds £6 része.

3. KUTATASMODSZERTAN

A kutatds 7 Magyarorszagon mikdds szallodacsoportot és -lancot vizsgalt. Elézetesen a
vallalatok egy vezetéségi tagja egy 6 kérdésbdl allé kérdSivet toltdtt ki, mely a
szallodakkal kapcsolatos 4ltalanos kérdéseket tartalmazott. Ezt kdvet6en minden
szallodalanc egy képviselGjével interjik késziiltek el ugyanazon £6 kérdések alapjan. Az
interjuk alanyai a szallodalancndl dolgozé a mindségmenedzsment témakérében
leginkabb jartas személyei voltak, akik az elézetes kérd6ivben lettek megnevezve.

A vizsgalt szallodacsoportok és -lancok Gsszesen 83 szallodat jelentenek, melyek kéziil
53 Budapesten, mig 30 masik, vidéki virosokban taldlhaté meg. Osszesen tébb mint 15
ezer szallodai szoba kerilt vizsgalatra, a legtobb szoba és emellett a legtdbb szalloda is a
Danubius Hotels Group esetében volt megfigyelhetS. Az 6sszes vizsgalt szallodalanchoz
tartozd szobik 73,2%-a, azaz 11057 szoba talalhaté a févarosban, a vidéki szallodikban
pedig a vizsgalt szallodai szobdk 26,8%-a realizdlédik. A minta a hazai szallodapiac
8,13%-at, mig a 15109 vizsgalt szallodai szoba a hazai piac 25,5%-4at teszi ki. Ezalapjan
elmondhaté, hogy a vizsgilt minta a szallodik dtlagméretéhez képest nagyobb
szobaszammal birnak. A primer kutatisok sorin két formaja kertlt alkalmazasra: a
kérddiv és az interju. A kutatiasban vizsgalt mintaban szerepeltett 7 szallodalanc a magyar
viszonylatban legjelentGsebbnek vélt piaci szerepld, ez volt az ok ezen minta
alkalmazasara.

Accor Hotels

Az Accor Hotels nevéhez 4283 szalloda fazédik vilagszerte; a legnagyobb ardny
Eurépdban mutatkozik. Az tizemeltetési format tekintve Magyarorszagon tulajdonosi,
illetve management szallodak vannak jelen.

Continental Group

A teljesen magyar tulajdonban 1évé szallodatizemeltetd cég az elmult 12 évben 5
szallodat nyitott, a D8 Hotel nyitasa a kutatds kdzben tértént, igy a vizsgilat erre a
szallodara nem terjed ki.

Dannbins Hotels Group

A szallodacsoport jelenleg 5 orszagban van jelen, amely 6sszesen 43 szallodat jelent, ezek
koztl a 20 magyarorszagi szalloda mindegyikét tulajdonosi formaban tizemeltetik
Hunguest Hotels

Magyarorszagon 20 szalloda tartozik a szallodalanchoz, melyek kézil 16 tulajdonosi, 1
franchise tizemeltetés alatt all, 3 szalloda pedig partnerszallodaként van jelen.
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InterContinental

A vilag 100 orszagaban talalkozhatunk az IHG csoporthoz tartozé szallodaval, amely
t6bb, mint 5000 szallodat jelent. Magyarorszagon 2 szalloda tartozik az IHG csoporthoz,
a budapesti InterContinental Budapest, illetve a budadrsi Holiday Inn Budapest —
Budadrs, mindkett6 management tizemeltetési formaban mikédik.

Marriott International

A Marriott International a vildg legnagyobb szallodalancanak szamit, a 130 orszagban
elértheté  szallodajaval, amely t6bb, mint 6700 szallodat jelent vilagszerte.
Magyarorszagon 7 szalloda tartozik a szallodalanchoz, melyek t6bbsége management
tzemeltetési formaban mikédik. A 6 févarosi szalloda mellett egy szalloda vidéken,
Kecskeméten talalhato.

Mellow Mood Hotels

A Mellow Mood Hotels minden szallodija Budapesten talalhatd, szam szerint 12,
melyhez 6sszesen 860 szoba tartozik. 5 branddel rendelkeznek: luxury hotel, fashion
hotel, congress hotel, city hotel és TopHotels. A szalloddk f&ként tulajdonosi

uzemeltetés alatt mikodnek.

El6sz6r minden vizsgalt szallodalinc vezetSsége részére kikildésre kertlt egy
hatkérdéses kérd6iv, amely nyilt és zart kérdéseket tartalmazott. Ezek a kérdések
elsGsorban a hipotézisek 3 £6 témakdorét érintették: a szalloda kapcsolatat a minéséggel,
a dolgozdk és a vendégek helyzetét. Emellett olyan informacidk forrasaul is szolgalt,
amelyek valamilyen szamszerdsithet6 adatra iranyulnak. A kérd6ivek online, emailben
lettek kikildve magyar és angol nyelven, minden vizsgélt szallodalinc/széallodacsoport
képvisel6jének azonos idépontban.

