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A minéségmenedzsment jelentosége a hazai szallodaiparban

Sebesi Petral — Olah Péter Karoly?
Yhallgaté — *mesteroktaté — Y?Budapesti Gazdasagi Egyetem
121054 Budapest, Alkotmany utca 9-11.
e-mail cim: sebesipetra@gmail.com, olah.peter@uni-bge.hu

Absztrakt

A gazdasagra jellemz0 piaci telitettség a szolgaltatasokra, igy a szallodaiparra is hat, ahol a differencialads nem
konnyl, a kereslet a kindlat mindsége alapjan tesz kiilonbséget, igy a mindségmenedzsment fontossidga
egyértelmi.

A kutatas 7 szallodacsoportot és -lancot elemez, hazankban miikodé hazakbol allé mintaval dolgozik. 83
szalloda tobb, mint 15 ezer szobaja keriilt vizsgalat ald. Korabbi tanulmanyok feldolgozasa utdn a primer
kutatas sordn kérddivet és interjut alkalmaztunk.

A vezetokkel kitoltetett kérddivek €s a mindségmenedzsmentben illetékes dolgozokkal készitett interjuk
megmutattak a cégek mindséghez vald viszonyat.

3 16 témat elemeztiink: a szalloddk mindséghez vald hozzaallasat; a szallodai dolgozok helyzetét, €s a szalloda
vendégeit. A felallitott 8 hipotézis koziil 3 keriilt elfogadasra.

Eredményként megmutatkoznak a jelen mindségszemlélet erdsségei €s gyengeségei, a GAP-modellt
figyelembe véve pedig javaslatok fogalmazodtak meg, hogy a mindség még nagyobb volumenti lehessen.

1. Bevezetés és irodalmi attekintés

A kutatds {0 témdja a mindségmenedzsment vizsgalata 7 Magyarorszagon miikodé széllodalancon és
szallodacsoporton keresztiil. A mindéségmenedzsment egy szervezet életében mindenre kiterjedd vizsgalatot
igényel, komplexitasanak megértése, rendszerben valo atlatasa elengedhetetlen. A széallodaipart vizsgalva a
mindséghez valo viszonyulas nagyon kardinalis kérdés, mivel ez a teriilet a tercier szektorba sorolando, amely
a szolgaltatasokat foglalja magédba, nem targyiasult termékeket kindl. A szolgaltatdisok mindsége pedig
meglehetdsen szubjektiv, ebbdl kiindulva a mindség mérése igen nehéz feladat, hiszen annak alapja az igény
és az elvaras, amely egyénenként, csoportonként eltérd lehet. Tehat a mindség menedzselése nagyon pontos
¢s preciz munkat igényel, a szervezet minden teriiletére kiterjedt mély elemzés utan lesz csak lehetdség
effektiv valtoztatasra.

A kutatds célja, hogy feltérképezziik a magyarorszagi koriilményeket a szallodai minéségmenedzsment
tekintetében az orszagban jelen 1év6 jelentds szallodalancok és szallodacsoportok altal. Osszesen 7 villalat
keretein beliil 83 szalloda keriilt vizsgalat ala, amely orszagos szinten a hazai szallodai szobak 25,5%-at, 15
ezer szallodai szobat jelent, 23 varosban. A piacon vald differencidltsag miatt felmertilt a kérdés, hogy vajon
ugyanugy, vagy a piacon vald megjelenéshez hasonloan, eltéréen gondolkodnak-e az egyes széallodak a
mindségrdl €s annak jelentdségérdl. A folyamatosan valtozé vilaghoz igazodva fontos vizsgalni, hogy a
fejlesztés milyen mdodon van jelen a szallodaiparban, és ezek mennyire lathato teljesitmények a felhasznalok,
jelen esetben a vendégek szemszogeébol. A szallodak esetében a mindség a mérédszamokon tul- mint a szallodai
szobakapacitas-kihasznaltsag- a vevdi és dolgozoi visszajelzések alapjan mérhetd. A kutatéds soran figyelembe
vettilk ezen elemeket is, hogy még konkrétabb ¢és redlisabb képet kaphassunk a jelenlegi helyzetrol.
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A mindéségmenedzsment rendszerek alapjai a tudomanyos munkaszervezés megjelenéséig nyulnak vissza,
amely a 19. szdzad maésodik felére tehetd. Ekkor fogalmazodottak meg a klasszikus vezetéselméleti
iranyzatok, melynek kiemelkedd egyénisége Frederich Winslow Taylor. Az ¢ alapelveit figyelembe véve az
eldallitott termékek mindsége egyenletesebbé valt, megbizhatova valtak a gyartott produktumok. A vezetés
tudomanyos alapon szabdlyozta a munkavégzés minden elemét, amely egy teljesen forradalmi Otletnek
bizonyult. (Ro6z-Heidrich, 2013)

Késdbb egyre tobb szakember foglalkozott a mindségmenedzsmenttel, amely alapjan szamos mddszer keriilt
kidolgozasra. A folyamat soran harom kiilonb6z6 mindségiskolat kiillonboztetiink meg, a japant, az amerikait
¢s az eurdpait. A fejlédés szakaszait az alabbi abra szemlélteti, mely figyelembe veszi az egyes
mindségiskolak sajatossagait is. (Kovesi-Topar, 2006)

Mindéségellentrzés Mindségiigyi
QCh=Quality Check rendszerek
QAS=Quality Assurance
B> Mindségbiztositas System

U.USA QA=Quality Assurance/ @

Mindségszabalyozas Teljeskorii

SQC=Statistical mindségmenedzsment
Quality Control TQM=Total Quality
Management
Teljeskorii
mindségszabalyozas
Japan TQC=Total Quality Control 7
@

1. dbra: A minéségmenedzsment fejléddésének szakaszai
Forras: (Kovesi-Topar, 2006 alapjan, sajat szerkesztés)

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

A szallodai szolgaltatasokon a kiillonbozo egységekben, a szalloda személyzete vagy targyi eszkozei altal, a
vendég elvarasainak, a tartozkodas soran felmeriilt igényeinek, téritésmentesen vagy térités ellenében igénybe
veheti, bels6é vagy kiilsd forrasok felhasznalasaval, kotelez6en vagy fakultativ modon nyujtott, magas
szinvonalon torténd kielégitését értjiik. (Bartfai, 2006)

A mindségmenedzsment és a szallodai szolgaltatasok fogalmat szem el6tt tartva kezdddhetett meg a kutatas
{6 része.

