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1 A kutatas jelentésége és célkiizései

A sztenderdizalas, testreszabas témakor egy hdtiétte kilonb6é tudomanyagak,
mint a szolgaltatas tudomany, szolgaltatasmarketsaplgaltatasmenedzsment és
szolgaltatas mifség kdzott. A témaval kapcsolatban minden terllegfogalmazta a
sajat definicigjat és elképzelését. Véleményemirszarinden ilyet érdemes ismerni és
megeérteni az ezeket alkotdé mechanizmusokat, de kalinfeltétlenul elfogadni a
meghatérozott definiciokat ugy ahogy vannak.

A szolgaltatdsok és a szolgaltatasi szektor foaggsana mar nem vita targya. A
szolgaltatéipar mar majdnem 10 éve a fejlett orskaglies GDP-jének 70%-at adja
€s ez a szam az utobbblbn ndvekedett és ndvekedni is fog (Teboul, 2005).

A szolgaltatasok esetében is ugyanolyan lényeggyg veeg inkabb fontos a niieég
biztositasa, amit nem minden esetben kdénay gyakorlatban is véghezvinni. A
sztenderdizalas megoldast jelenthet ezen problémabér nem szabad elfeledkezni a
szolgaltatasok veékozpontusagarol, és hogy a fogyasztok megkllonbgirzte
banasmaodra és folyamatos megujulasra vagynak. déké kovetkdz hogy lehet ezt
a latszoélagos ellentmondast feloldani?

A vizsgalat targya a magyar szalloda szektor. Ayaadgurizmus szektor kifejezetten
jovedelmed a magyar gazdasag szamara. 2012-ben a turizmusrtexmport
egyenleg 2243 milli6 euro volt, ami j0 részben agyaa szalloda szektornak
koszonhat. A kereskedelmi szallashelyek 270,8 millard forbgvételt termeltek a
2012-es évben, antib a széllodak 242,3 milliard forintot, ami 89,5%ea teljes
bevételnek (MSZESZ, 2012). Ez a szam egyéfiem mutatja a szallodak
dominanciajat a széallashelyeken belll.

Ezek az adatok mind-mind bizonyitjiak a doktori kéta (sztenderdizalas és
testreszabas) fontossagat egy olyan gazdasagosgzaki mely mind munkahelyeket
teremt, bevétel general és hozzajarul a GDP-hez.

A kutatasi téma gyakorlati problémakérbndult, amit nem kdnny megfogalmazni
vagy tudomanyos ketretbe foglalni, azonban magatat&si tertt kivalasztasa mindig
is egyérteri volt szamomra. Mar akkor elkezdtem a sztenderéiszéls testreszabas
témakorével kapcsolatban gondolkozni, mikor minttkeautentikus kérnyezetben, a
gyakorlatban tapasztaltam meg egy szallodalanc Inakaottjaként, kilonbdz
munkakoroket betoltve. A sztenderdek hasznalatalemnapos volt, ami azt jelentette,
hogy koteleden alkalmaznom kelletbket a munkdm minden terlletén. Ezek miatt
lathattam a téma pozitiv és negativ aspektusaitenderdek hasznalatanak
nehézseégeit, de d@ilyeit is. Itt kezdett egyértelfmé valni szamomra, hogy a
sztenderdek igenis hozzgjarulnak a szallod&kddesének kiszamithatésagahoz és a
vendégek elvarasainak teljesiléséhez. Szintén éddjardtam a testreszabas szerepén
fokent a szallodai szolgaltatasok rugalmassagaval cskdgtban, mikor a
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vendégelvarasokhoz val6 alkalmazkodast a rugalnsitp €s sztenderdekre vald
hivatkozast lehetetlenné tette. Ekkor hataroztanmayy be fogom bizonyitani, hogy
ez a két fogalom nem ellentéte egymasnak, hanemma&gynellett 1étezhetnekjts
még ebsitik is egymast ezaltal hozzajarulva a szalloddikiatorok javulasahoz.