Az elbzetes kérd6iv utolsé kérdésében feltlintetésre keriilt a mindségmenedzsment
témakorében leginkdbb jartas személy neve, hiszen a kérdéivek feldolgozasa utan a
megnevezett személyekkel késziltek el az interjuk. A félig strukturalt interjd 12 kérdést
tartalmazott, melyek f6ként nyitott kérdések voltak, de ugyanakkor standard kérdéseket
is magaba foglalt. Minden alkalommal személyes taldlkozé keretein belill késziltek az
interjuk, melynek valaszai f6ként nem objektiv, szamszerdsithetd tények voltak.

A bevezetésben megfogalmazott £6bb iranyvonalak alapjan a hipotézisek 3 csoportba
sorolthatok.

A Magyarorszdagon miikodi szallodalincok mindséggel vald kapesolatinak vigsgdlata

Hi7: A Magyarorszagon mikédS szallodalaincok mindségrél vald elképzelései nem
azonosak.

H2: A Magyarorszagon miikodé szallodalancok véleménye azonos a HOTELSTARS

;;;;;

H3: A Magyarorszagon mikod6 szallodalancok jovébeli mindséget érintd
fejlesztéseiben nagy szerepet kapnak a technolégiai fejlesztések.
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A Magyarorszdagon miikodi szallodalincoknal dolgozok helyzetének vizsgalata

H4: A Magyarorszagon mikodé szallodalancok vezetSsége folyamatos visszajelzést ad a
dolgozok teljesitményérdl.

H5: A szallodalancoknal dolgozék lojalitasanak alapjat a megfelelS fizetés és egyéb
juttatasok képzik.

A Magyarorszdagon miikodd szallodalincok vendégeinek vigsgdlata

Ho¢: A szallodara és annak szolgaltatisaira érkez6 visszajelzéseket a szalloda vezetSsége
minden esetben figyelembe veszi.

H7: A vendégek foglalasainak jelentGs része torténik az OT'A-kon keresztil.

H&: A min6ségmenedzsment alapja a vendégek igényeinek kielégitése.

4. EREDMENYEK

A szallodalancok mingséghez valé viszonyulasa

Az interjuk és a kérd6ivek soran egyértelmtvé valt, hogy a szallodalancok a minéséget a
szallodai szolgaltatasok szinvonalaval, és az azokat ny4jté6 emberek teljesitményével
teszik egyenlévé. Ez a gondolat kivétel nélkil minden esetben elmondhaté. Emellett
egyes esetekben szoba kertlt a szalloda targyi eszkézeinek mindsége, illetve maganak a
szallodanak a fizikai allapota. A szallodalinc vezetSségének elbzetesen kikildott
kérdoivében szerepelt egy, a minGségiranyitasi szempontok (MSZ EN ISO 9001:2015
alapjan) fontossagi értékelésére vonatkozé kérdés, amelyre 1-t6l 5-ig terjedd skalan
fejezhették ki egyetértésiiket vagy ellenvéleménytlet a kitlték. A szabvanyba foglalt
szempontokat nem ismerték, a kitoltést a sajat és a kbzponti nézetek és elvarasok alapjan
készitették el. Az eredményeket a 3. abra szemléleti.

kolcs6noésen elény6s partneri kapcsolatok
tényeken alapul6é dontéshozatal

folyamatos fejlesztés

folyamatszemléletii megkozelités

]
I
I
rendszerelmélet az iranyitasban I
I
megfelel6 munkaerd alkalmazasa I
I

idealis légkér megteremtése

oo
S
o
S
o
S
N~
~
=N
~
o
o
o

3. abra. Min&ségiranyitasi szempontok fontossaga a szallodalancok szerint
Forras: sajat kutatas

Abban mindegyikik egyetértett, hogy a megfelel6 munkaerd alkalmazasa
megkérddjelezhetetleniil fontos, viszont azt megtalalni és megtartani nagyon nehéz. A
munkaerd kérdéséhez kapcsolédik a szintén magas pontszammal értékelt idedlis
munkakéri légkor megteremtése, hiszen ez elGsegitheti a cégben tapasztalhaté fluktuacié

70



alacsonyan tartasat. A HR részleg legnagyobb éves feladata, hogy visszajelzések alapjan
készitsék el az éves tréningtervet, illetve a juttatisi csomagokat.