2. Anyag és modszer

A kutatas 7 Magyarorszagon miikodé széallodacsoportot és -lancot vizsgalt. El6zetesen a vallalatok egy
vezetdségi tagja egy 6 kérdésbol allo kérdodivet toltott ki, mely a szallodakkal kapcsolatos altalanos kérdéseket
tartalmazott. Ezt kovetéen minden szallodaldnc egy képviseldjével interjuk késziiltek el ugyanazon f6
kérdések alapjan. Az interjuk alanyai a szallodalancnal dolgozé a mindségmenedzsment témakorében
leginkabb jartas személyei voltak, akik az elézetes kérddivben lettek megnevezve.

A vizsgalt szallodacsoportok és -lancok Osszesen 83 szallodat jelentenek, melyek koziil 53 Budapesten, mig
30 masik, vidéki varosokban talalhaté meg. Osszesen tobb mint 15 ezer szallodai szoba keriilt vizsgalatra, a
legtobb szoba ¢és emellett a legtobb szalloda is a Danubius Hotels Group esetében volt megfigyelhetd. Az
Osszes vizsgalt szallodalanchoz tartozo szobak 73,2%-a, azaz 11057 szoba talalhato a févarosban, a vidéki
szallodakban pedig a vizsgalt szallodai szobak 26,8%-a realizalodik. A minta a hazai szallodapiac 8,13%-at,
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mig a 15109 vizsgalt szallodai szoba a hazai piac 25,5%-at teszi ki. Ezalapjan elmondhato, hogy a vizsgalt
minta a szallodak atlagméretéhez képest nagyobb szobaszammal birnak. A primer kutatdsok soran két formaja
keriilt alkalmazasra: a kérd6iv és az interji. A kutatdsban vizsgalt mintaban szerepeltett 7 szallodaldnc a
magyar viszonylatban legjelentdsebbnek vélt piaci szerepld, ez volt az ok ezen minta alkalmazasara.

Accor Hotels

Az Accor Hotels nevéhez 4283 szalloda fiizodik vilagszerte; a legnagyobb arany Eurépaban mutatkozik. Az
iizemeltetési format tekintve Magyarorszagon tulajdonosi, illetve management szalloddk vannak jelen. Az
Accor Hotels hazai szallodainak vendégkorére elmondhatd, hogy igen vegyes, szezononként eltérd. Nyaron
foként a szabadidds egyéni és csoportos vendégek vannak a legnagyobb aranyban, emellett a konferencia €s
egyéb rendezvényszervezési lehetdség miatt jellemzéek a corporate partnerek is. 2017-ben a magyarorszagi
szallodak szobakapacitas-kihasznaltsaga az Accor Hotels 3434 szobajaban 76%-0s Volt.

Continental Group

A teljesen magyar tulajdonban 1év0 szallodatizemeltetd cég az elmult 12 évben 5 szallodat nyitott, a D8 Hotel
nyitasa a kutatds kdzben tortént, igy a vizsgalat erre a szallodara nem terjed ki. A vendégek foként egyéni
foglalas utan érkeznek, jellemzden parok, angolszasz orszagokbdl, 40 év feletti korosztalyban. A csoportos
foglalasok szama nem jelentds. Uzelmeltetés szempontjabol 3 szalloda tulajdonosi, mig 2 szilloda
management szallodaként {izemel. 2017-ben a magyarorszagi szalloddk 330 szobdjanak szobakapacitas-
kihasznaltsaga 90% feletti volt.

Danubius Hotels Group

A szallodacsoport jelenleg 5 orszagban van jelen, amely Osszesen 43 szallodat jelent, ezek koziil a 20
magyarorszagi szalloda mindegyikét tulajdonosi formaban iizemeltetik. A szegmenseket tekintve szabadidds
motivacio mellett a konferencialehetdségek miatt megjelent az iizleti tipusu vendégcsoport is. A MICE féként
a kiilfoldi vendégek esetében jelentds. 2017-ben a magyarorszagi szallodak 5166 szobajanak szobakapacitas-
kihasznaltsaga 75%-0s Vvolt.

Hunguest Hotels

A széllodacsoport harom f6 szegmenst célzott meg: a termal, vakacio €s iizleti turizmust. Féként az ennek a
beallitottsdgnak leginkabb megfeleld célcsoportot tudjak bevonzani, amely féleg egyéni és buszos
csoportokbol all. A flirdok féleg az idésebb generaciok szdmara vonzok, a nyugdijas buszos csoportok szama
jelentds, a magyar vendégek csupan 55%-ot jelentenek. Emellett csekély mértékben megjelennek a MICE
turizmus vendégei is. Magyarorszagon 20 szalloda tartozik a szallodalanchoz, melyek koziil 16 tulajdonosi, 1
franchise lizemeltetés alatt all, 3 szalloda pedig partnerszallodaként van jelen. 2017-ben a magyarorszagi
szallodak 3500 szobajanak szobakapacitas-kihasznaltsaga 70%-0s Volt.