A fontossagi sorrend ezt kovetd szempontja a kéleséndsen elénySs partneri kapesolatok
kialakitisa. Ebben az esetben mindenféleképpen azt mérlegelik, hogy milyen aron,
milyen el6ny6khéz jutva, milyen kotelezettségeket vallalva jon létre a kapcesolat. Csak
akkor kotnek szerzédést egy-egy partnerrel, ha az ajanlatot valoban érdemesnek vélik.
Ezzel szemben a tényeken alapulé déntéshozatal mar sokkal alacsonyabb pontszamot
kapott. Ennek okaban egyetértettek a valaszaddk: egy szalloda esetében, ahol
folyamatosan szolgaltataisokat nydjtanak, melynek egyik legfontosabb tényezdje az
emberi erbforras, elengedhetetlen, hogy minden felmeriilé probléma elkertlése
érdekében proaktivak legyenck, elére gondolkozzanak, és talaljadk meg egy késébb
el6fordulasra esélyes probléma megolddsat még a nehézség bekovetkezte el6tt.

A folyamatos fejlesztés hasonlé pontszammal bir, viszont az okok igen eltéréek. Egyes
szallodalancok sokkal magasabb pontszamot adtak volna, viszont uzemeltetési
formajukbdl adéddan nem tudnak minden tervitket megvalésitani. Mas szallodalancok
viszont nem is tartjak fontosnak, hiszen ugy vélik, tal nagy invesztalds lenne tal kevés
haszonért, hiszen a folyamatosan valtozé trendek miatt nem lehet tudni, hogy a j6vSben
milyen igények lesznek.

A legkevésbé fontosnak gondolt két elem a rendszerelmélet az iranyitisban és a
folyamatszemléletd megkozelités volt.

A vizsgalt szallodalancoknal egy kivétellel minden esetben egy kilén részleg vagy
munkakor foglalkozik a mindségmenedzsmenttel. A legtobb esetben ez egy dolgozéd
feladata, de a mintdban akadt olyan is, ahol egy hétf8s csoport foglalkozik rendszeresen
a minéségmenedzsmenttel. Az a szallodalanc, melynél nem kiilon részleg vagy személy
foglalkozik a mindségmenedzsmenttel, gy vélik, hogy a standardek betartisa miatt nem

indokolt egy személy/részleg e célbdl val6 fenntartasa.

A szdllodalincok és a HOTELSTARS mindsités kapcsolata

nincs
m2*
m 3*
| 4%
m5*

4. abra. Vizsgalt szallodalancok HOTELSTARS besorolasanak megoszlasa

Forrds: sajat kutatds
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A vizsgalt 83 szalloda kézil csupan négynek nincs HOTELSTARS besorolasa. (4. abra)
Emellett a vizsgalt minta 56,6%-a 4* besorolassal bir (beleértve a 4* superior-t is).

Habar a minta tilnyomé t6bbsége rendelkezik mindsitéssel, mégis igen megosztoak a
HOTELSTARS minésités fontossagardl alkotott vélemények. Egyes minGsitéssel
rendelkezd szallodalancok a mindsités ellenére sem tartjak fontosnak, de természetesen
vannak olyanok is, akik ugy gondoljdk, a mindsités elengedhetetlen a szinvonal
kifejezésére. A szallodalancok t6bb, mint fele fontosnak tartja a mindsitést az elirt
standardek miatt, mivel a vendégek ez alapjan tudjak, mit varhatnak egy adott szallodatol.
A szallodak f6 feladata pedig ezeknek a standardeknek a teljesitése, tulteljesitése. Két
szallodalanc esetében elmondhaté, hogy mindsitett szallodaik meglétével szemben nem
tartjak fontosnak, mert a visszajelzések alapjan a vendégeket kevésbé befolyasolja.
Szerintiik a mindsités til konkrét elbirasokat kovetel, amitél minimalisan eltérve nem
kaphatjak meg a tanusitvanyt. Vannak olyan szallodalancok is, melyeknek nem minden
szallodajuk rendelkezik mindsitéssel, féleg igaz ez az 5% besorolasuak esetén. Habar
megfelelnek az eléirasoknak, mégsem mindsitik szallodaikat, mert nem akarjak ezzel

szlkiteni a vendégkort.

A vendégek fogyasztéi viselkedésének vizsgalata

A vendégek fogyasztéi vizsgalata soran két £6 elem keriilt elemzésre: a vasarlasi dontés,
azaz hogy a vizsgalt mintak esetében milyen ardnyban jelentkeznek az online utazasi
irodakon (tovabbiakban: OTA) keresztili foglalasok; illetve a vasarlas utani szakasz a
lojalitas és a hliségprogramok oldalarél kozelitve.