InterContinental

A vilag 100 orszagaban talalkozhatunk az IHG csoporthoz tartozo szallodaval, amely tobb, mint 5000
szallodat jelent. Magyarorszagon 2 szélloda tartozik az IHG csoporthoz, a budapesti InterContinental
Budapest, illetve a budadrsi Holiday Inn Budapest — Budadrs, mindkettd management iizemeltetési formaban
miikddik. A két szalloda 6sszesen 562 szobdval rendelkezik. Féként MICE turizmusban részt vevo vendégek
vannak jelen a szallodai szolgaltatas felhasznaldi kozt, de egyre nagyobb aranyban jelentkeznek a hajos cégek,
akik Budapesten kikotve szivesen veszik igénybe a Duna-parti szallodat. 2017-ben a magyarorszagi szallodak
szobakapacitas-kihasznaltsaga az InterContinental esetében 80%-0S volt.

Marriott International

A Marriott International a vilag legnagyobb széallodaldncanak szamit, a 130 orszagban elérhetd szallodajaval,
amely tobb, mint 6700 szallodat jelent vilagszerte. Magyarorszagon 7 szélloda tartozik a szallodalanchoz,
melyek tobbsége management tizemeltetési formaban mikodik. A 6 fovarosi szalloda mellett egy szalloda
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vidéken, Kecskeméten talalhato. A szédllodalanc hazai széllodainak szegmensei igen nehezen
koriilhatarolhatoak, mivel minden brand kiilon szegmentalast igényel. Minden széalloda esetében jelentdsek a
szabadid6s egyéni és csoport, a corporate és a MICE foglalasok. A szegmentacioé a Budapest Marriott Hotel
esetében a leginkabb diverzifikalt, ebben az esetben 14 szegmenset kiilonboztetnek meg, ebben a szallodaban
az uzleti céli utazasok szama 72%-ban, a szabadidds utazasoké 28%-ban realizalodik. 2017-ben a
magyarorszagi szallodak 1257 szobajanak szobakapacitas-kihasznaltsaga esetében 81%-0s volt.

Mellow Mood Hotels

A Mellow Mood Hotels minden szallodaja Budapesten talalhato, szam szerint 12, melyhez 6sszesen 860 szoba
tartozik. 5 branddel rendelkeznek: luxury hotel, fashion hotel, congress hotel, city hotel és TopHotels. A
szallodak foként tulajdonosi iizemeltetés alatt mitkddnek. A vendégek nagyrészt a szabadidds egyéni turizmus
résztvevdi, a corporate partnerek szama alacsony. A szegmenseket foként a revenue management alapjan
allitjak ossze, figyelembe véve a vendég viselkedését. A 8 f6 szegmens csoporthoz 40 alszegmenset rendeltek.
2017-ben a magyarorszagi szallodak szobakapacitas-kihasznaltsdga a Mellow Mood Hotels esetében 84,31%-
os volt.

El6szor minden vizsgalt szallodalanc vezetdsége részére kikiildésre keriilt egy hatkérdéses kérddiv, amely
nyilt és zart kérdéseket tartalmazott. Ezek a kérdések elsdsorban a hipotézisek 3 f6 témakorét érintették: a
szalloda kapcsolatat a mindséggel, a dolgozok és a vendégek helyzetét. Emellett olyan informacidk forrasaul
is szolgalt, amelyek valamilyen szdmszeriisithetd adatra irdnyulnak. A kérdéivek online, emailben lettek
kikiildve magyar és angol nyelven, minden vizsgélt szallodalanc/szallodacsoport képvisel6jének azonos
id6épontban.

Az elozetes kérddiv utolsod kérdésében feltiintetésre keriilt a mindségmenedzsment témakdrében leginkabb
jartas személy neve, hiszen a kérddivek feldolgozéasa utan a megnevezett személyekkel késziiltek el az
interjuk. A félig strukturdlt interji 12 kérdést tartalmazott, melyek foként nyitott kérdések voltak, de
ugyanakkor standard kérdéseket is magaba foglalt. Minden alkalommal személyes talalkozo keretein beliil
késziiltek az interjuk, melynek valaszai foként nem objektiv, szamszeriisithetd tények voltak.

A bevezetésben megfogalmazott fobb iranyvonalak alapjan a hipotézisek 3 csoportba sorolthatok.

1) A Magyarorszagon miikodoé szallodalancok mindséggel valé kapcsolatanak vizsgalata.

H1: A Magyarorszdgon miikodo szallodalancok mindségrol valo elképzelései nem azonosak.

H2: A Magyarorszagon miikodd szallodalancok véleménye azonos a HOTELSTARS szallodai mindsitési
rendszer alkalmazasarol.

H3: A Magyarorszagon miikodd széllodalancok jovobeli mindséget érintd fejlesztéseiben nagy szerepet
kapnak a technoldgiai fejlesztések.

2) A Magyarorszagon miikodo szallodalancoknal dolgozok helyzetének vizsgalata.

H4: A Magyarorszagon miikodd szallodalancok vezetdsége folyamatos visszajelzést ad a dolgozok
teljesitményérol.

H5: A szallodalancoknal dolgozok lojalitasanak alapjat a megfeleld fizetés és egyéb juttatasok képzik.

3) A Magyarorszagon miikodé szallodalancok vendégeinek vizsgalata.

H6: A szallodara és annak szolgaltatasaira érkezo visszajelzéseket a szalloda vezetésége minden esetben
figyelembe veszi.

H7: A vendégek foglalasainak jelentds része torténik az OTA-kon keresztiil.

H8: A mindségmenedzsment alapja a vendégek igényeinek kielégitése.
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3. Eredmények és értékelésiik

A széllodalancok mindséghez val6 viszonyulasa

Az interjuk és a kérddivek soran egyértelmiivé valt, hogy a szallodalancok a mindséget a szallodai
szolgéltatasok szinvonalaval, és az azokat nyujtdo emberek teljesitményével teszik egyenlévé. Ez a gondolat
kivétel nélkiil minden esetben elmondhat6é. Emellett egyes esetekben szoba keriilt a szalloda targyi
eszkozeinek mindsége, illetve maganak a szdlloddnak a fizikai allapota. A széllodaldnc vezetdségének
elozetesen kikiildott kérdéivében szerepelt egy, a mindségiranyitasi szempontok (MSZ EN ISO 9001:2015
alapjan) fontossagi értékelésére vonatkozo kérdés, amelyre 1-t6l 5-ig terjed0 skalan fejezhették ki
egyetértésiiket vagy ellenvéleményiilet a kitoltok. A szabvanyba foglalt szempontokat nem ismerték, a
kitoltést a sajat és a kozponti nézetek és elvarasok alapjan készitették el. A eredményeket a 2. dbra szemléleti.

kolesondsen elonyos partneri kapesolatok

tényeken alapuld dontéshozatal

folyamatos fejlesztés

rendszerelmélet az iranyitasban

folyamatszemléletli megkdzelités
megfeleld munkaerd alkalmazasa I

idealis 1égkor megteremtése
3,8 4,0 4,2 4.4 4,6 4,8 5,0

2. abra: Mindségiranyitasi szempontok fontossaga a szallodalancok szerint
(sajat kutatas, 2018, sajat szerkesztés)
4.
Abban mindegyikiik egyetértett, hogy a megfelel6 munkaeré alkalmazasa megkérddjelezhetetleniil fontos,
viszont azt megtalalni és megtartani nagyon nehéz. A kutatas sordn a késObbiekben részletesebben lesz sz6
errdl a problémardl. A munkaerd kérdéséhez kapcsolodik a szintén magas pontszdmmal értékelt idealis
munkakori 1égkor megteremtése, hiszen ez eldsegitheti a cégben tapasztalhato fluktuacidé alacsonyan
tartasat. Ez végbe mehet azaltal, hogy belsé kérddivet toltetnek ki a dolgozokkal, majd ezek alapjan
fejlesztéseket hajtanak végre. Ezen kérd6iv a vizsgalt szallodalancok mindegyikében megtalalhaté (Guest
Satisfaction Survey). Az eredmények alapjan az egyik szallodalancnal a dolgozok kérésére kialakitottak egy
dolgozo6i konditermet, felujitottak az oOltozoket. A HR részleg legnagyobb éves feladata, hogy ezen
visszajelzések alapjan készitsék el az éves tréningtervet, illetve a juttatasi csomagokat.
A fontossagi sorrend ezt kdvetd szempontja a kolcsonosen elonyos partneri kapcsolatok kialakitdsa. Ebben
az esetben mindenféleképpen azt mérlegelik, hogy milyen aron, milyen elonydkhéz jutva, milyen
kotelezettségeket vallalva jon létre a kapcsolat. Csak akkor kotnek szerzodést egy-egy partnerrel, ha az
ajanlatot valoban érdemesnek vélik.
Ezzel szemben a tényeken alapulé dontéshozatal mar sokkal alacsonyabb pontszamot kapott. Ennek okaban
egyetértettek a valaszadok: egy szélloda esetében, ahol folyamatosan szolgaltatasokat nyajtanak, melynek
egyik legfontosabb tényezdje az emberi erdforras, elengedhetetlen, hogy minden felmeriil6 probléma
elkertiilése érdekében proaktivak legyenek, elére gondolkozzanak, és talaljak meg egy késobb eldfordulasra
esélyes probléma megoldasat még a nehézség bekovetkezte elott.
A folyamatos fejlesztés hasonlo pontszammal bir, viszont az okok igen eltéréek. Egyes szallodalancok sokkal
magasabb pontszamot adtak volna, viszont lizemeltetési formdjukbol adédéan nem tudnak minden terviiket
megvaldsitani. Mas széallodalancok viszont nem is tartjak fontosnak, hiszen ugy vélik, til nagy invesztalas
lenne tul kevés haszonért, hiszen a folyamatosan valtozoé trendek miatt nem lehet tudni, hogy a jovoben milyen
igények lesznek.
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A legkevésbé fontosnak gondolt két elem a rendszerelmélet az iranyitiasban ¢s a folyamatszemléletii
megkozelités volt.

A leginkabb megosztd szempont a folyamatos fejlesztéssel kapcsolatos kérdés volt, ott a skala 3 és 5 kozti
pontozésa kozt minden eléfordult, mig a tobbi szempont esetében a 4 és az 5 szintii értékelés volt jellemzd.
A vizsgélt szallodalancoknal egy kivétellel minden esetben egy kiilon részleg vagy munkakor foglalkozik a
mindségmenedzsmenttel. A legtobb esetben ez egy dolgozo feladata, de a mintaban akadt olyan is, ahol egy
hétfos csoport foglalkozik rendszeresen a mindségmenedzsmenttel. Ez a 7 {6 lefedi a szalloda munkakdreinek
legnagyobb részét, igy minden aspektusbol vizsgalni tudjak az adott kérdéskort. Az a széallodalanc, melynél
nem kiilon részleg vagy személy foglalkozik a mindségmenedzsmenttel, ugy vélik, hogy a standardek
betartdsa miatt nem indokolt egy személy/részleg e c€lbdl vald fenntartasa.

A széllodalancok és a HOTELSTARS mindsités kapcsolata
A vizsgalt 83 szalloda koziil csupan négynek nincs HOTELSTARS besorolésa. (3. abra) Emellett a vizsgalt
minta 56,6%-a 4* besorolassal bir (beleértve a 4* superior-t is).