A szallodalancok esetében igen eltéré aranyban jelennek meg az OTA-foglalasok. (5.
abra) Ennek oka az eltéré vendégkor (MICE-vendégek, csoportok nem foglalnak OTA-
kon keresztiil).

100%

80%
80%

70% 70%
60%
40%
18% 18%
20% I° i 16% 12%
i =
Y > X D X >
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5. abra: Az OTA-n keresztiil t6rténd szobafoglalasok szallodalanconként
Forras: sajat szerkesztés

72



Abban minden szallodalanc egyetértett, hogy az OTA foglaldsok aranya tul magas, céljuk
ennek visszaszoritasa. Az online disztribticids csatornan realizalt magas jutalék igy nem
terhelné a vevdket, igy ez szamokra is optimalis lenne. A 6 cél a szallodak sajat
honlapjukon keresztiil torténé értékesitések aranyanak névelése, ennek eszkéze a
meglév6 marketing eszkézok hasznalata. A weboldalon térténd foglalasok mellett az
OTA-foglaldasokon kivil a telefonos értékesitések és a walk-in vendégek jelentSsek.

A szallodalancoknal mikédé hiségprogramokrdl elmondhato, hogy a nemzetkézileg is
kifejezetten jelentSs szallodalancoknal jelent6s a hiiségesprogramokban részt vevok

szama is.

A vendégelégedettség és a szallodalanc kapcsolata

A vendégelégedettségi kérd6ivek tobb forrasbdl is szarmazhatnak. A szallodalancok
tObbsége az altaluk a vendég tartdzkodasa utin kildétt kérdbivet tartjak relevansabbnak,
de figyelemmel vannak az egyéb, online felilleteken megjelend visszajelzésekre is. A
vizsgalt szallodalancok mindegyike rendelkezik sajat vendékelégedettségi kérdSivvel.

A legtébb szallodalanc esetében mar online kildik ki a vendégek hazban tartézkodasa
utan a kérdéivet, de egyes szallodalancoknal még a szobakban, papir alapon is van
lehetéségiik a vendégnek a visszajelzésre, esetenként pedig a kettS egyiitt jelentkezik.

A kérdéivek a vendég szobafoglalasatol egészen az elutazasig atfogd idészakot vizsgaljak.
Minden szallodalanc visszajelzést kér a szdlloda minden teriilletérdl. Jellemzben egy
skalan tudjak értékelni a vendégek a felsorolt szempontokat, viszont a skala terjedelme
lanconként eltéré. A nyilt kérdésekre pedig a vendégek szabadon adhatnak valaszt. Ide
bekeriilnek olyan kérdések is, ami nem feltétlen az ott tartézkodashoz kapcsolddik, csak
a vendég véleményére kivancsiak (pl. fenntarthatdsag).

Egyes szallodalancok vendégelégedettségi kérdSiviiket az OTA véleményezési feliletek
szempontjai alapjan készitik, hogy az eltéré forrasbol szarmazé véleményeket egy
rendszeren belil tudjak monitoringolni. Kiilénbéz6 rendszereket hasznalnak e célbodl,
mely rendszerek egyltt kezelik az 6sszes visszajelzést, melyek jellemz8en nem térnek el
a forrastdl figgden.

A visszajelzésekrSl elmondhaté, hogy minden szallodalanc folyamatosan figyel,
kontrollalja és reagal rajuk. Kilénb6z6 idSkézonként a szallodak igazgatdi megkapjak a
vendégek visszajelzéseibdl az ezzel foglalkozé dolgozé altal készitett beszamoldt, akik
ezek utin utasitasokat adnak egyes problémak okainak feltérképezésére, azok
megoldasara. Figyelembe kell azonban venni, hogy nem minden megfogalmazott kérés,
igény vehetd figyelembe kiilénb6z6 korlatok miatt (brand standard, kézponti célszam,
jogszabaly).

A vendégek elégedettsége az igényeinek kielégitése, és annak talteljesitése esetén lehet
maximalis. A szallodalancok igen eltér6 véleménnyel voltak arrél, hogy a
minéségmenedzsment alapjait a vendégek igényeinek kielégitése adja-e. Abban
egyetértettek, hogy fontos az igények figyelembe vétele, viszont csak hirom esetben
vallottak azt, hogy ez a legfontosabb. Azok szerint, akik nem a vendég igényeinek

73



kielégitését fogalmaztak meg legfontosabb tényezOként, kivétel nélkil a profitot
emlitették legfontosabbként, hiszen a szallodaipar profitorientalt.