Vizsgalt szallodalaincok HOTELSTARS besorolasanak
megoszlasa

= nincs
2%

m 3*

m4*

m 5*

3. abra: Vizsgalt szallodalancok HOTELSTARS besorolasanak megoszlasa
(sajat kutatas, 2018, sajat szerkesztés)

Habar a minta tilnyomo tobbsége rendelkezik mindsitéssel, mégis igen megosztoak a HOTELSTARS
mindsités fontossagarol alkotott vélemények. Egyes mindsitéssel rendelkezd szallodalancok a mindsités
ellenére sem tartjadk fontosnak, de természetesen vannak olyanok is, akik gy gondoljak, a mindsités
elengedhetetlen a szinvonal kifejezésére. A szallodalancok tobb, mint fele fontosnak tartja a mindsitést az
el6irt standardek miatt, mivel a vendégek ez alapjan tudjak, mit varhatnak egy adott szallodatol. A szallodak
{6 feladata pedig ezeknek a standardeknek a teljesitése, tulteljesitése. Egy foként butikszallodakkal rendelkezd
szallodalanc véleménye szerint a besorolas elényt ad a kiillonboz6 weboldalak értékelései alapjan magasabb
pontszammal bird, de mindsitéssel nem rendelkezdd butikszallokkal szemben. Két szallodalanc esetében
elmondhat6, hogy mindsitett szallodaik meglétével szemben nem tartjak fontosnak, mert a visszajelzések
alapjan a vendégeket kevésbé befolyasolja. Szerintilk a mindsités tal konkrét eldirdsokat kovetel, amitol
minimalisan eltérve nem kaphatjdk meg a tanusitvanyt. Vannak olyan széallodalancok is, melyeknek nem
minden szallod4juk rendelkezik mindsitéssel, foleg igaz ez az 5* besorolastak esetén. Habar megfelelnek az
eléirasoknak, mégsem mindsitik szallodaikat, mert nem akarjdk ezzel sziikiteni a vendégkort
(konferenciaszallodak).

A vendégek fogyasztdi viselkedésének vizsgalata

A vendégek fogyasztoi vizsgalata sordn két f6 elem keriilt elemzésre: a vasarlasi dontés, azaz hogy a vizsgalt
mintdk esetében milyen ardnyban jelentkeznek az online utazasi iroddkon (tovabbiakban: OTA) keresztiili
foglalasok; illetve a vasarlas utani szakasz a lojalitas és a hiiségprogramok oldalarol kozelitve.
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A széllodalancok esetében igen eltérd aranyban jelennek meg az OTA-foglalasok. (4. dbra) Ennek oka az
eltérd vendégkor (MICE-vendégek, csoportok nem foglalnak OTA-kon keresztiil).

Az OTA-n keresztiil torténé szobafoglalasok
szallodalanconként
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4. dbra: Az OTA-n keresztiil térténd szobafoglaldsok szallodalanconként
sajat szerkesztés

Abban minden szallodalanc egyetértett, hogy az OTA foglaldsok aranya tal magas, céljuk ennek
visszaszoritasa. Az online disztriblicids csatornan realizalt magas jutalék igy nem terhelné a vevoket, igy ez
szdmokra is optimalis lenne. A {6 cél a szallodak sajat honlapjukon keresztiil torténd értékesitések aranyanak
novelése, ennek eszkdze a meglévé marketing eszk6zok hasznalata. A weboldalon torténd foglalasok mellett
az OTA-foglalasokon kiviil a telefonos értékesitések és a walk-in vendégek jelentdsek.
A szallodalancoknal miikodd hiiségprogramokrol elmondhato, hogy a nemzetkozileg is kifejezetten jelentds
szallodalancoknal jelentds a hiiségesprogramokban részt vevok szama is.
Erdekes megfigyelni, hogy nem a vilag legnagyobb szallodalanca rendelkezik a legnagyobb hiiségprogramban
résztvevo bazissal. Két vizsgalt szallodalanc esetében jelenleg nincs lojalitasi program, és csak egyikiik tervezi
annak bevezetését.

A vendégelégedettség €s a szallodaldnc kapcsolata

A vendégelégedettségi kérddivek tobb forrasbol is szarmazhatnak. A szallodalancok tobbsége az altaluk a
vendég tartozkodasa utan kiildott kérddivet tartjak relevansabbnak, de figyelemmel vannak az egyéb, online
felilleteken megjelend visszajelzésekre is. A vizsgalt széallodaldncok mindegyike rendelkezik sajat
vendékelégedettségi kérddivvel.

A legtobb szallodalanc esetében mar online kiildik ki a vendégek hazban tartozkodasa utan a kérddivet, de
egyes szallodalancoknal még a szobdkban, papir alapon is van lehetdségiik a vendégnek a visszajelzésre,
esetenként pedig a kettd egyiitt jelentkezik.

A kérddivek a vendég szobafoglaldsatél egészen az elutazasig atfogd idOszakot vizsgaljak. Minden
széllodalanc visszajelzést kér a szalloda minden teriiletérdl. Jellemzden egy skalan tudjak értékelni a vendégek
a felsorolt szempontokat, viszont a skéla terjedelme lanconként eltérd. A nyilt kérdésekre pedig a vendégek
szabadon adhatnak valaszt. Ide bekeriilnek olyan kérdések is, ami nem feltétlen az ott tartdzkodashoz
kapcsolddik, csak a vendég véleményére kivancsiak (pl. fenntarthatosag).