A szallodai dolgozok vizsgalata

A szallodai dolgozék vizsgalatanak egyik inditéka, hogy a szallodaiparban nagymértékd
a fluktuacié. Minden vizsgalt szallodalanc esetében elmondhaté, hogy a dolgozok
teljesitményiikrdl folyamatos visszajelzést kapnak. Ezek a visszajelzések térténhetnek
felettestSl, a managementtdl, vagy egy probavasarlé altal irt beszamol6 formajaban.

A szallodakban a j6 minGségli emberi munkaer$ elengedhetetlen feltétel a mindség
megteremtéséhez, ezt az is bizonyitja, hogy a kérd6ivben feltett kérdésemre minden
valaszban megjelent a dolgozo, mint a szallodai minéség alapeleme.

A visszajelzések mellett a dolgozok is évente t6bbszor toltenek ki dolgozdi elégedettségi
kérdoiveket, melyek a munkakdrillményekre vonatkoznak. Ez azért fontos a szallodalanc
vezetGségének, hogy az idedlis munkakorilményeket megteremtve csékkenteni tudjak a
fluktuaciét. Ha figyelnek a dolgozok igényeire, megbecsiilik, honoraljak munkajukat, ugy
nagyobb eséllyel maradnak hosszabb tavon is a cégnél. A dolgozok megfelel6 banasmaéd,
Osszetartd  munkatarsak, emberséges viselkedés, Onmegvaldsitasi  és  egyéb
karrierlehetGségek rendelkezésre dllasa esetében nagymértékben elkdtelezettek lesznek a
szallodalanc felé. Természetesen ezek mellett fontos a megfelels, versenyképes fizetés,
egyéb juttatasok ¢és kedvezmények kinalata is. Fontos megjegyezni, hogy egy jé
munkaerét olcsébb megtartani apré figyelmességgel, juttatdssal, mint egy teljesen 4j
munkaerét taldlni, akit Gjra be kell tanitani. Manapsdg nagy problémat jelent, hogy a
betanitott munkakorok esetében nagyon kevés a munkaerd, igy egy dolgozé elvesztése
oriasi veszteség a cégnek. Mig egy Front Office-ban vagy F&B-n dolgoz6 motivalt lehet
egy jutalék altal (pl: dragabb szoba értékesitése), addig egy housckeeping részlegen
dolgozot ilyen jutalék nem érint, 6t csak a fizetéssel lehet motivalni. A munkaerShiany
viszont jelenleg olyan méreteket 6lt, hogy amennyiben ez a tendencia megmarad, gy a
diplomaval rendelkezSk alacsonyabb fizetést fognak kapni, mint a betanitott dolgozdk.

A szallodalancok jovébeli tervei

A minéség magasfokd szinten tartdsa érdekében fontos a folyamatos fejlédés és
fejlesztés. A vizsgalt szallodalincok mindegyike rendelkezik egy el6zetes j6vét érinté
tervvel. Ezek kozil sok esetben szerepel a szalloddk fizikai allapotinak fejlesztése, a
szolgaltatasok repertoarjanak bévitése, munkatarsak elégedettségének névelése. A
jovébeli tervek mindegyikében megjelenik a technolégiai fejlesztés, legyen szd a
vendégek kévetésérdl, a vendégélmény ndvelésérdl vagy a honlap fejlesztésérsl. Minden
fejlesztési terv egyértelméen a vendégek minél nagyobb kényelmét célozzak.

Egyes szallodalancok altal figyelt trendek alapjan elmondhat6, hogy az eddig megszokott
kapcsolat a vendég és dolgozo kozott 1) alapokra helyezést igényel: mig eddig nem volt
jellemz6, hogy a szikségesnél tobbet kommunikaljanak a vendégekkel, addig mara
fontossa valtak az emberi kapcsolatok ezen a szinten, a formalis beszélgetések tilnyomod
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aranyat az informalis beszélgetések lassan valtani fogjak. Emellett a vendégek a
megszokott szolgaltatisok mellé folyamatosan valami extra kiilonlegességet igényelnek,
mely nagyban hozzéajarul a vendégélmény néveléséhez.

A vendégek és a dolgozok folyamatos megtigyelése, auditja fontos a tovabbiakban is,
hogy az igényeket és trendeket kovetni tudjak, arra reagaljanak. A megfigyelések
modszere f6ként a Mystery Guest illetve a brand standardek évenként t6bbszori auditja,
mely végbe mehet egy megbizott cég vagy egy belsé ellendrzés altal.

Osszességében elmondhaté tehat, hogy a vizsgalt szallodalaincok mindegyike tervez a
kozeljovoben olyan fejlesztéseket, Gjitasokat, amely a minéség szinten tartdsahoz, s6t a
mindségi szint emeléséhez segiti el6 a cégeket.

5. KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

A kutatas £6 célja volt, hogy megmutatkozzon a minéségmenedzsment jelentSsége. A
szakirodalmi hatteret és a kutatasi eredményeket ismerve kévetkeztetések és javaslatok
keriiltek megfogalmazasra korabban mar alkalmazott kateg6riak alapjan.

A Magyarorszdgon mitkodi szdllodalincok mindséggel vald kapesolatinak vizgsgdlata

Az interjuk alanyaival valé beszélgetések soran egyértelmtvé valt, hogy a szallodalancok
a minGség fogalmat a szallodai szolgaltatasok szinvonalaval és az ezeket nyujté dolgozok
teljesitményével hozzak parhuzamba. Ezek mellett a minéség vonatkozik a szallodak
fontossagardl viszont mar nem ugyanugy nyilatkoztak. Habar a megfelel6 munkaerd
alkalmazdsa mindenki szamara egyértelmlen az egyik legfontosabb tényezs, a
folyamatos fejlesztések estében igen eltéré vélemények szilettek. Mivel egyes
aspektusokrol teljesen mashogy vélekednek a szallodalancok, igy azon hipotézis,
miszerint a Magyarorszagon mikéds szallodalancok mindségrdl vald elképzelései nem
azonosak, elfogadasra keriilt.

A minéség minél magasabb szinten valé tartdsa minden szallodalinc szamara
egyértelmten fontos feladat. A mindség igen szubjektiv fogalom, viszont a szallodakban
alkalmazott standardek bevezetésével valamilyen szinten kézzelfoghatéva tehetd, amely
médszerrel minden vizsgalt szallodalanc ¢él. Emellett nemzetkdzi  standardek
hasznalataval az egyes szallodakat minSsités utin egyes mindségi kategdridkba sorolnak.
Minden vizsgalt egység azt vallotta, hogy fontosnak tartjdk a piacon valé egyértelmd
megkilénboztetést, viszont ennek modszerérdl eltérd véleményeket fejeztek ki. A piaci
vizsgalt 83 szalloda kozil csupan 4 nem rendelkezik mindsitéssel, az interjuk soran
meglehetésen killonb6zé elveket vallottak a szallodalancok képvisel6i. A korabbiakban
felvazolt vélemények kilénbozbsége alapjan a hipotézis elutasitasra keriilt.

A minbség szinten tartasa és emelése érdekében elengedhetetlenck a fejlesztések; ebben
minden szallodalanc egyetértett. Mindegyikiik rendelkezik konkrét j6vét érinté
tervekkel, melyek a szallodaipar minden részére kiterjed: a szalloda fizikai allapotara, a
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vendég- és dolgozdi elégedettségre, a szolgaltatasok kvalitativ és kvantitativ fejlesztésére.
A cél minden esetben az elégedett vendég és az elégedett dolgozdi dllapot elérése. Ennek
érdekében kiil6nb6z6 technikai és technolégiai valtozasokat terveznek. Az interjik soran
kidertlt, hogy a trendek alapjan a vendégekkel val6 kapcsolatot 1) alapokra kell helyezni.
A vendégek nyomon kévetése is egy nagy kihfvds, hogy a cégen belil kilénb6zs
szallodak igénybe vételekor a vendégek igényeirdl és szokasairdl tudomast szerezzenek,
apré figyelmességgel névelhessék a vendégélményt. Figyelembe véve a jévébeli
fejlesztéseket és azok modszereit, a hipotézis, mely szerint az orszagban mikodé
szallodalancok jovObeli mindséget érinté fejlesztéseiben nagy szerepet kapnak a
technoldgiai fejlesztések, elfogadasra keriilt.

A Magyarorszdgon miikodd szallodalincoknal dolgozik helyzetének vizsgilata

A szallodalancok dolgozéinak munkija a szalloda minéségét nagyban meghatirozza,
hiszen a nyyjtott szolgaltatisok minéségét nagyrészt az emberi munka hatdrozza meg.
Ezért fontos a dolgozék munkajanak folyamatos figyelése, hogy barmilyen probléma
esetén proaktivan fel tudjanak lépni az esetleges kellemetlenségek ellen. A dolgozdk
munkdjat pedig azon felill, hogy folyamatosan figyelik, id6szakonként véleményezik is,
negativ észrevétel esetén megbeszélik a dolgozdéval, hogyan lehetne jobb és effektivebb
a munkdja, pozitiv észrevételek esetén pedig kilénb6z6 moédokon honordljak a
magasszintd munkavégzést. A lefrt allaspont minden szallodalancra vonatkoztatva
megallja helyét, igy a hipotézis, mely szetint a Magyarorszagon mikédé szallodalancok
vezetGsége folyamatos visszajelzést ad a dolgozok teljesitményérdl elfogadasra kertlt.
A szallodaipar dolgozéi oldalan igen nagy problémat jelent a magas fluktudcié. Enneck
elkertilése érdekében a dolgozok a szallodalanc irdnti elkételezettségének névelésére van
sziikség. A lojalitas alapjat a a biztonsdg illetve a munkahelyen valé megbecsiiltség adja.
A dolgozdk szamara a megfelelé munkahely biztositja az 6nmegvaldsitas és a fejlédés
lehetéségét. Bz megvaldsulhat tébbek kézott kiillonboz tréningek, nyelvi kurzusok altal.
A dolgozdk igényeinek felmérése érdekében visszajelzéseket adhatnak a munkahelyi
kérilményekrol, hogy ezek figyelembe vételével néveljék a dolgozdk elégedettségét.
Természetesen fontos a megfelel§ fizetés és az egyéb juttatisok is, viszont a pénz
énmagaban nem elég motivacié. Osszességében elmondhaté tehat, hogy a dolgozéi
lojalitas alapjat nem a megfelel$ fizetés adja, {gy a hipotézis elutasitdsra kertlt.

A Magyarorszdagon miikodi szallodalincok vendégeinek vigsgdlat

A vendégek visszajelzéseit a szallodalancok kilénbozé feltletekrSl 6sszegyijtik,
rendszerezik, majd a kapott informacidkbdl egy beszamolét készitenck, amelyet a
management mellett a killénb6z6 részlegek vezetdi kapnak meg. Minden visszajelzést
atgondolnak, viszont szlkséges ezeknek az alapos megfontolasa, hiszen sok esetben a
szalloda felé olyan igényeket tamasztanak, amelyeket kiilénb6z6 okok miatt nem tudnak
teljesiteni. Ezen okok kozé sorolanddk tobbek kozétt a killénb6z6 jogszabalyok, a helyt
szabalyozasok, a hazszabalyok. Elmondhaté tehat, hogy a visszajelzéseket 6vatosan kell
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kezelni, igy a hipotézis, mely szerint a szallodara és annak szolgaltatisaira érkezé
visszajelzéseket a szalloda vezet6sége minden esetben figyelembe veszi, elutasitisra
kerilt.

A mai vilagban igen nagy szerep jut az online feliiletek hasznalatinak, amely aldl a
szallodaipar sem képez kivételt. A szalloddk esetében az online utazasi iroddkon
keresztiili foglalasok szama igencsak jelentGsen megugrott az el6z6 évekhez képest. A
mintdban vizsgalt szallodalancok esetében is megfigyelhetSk az OTA-foglalasok, viszont
nem lehet egyértelmien kijelenteni, hogy a foglalasok jelentSs része realizalodik ezen
online feliileteken. A vizsgalt szallodalancok estében az OTA-foglalasok aranyai kézt
nagyon nagy mértékd eltérések mutatkoznak. Ezek alapjain nem mondhaté el, hogy a
vendégek foglalasainak jelentés része torténik OTA-kon keresztiil, fgy a hipotézis
elutasitasra kerdlt.

A vendégek elégedettsége a szallodalancok egybntetd véleménye alapjan az igényeik
kielégitésének kévetkezményeként fogalmazhaté meg. Habar abban mindannyian egyet
értettek, hogy az igények figyelembe vétele fontos, viszont eltéréen gondolkoztak arrdl,
hogy ez az elem szamit-e a minéségmenedzsment alapjanak. T6bb szallodalanc véli ugy,
hogy habar mindenképp fontos az igény kielégitése és az igények tilteljesitése, de ennek
sokkal fontosabb a profit szerzése, mivel a szallodalancok profitorientalt vallalkozasnak
szamitanak. A hipotézis, miszerint a minéségmenedzsment alapja a vendégek igényeinek
kielégitése elutasitasra kerilt, mivel a vizsgalt szallodalancok kilénb6zé véleményeket

fejeztek ki.

Javaslatok

A kutatas soran tapasztaltak alapjan a korabbiakban ismertetett GAP-modellt hasznalva
a dolgozat ezen részében feltirom azokat a pontokat, amelyekre a kutatasi eredmények
alapjan nagyobb hangsuilyt sziikséges fektetni. Ezaltal a minéség a szallodalincok
esetében még magasabb szintet érhet el, amely kézvetlentl a bevétel volumenét,
kozvetetten magasabb profitot generalhat.