Egyes széallodaldncok vendégelégedettségi kérddiviiket az OTA véleményezési feliiletek szempontjai alapjan
készitik, hogy az eltéré forrasbol szarmazo véleményeket egy rendszeren belill tudjak monitoringolni.
Kiilonbozd rendszereket hasznalnak e célbol (pl: TrustYou, Revinate, Medallia). Ezek a rendszerek egyiitt
kezelik az Osszes visszajelzést, melyek jellemzéen nem térnek el a forrastdl fiiggden. (Kivételes esetben az ar-
érték aranyban mutatkozik eltérés a kiilonbozo disztriblcios csatorndkon felszamolt dijak miatt.)
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A visszajelzésekrol elmondhat6, hogy minden szallodalanc folyamatosan figyeli, kontrollalja és reagél rajuk.
Kiilonb6z6 1dokozonként a szallodak igazgatdi megkapjak a vendégek visszajelzéseibdl az ezzel foglalkozo
dolgozd altal készitett beszamolot, akik ezek utdn utasitdsokat adnak egyes problémédk okainak
feltérképezésére, azok megoldasara. Figyelembe kell azonban venni, hogy nem minden megfogalmazott kérés,
igény vehetd figyelembe kiillonbozo korlatok miatt (brand standard, kozponti célszam, jogszabaly).

A vendégek elégedettsége az igényeinek kielégitése, €s annak thlteljesitése esetén lehet maximalis. A
széallodalancok igen eltérd véleménnyel voltak arrdl, hogy a mindségmenedzsment alapjat a vendégek
igényeinek kielégitése adja-e. Abban egyetértettek, hogy fontos az igények figyelembe vétele, viszont csak
harom esetben vallottak azt, hogy ez a legfontosabb. Azok szerint, akik nem a vendég igényeinek kielégitését
fogalmaztdk meg legfontosabb tényezoként, kivétel nélkiil a profitot emlitették legfontosabbként, hiszen a
szallodaipar profitorientalt.

A szallodai dolgozok vizsgalata

A szallodai dolgozok vizsgalatanak egyik inditéka, hogy a szallodaiparban nagymértékii a fluktudcio. Minden
vizsgalt szallodalanc esetében elmondhatd, hogy a dolgozok teljesitményiikrél folyamatos visszajelzést
kapnak. Ezek a visszajelzések torténhetnek felettestdl, a managementtdl, vagy egy probavasarlo altal irt
beszamol6 formajaban.

A szalloddkban a j6 mindségli emberi munkaerd elengedhetetlen feltétel a mindség megteremtéséhez, ezt az
is bizonyitja, hogy a kérddivben feltett kérdésemre minden valaszban megjelent a dolgoz6, mint a szallodai
mindség alapeleme.

A visszajelzések mellett a dolgozok is évente tobbszor toltenek ki dolgozoi elégedettségi kérddiveket, melyek
a munkakoriilményekre vonatkoznak. Ez azért fontos a szallodalanc vezetdségének, hogy az idedlis
munkakoriilményeket megteremtve csokkenteni tudjék a fluktuaciot. Ha figyelnek a dolgozok igényeire,
megbecsiilik, honoraljak munkajukat, gy nagyobb eséllyel maradnak hosszabb tavon is a cégnél. A dolgozdok
megfeleld6 banasmod, Osszetart6 munkatarsak, emberséges viselkedés, Onmegvaldsitdsi €s egyeb
karrierlehetdségek rendelkezésre alldsa esetében nagymértékben elkotelezettek lesznek a szallodalanc felé.
Természetesen ezek mellett fontos a megfeleld, versenyképes fizetés, egyéb juttatdsok és kedvezmények
kinalata is. Fontos megjegyezni, hogy egy j6 munkaer6t olcsobb megtartani apré figyelmességgel, juttatassal,
mint egy teljesen Uj munkaer6t talalni, akit ujra be kell tanitani. Manapsag nagy problémat jelent, hogy a
betanitott munkakordk esetében nagyon kevés a munkaerd, igy egy dolgozd elvesztése Oriasi veszteség a
cégnek. Mig egy Front Office-ban vagy F&B-n dolgozé motivalt lehet egy jutalék altal (pl: dragabb szoba
értékesitése), addig egy housekeeping 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,
ugy a diplomaval rendelkez6k alacsonyabb fizetést fognak kapni, mint a betanitott dolgozok.

A széllodalancok jovdbeli tervei

A mindség magasfokll szinten tartasa érdekében fontos a folyamatos fejlodés és fejlesztés. A vizsgalt
szallodalancok mindegyike rendelkezik egy eldzetes jovot érintd tervvel. Ezek koziil sok esetben szerepel a
szallodak fizikai 4allapotanak fejlesztése, a szolgéltatdsok repertoarjdnak bdvitése, munkatarsak
elégedettségének novelése. A jovobeli tervek mindegyikében megjelenik a technoldgiai fejlesztés, legyen sz6
a vendégek kovetésérdl, a vendégélmény novelésérdl vagy a honlap fejlesztésérdl. Minden fejlesztési terv
egyértelmiien a vendégek minél nagyobb kényelmét célozzak.

Egyes szallodalancok altal figyelt trendek alapjan elmondhato, hogy az eddig megszokott kapcsolat a vendég
¢s dolgoz6 kozott Uy alapokra helyezést igényel: mig eddig nem volt jellemzd, hogy a sziikségesnél tobbet
kommunikaljanak a vendégekkel, addig mara fontossa valtak az emberi kapcsolatok ezen a szinten, a formalis
beszélgetések tulnyomd aranyat az informalis beszélgetések lassan valtani fogjak. Emellett a vendégek a
megszokott szolgéltatdsok mellé¢ folyamatosan valami extra kiilonlegességet igényelnek. Ezek a kis plusz
figyelmességek, habar sokszor a széalloddnak nem jelentenek tovabbi koltségeket, mégis nagyban
hozzéjarulnak a vendégélmény noveléséhez.

A vendégek és a dolgozok folyamatos megfigyelése, auditja fontos a tovabbiakban is, hogy az igényeket és
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trendeket kdvetni tudjak, arra reagaljanak. A megfigyelések modszere foként a Mystery Guest illetve a brand
standardek évenként tobbszdri auditja, mely végbe mehet egy megbizott cég vagy egy belso ellendrzés altal.

Osszességében elmondhatd tehat, hogy a vizsgalt szallodalancok mindegyike tervez a kozeljovében olyan
fejlesztéseket, Ujitasokat, amely a mindség szinten tartasahoz, s6t a mindségi szint emeléséhez segiti eld a
cégeket.

4. Kovetkeztetések, javaslatok

A kutatas f6 célja volt, hogy megmutatkozzon a mindségmenedzsment jelentésége. A szakirodalmi hatteret
¢és a kutatasi eredményeket ismerve kovetkeztetések €s javaslatok keriiltek megfogalmazasra korabban mar
alkalmazott kategdridk alapjan.

1) A Magyarorszagon miikodé szallodalancok mindséggel valo kapcsolatanak vizsgalata.

Az interjuk alanyaival vald beszélgetések soran egyértelmiivé valt, hogy a szallodalancok a mindség fogalmat
a szallodai szolgéltatasok szinvonaldval és az ezeket nyujtdo dolgozok teljesitményével hozzédk parhuzamba.
Ezek mellett a mindség vonatkozik a széallodak altalanos mindségére és a targyi eszkozokre is. A
mindségiranyitasi szempontok fontossagarol viszont mar nem ugyanugy nyilatkoztak. Habar a megfeleld
munkaerd alkalmazdsa mindenki szdmara egyértelmlien az egyik legfontosabb tényezd, a folyamatos
fejlesztések estében igen eltérd vélemények sziilettek. Mivel egyes aspektusokrol teljesen mashogy
vélekednek a széllodalancok, igy azon hipotézis, miszerint a Magyarorszagon mikddd széallodalancok
mindségrol valo elképzelései nem azonosak, elfogadasra Keriilt.

A piaci differencialas egyik eszkdze a HOTELSTARS mindsitési rendszer. Minden vizsgalt egység fontosnak
tartja a piacon valo egyértelmii megkiilonboztetést, viszont ennek modszerérdl eltérd véleményeket fejeztek
ki. A legérdekesebb, hogy vannak olyan szalloddk, akik, habar megfelelnek egyes mindsitési standardnek,
mégsem kategorizaljdk be magukat, hiszen igy leszlkitenék a vendégkort. A felvazolt vélemények
kiilonbozdsége alapjan a hipotézis, miszerint a Magyarorszagon miikodo szallodalancok véleménye azonos a
HOTELSTARS szallodai mindsitési rendszer alkalmazasarol elutasitasra keriilt.

A mindség szinten tartasa és emelése érdekében elengedhetetlenek a fejlesztések; ebben minden szallodalanc
egyetértett. Mindegyikiik rendelkezik konkrét jovot érintd tervekkel, melyek a szallodaipar minden részére
kiterjed: a szalloda fizikai allapotara, a vendég- és dolgozoi elégedettségre, a szolgaltatdsok kvalitativ és
kvantitativ fejlesztésére. A cél minden esetben az elégedett vendég és az elégedett dolgozoi allapot elérése.
Ennek érdekében kiilonbozd technikai és technoldgiai valtozasokat terveznek. Az interjuk sorédn kideriilt, hogy
a trendek alapjan a vendégekkel valo kapcsolatot 1) alapokra kell helyezni. A vendégek nyomon kdvetése is
egy nagy kihivas, hogy a cégen beliil kiilonboz6 szallodak igénybe vételekor a vendégek igényeirdl és
szokasairol tudomast szerezzenek, aprd figyelmességgel ndvelhessék a vendégélményt. Figyelembe véve a
jovobeli fejlesztéseket és azok modszereit, a hipotézis, mely szerint az orszagban milkodd szallodalancok
jovobeli mindséget érintd fejlesztéseiben nagy szerepet kapnak a technologiai fejlesztések, elfogadasra
keriilt.

2) A Magyarorszagon miikodo szallodalancoknal dolgozok helyzetének vizsgalata.

A széllodalancok dolgozdinak munkdja a szalloda mindségét nagyban meghatirozza, hiszen a nyujtott
szolgaltatdsok mindségét nagyrészt az emberi munka hatarozza meg. Ezért fontos a dolgozok munkajanak
folyamatos figyelése, hogy barmilyen probléma esetén proaktivan fel tudjanak Iépni az esetleges
kellemetlenségek ellen. A dolgozok munkéjat pedig azon feliil, hogy folyamatosan figyelik, idészakonként
véleményezik is, negativ észrevétel esetén megbeszElik a dolgozoval, hogyan lehetne jobb ¢€s effektivebb a
munkadja, pozitiv észrevételek esetén pedig kiilonb6zé moédokon honordljak a magasszintli munkavégzést. A
leirt allaspont minden szallodalancra vonatkoztatva megallja helyét, igy a hipotézis, mely szerint a
Magyarorszagon miikodd szallodaldncok vezetdsége folyamatos visszajelzést ad a dolgozok teljesitményérdl
elfogadasra Keriilt.
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A szallodaiparban észlelhetd fluktuacio igen jelentésnek mondhat6. A lojalitds alapjat a szallodalancok
elmondasa szerint a biztonsag adja, illetve a munkahelyen valdé megbecsiiltség is egy kifejezetten fontos elem.
A dolgozdk szdmara a megfeleld0 munkahely biztositja az onmegvalositds és a fejlodés lehetdségét. Ez
megvalosulhat tobbek kozott kiilonbozo tréningek, nyelvi kurzusok altal. A dolgozok igényeinek felmérése
érdekében visszajelzéseket adhatnak a munkahelyi koriilményekrol, hogy ezen tényezok figyelembe vételével
noveljék a dolgozok elégedettségét. Természetesen fontos a megfeleld fizetés €s az egyéb juttatasok is, viszont
amennyiben a dolgoz6 nem elégedett a munkahelyi koriilményekkel, a pénz 6nmagaban nem elég motivacio.
gy a hipotézis, miszerint szallodalancoknal dolgozok lojalitasanak alapjat a megfeleld fizetés és egyéb
juttatdsok képzik elutasitasra keriilt.