1 rés:

A GAP-modell elsé résében a vevok altal elvart szolgaltatds és a vezetés elképzelése a
vevdiigényekrdl nem egyezik meg, a szolgaltatok nem értik meg a vevok igényeit. Ennek
kiktsz6bolése a vevok igényeinek direkt megkérdezése, melynek egyik médszere a
kérdéivek kitdltetése. Véleményem szerint minden kérd6iv kérdéssordban szerepeltetni
szitkséges egy kérdést, mely arra iranyul, hogy az elképzelés mennyire valésult meg,
vagyis mennyire értették meg a szolgaltatok a vevéi igényeket. Emellett a tervezett Guest
Experience Platform, mint vendégfigyeld rendszer is el8segitheti, hogy a szallodalancok
a lehet6 legpontosabban tudjak megérteni a vendégek igényeit.
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2. rés

A masodik rés tarja fel az eltérést a vevéi elvarasok szolgaltatok altali felismerése és
szolgaltatas mindségi specifikicidinak megjelenitése kézott, vagyis itt mutatkozik meg,
hogy az elvarasokat nem megfelel6en alakitjak standardekké.

Habar egy standard egy keretet ad a szolgaltatasnak, objektivva teszi annak minéségét,
mégis nagyon nehéz kézben tartani ezt a problémat. A vendégek gyakran nem tudnak
egyértelm( paramétercket adni az elvarasaikrdl, emiatt a szolgaltatok nem tudnak az
elvarasoknak megfelelni. A legtébb vendég igényeinek kielégitéséhez a szallodalancok
két dolgot tudnak tenni: vagy a szolgaltataisok sokszinlsége miatt minden vendég
megtalalja a sajat elvarasainak megfelel6t (habar ez igen koltséges lehet, és a
szegmentacié is nagyon nehéz), vagy a szalloda(lanc) célzott marketing eszkézokkel
egyértelmlen kozli a szolgaltatisai paramétereit, hogy a tényleges célcsoportot tudjak
elérni. Ennek eszkozel a mai vilagban féként a social media feliletek.

3. rés

A harmadik résben a szolgaltatas megvalosulasanak médja nem egyezik a szolgaltatas
mindségi specifikacidival, azaz a standardek nem megfelel6en valésulnak meg. Ennek
kulcsa az emberi eréforrds, hiszen a szolgaltatdisok meghatarozé tényez6i a szallodai
dolgozok. A standardek hibas megvalésulasanak egyik oka az lehet, hogy a koncepcid a
szallodai dolgozok szamara nem teljesen vilagos, vagy nem értenek egyet a standardekkel,
gy nem tudjak azt megfelelGen véghez vinni.

A megoldas ebben az esetben, hogy a standardek kialakitdsaban minden szolgaltatast
nyu;jté6 szallodai dolgozé, aki direkt kapcsolatban 4ll a vendéggel, véleményt mondhasson
a koncepciokrol. Emellett szitkséges a  belsé kommunikacid, és a dolgozok
tovabbképzése, hogy a standardekkel felmeriilé kérdésekben és témdban jartasak
legyenek, ezaltal a szolgaltatast a lehet6 legmagasabb szinten tudjak teljesiteni.

4. rés

A negyedik résben mutatkozik meg az a probléma, hogy a vevék felé kozvetitett
szolgaltatas nem egyezik meg a valds szolgaltatissal. Egyes esetekben a szolgaltatas
minéségét magasabb szinten jelenitik meg, hogy ezzel is vonzébba tegyék. Ez teljes
mértékben a vevok félrevezetése, szerencsére ez a probléma a kutatds soran nem mertlt
fel.

A megoldas egyetlen médja, hogy a kommunikiciéban ne kézvetitsenek valétlan
allitdsokat, hiszen igy megvezetik a vendéget, mivel igy magasabb elvarasokkal fog
érkezni és fogja igénybe venni a szolgaltatast.

5. 1és

Az ot6dik rés ramutat arra a problémara, hogy a vevé dltal elvart szolgaltatds egyes
esetekben nem egyezik meg a tapasztalt szolgaltatassal.
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Az elvarasokat f6ként a vevSk egyéni igényel, a tapasztalatok és a WOM befolyasolja.

Sok esetben nem a helytelen vendég felé valé direkt kommunikaciébodl ered a probléma,

hanem van, hogy a vendég nem jél tajékozott, hisz a nem mindig megbizhatd

forrasoknak.

Ennek megoldasi javaslata, hogy a szalloda altal kézvetitett informacidkat effektivebben

szitkséges kozolni, hogy a megbizhat6é informiciék nagyobb eséllyel talaljak meg a

vendégeket, emellett folyamatosan figyelni szitkséges minden lehetséges informaciot,

reagalni kell a valétlan allitasokra. Ez kifejezetten érvényes az online feliiletekre, hiszen

ez a leginkabb befolyasold tényezé egy szallashely kivalasztasakor.
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