3) A Magyarorszagon miikodé szallodalancok vendégeinek vizsgalata.

A vendégek visszajelzéseit a szallodalancok kiilonbozo feliiletekrdl 6sszegytijtik, rendszerezik, majd a kapott
informaciokbodl egy beszamoldt készitenek, amelyet a management mellett a kiilonb6zo részlegek vezetdi
kapnak meg. Minden visszajelzést dtgondolnak, viszont sziikséges ezeknek az alapos megfontolasa, hiszen
sok esetben a szalloda felé olyan igényeket tdmasztanak, amelyeket kiilonb6z0 okok miatt nem tudnak
teljesiteni. Ezen okok kozé sorolandok tobbek kozott a kiilonbdzd jogszabalyok, a helyi szabalyozasok, a
hazszabalyok. Elmondhat6 tehat, hogy a visszajelzéseket dvatosan kell kezelni, igy a hipotézis, mely szerint
a szallodara és annak szolgaltatasaira érkezd visszajelzéseket a szdlloda vezetdsége minden esetben
figyelembe veszi, elutasitasra Keriilt.

A mai vilagban igen nagy szerep jut az online feliiletek hasznalatanak, amely alol a szallodaipar sem képez
kivételt. A széallodak esetében az online utazési iroddkon (OTA) keresztiili foglaldsok szdma igencsak
jelentésen megugrott az el6z6 évekhez képest. A mintdban vizsgalt szallodalancok esetében is megfigyelhetdk
az OTA-foglalasok, viszont nem lehet egyértelmiien kijelenteni, hogy a foglalasok jelentds része realizalodik
ezen online feliileteken. A vizsgalt szallodalancok estében az OTA-foglalasok aranyai kozt nagyon nagy
mértékil eltérések mutatkoznak, a legkisebb arany 12%, mig a legnagyobb 80%-os volt. Ezek alapjan nem
mondhato6 el, hogy a vendégek foglaldsainak jelentds része torténik OTA-kon keresztiil, igy a hipotézis
elutasitasra keriilt.

A vendégek elégedettsége a szallodalancok egyontetii véleménye alapjan az igényeik kielégitésének
kovetkezményeként fogalmazhatdé meg. Habar abban mindannyian egyet értettek, hogy az igények figyelembe
vétele fontos, viszont eltérden gondolkoztak arrdl, hogy ez az elem szamit-e a mindségmenedzsment
alapjanak. Tobb szallodalanc véli tigy, hogy habar mindenképp fontos az igény kielégitése és az igények
tulteljesitése, de ennek sokkal fontosabb a profit szerzése, mivel a szallodalancok profitorientalt
vallalkozasnak szamitanak. A hipotézis, miszerint A mindségmenedzsment alapja a vendégek igényeinek
kielégitése elutasitasra keriilt, mivel a vizsgalt szallodalancok kiilonb6z6 véleményeket fejeztek ki.

Javaslatok

A kutatas soran észleltek alapjan a szolgaltatasmindség elemzésekor gyakran alkalmazott GAP-modellel
feltarasra keriilnek azok a pontok, amelyekre az eredmények alapjan nagyobb hangsulyt sziikséges fektetni.
(1. tiblazat) Igy a szillodaipar mindsége még magasabb szintet érhet el, amely kozvetleniil a bevétel
volumenét, kozvetetten magasabb profitot generalhat.
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1. tablazat: Javaslatok a GAP-modell alapjan, Forras: (sajat kutatas, 2018)

Rés*
szama

Probléma

Megoldasi javaslat

1. rés

A vevo altal elvart szolgaltatas és a vezetés
elképzelése a vevoi igényr6él nem azonos (a
szolgaltatok nem értik meg a vevok igényeit)

Az elégedettségi kérddivekben kérdezzenek
r4, mennyire valosultak meg a vendégek
elvarasai, illetve  keriijon = mindenhol
bevezetésre a Guest Experience Platform.

2. rés

A vevOi elvarasok szolgaltatok altali
felismerése nem egyezik a szolgaltatas
mindségi specifikacidinak megjelenésével,
az elvardsokat nem megfeleléen alakitjak
standardekké.

A lehet6 legszinesebb szolgaltatasi paletta
nygjtasa (igy  minden  vendégigényt
kielégitenek) VAGY célzott marketinggel a
meglévd  szolgaltatdsokat  nyujtjdk  a
célpiacnak.

3. rés

A szolgaltatas megvalosulasanak modja nem
egyezik a szolgéaltatas mindségi
specifikacidival; a dolgozok nem értik
standardeket, igy azok nem megfeleléen
val6sulnak meg

A standardek  kialakitasaban = minden
szolgaltatast nyajtod szallodai dolgozot be kell
vonni, emellett a dolgozok tovabbképzése
folyamatosan sziikséges.

4. res

A vevok felé kozvetitett szolgéltatds nem
egyezik meg a valds szolgaltatassal.

Valos, valésaghti kommunikacio, igy nem
fognak irredlis elvardsokkal érkezni a
vendégek.

5. rés

A vevd altal elvart szolgaltatas egyes
esetekben nem egyezik meg a tapasztalt
szolgaltatassal.

A szalloda altal kozvetitett informaciokat
effektivebben sziikséges kozoIni, figyelembe
kell venni a vendégek visszajelzéseit, kiilonos
tekintettel a k6zosségi média feliiletekre.

*A rések a 'vendégelvaras- meg nem felelés’-t reprezentaljak.
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