A gyakorlati tapasztalatok és a szolgaltatasok [fogaal, valamint a sztenderdizalas
€s testreszabas témakorével kapcsolatos szakimdahitekintése utdn a
kovetkedkeéppen fogalmaztam meg a kutatas céljait:

— Hogy lehet sztenderdizalas, testreszabas szingghatarozni, mérni?

— Van kapcsolat a sztenderdizalds és testreszabdst kiiagy valasztani kell
kozottuk, ahogy azt a szakirodalom allitja?

— Vannak olyan sztenderek, melyek fontossabbak mat®kn

— Milyen teljesitménymutatokat érdemes figyelni allsziak esetében? Ezek
milyen kapcsolatban allnak egymassal?

— A fontos szallodai jellemik, mint példaul a szobaszam, Hotelstars Union
tagsag, a szallodalanctagsag és a csillagbesdrelélyasolja a sztenderdizalas
szintjét?

— A sztenderdizalas és a testreszabas edyligznalata magasabb teljesitményt
eredményez a szallodakban?

A doktori értezezés ezen kérdések megvalaszolégta ki célul, és a tézisekben
vélaszt is ad rajuk.

2 A kutatast megalapozo allitasok és eredmények

A doktori disszertacio szakirodalom feldolgozé eesuvatott bemutatni a kulonféle
szolgaltatas fogalmakat, ezek valtozasat eédeégét az ik soran. Szinten itt kerult
sor a kulénbd& sztenderdizalds és testreszabas koncepciok idétére és
ertelezésére. Emellett ezen fejezet részletezivé es vendégelégedettség szerepét
mind a szolgaltatasok, mind a szallodak esetébtamwuat a szallodaban hasznalatos
teljesitmény mutatészamokat és jelléiket. Ezutan pedig a magyar szallodai
viszonyok elemzése kovetkezik a doktori értekezgsbe

2.1 Szolgaltatas

Az értekezés teljes szakirodalom feldolgoz6 résieki €észrevételeket tartalmaz. A
szolgéaltatasokat taglald fejezetben részletezetiéletekldl egyértelniien latszik,
hogy a szolgaltatds irodalom nem egységes a défirszempontjabol sem. A
kilénb62 “dominancidk” alapjan ugyan lehet jellemezni atil62 korszakokat, de
azt is hozza kell tenni, hogy ezen elméletek szmmtedegyiket még a mai napig él és
van olyan szekg, aki ezekre épiti sajat kutatasat még 2014-ben is.



Emiatt az elemzés soran az elméletek harom korszkli®nboztettem meg a
tartalmuk és a keletkezésiik éve alapjan. A szelg@tfelfogasok részletezésének és
elemzésének célja ezen értekezés szempontjabololz hogy azokat a rejtett
utalasokat talalja meg, melyek alapul szolgélnakszéenderdizalas, testreszabas
fogalmak értelmezéséhez és elméletek megszilegse#atamint magyarazzak a
tedriak kilonbogséget.

A szakirodalom vizsgélata utan egyértébn megallapithatd, hogy a termék
dominancia idszakaban a sztenderdizalas fogalma és haszndkxadil €és népszéer
volt termeb vallalatok niikddése soran, ami egyébként a kutatdsok targyétpiszte.

A kovetked korszak az ékovel ellentétben mar nemcsak a termékekre hanem a
szolgaltatasokra is koncentralt. Ebben asmhkban a két fogalom kilénbsége lett a
kutatasok targya, és ekkor Kkerllt azonositasra elg&ltatasok négy fontos
tulajdonsaga: megfoghatatlansag, sokféleség, &tailansag, elvalaszthatatlansag. A
késbbiekben a fokusz a termékékminél inkabb a szolgaltatasokra hel§ditt s
mar a kutatok is elismerték, hogy a szolgaltat&ékisz a vezdt gazdasagi agazat. A
szolgaltatasok “iparositasanak” évei lealdoztalkutatasok a vedk igényeire valo
testreszabas hangsulyoztak. Felismerték aokefontossagat és részveételét a
szolgaltatasi folyamatban, és megsziletett &wavkozos értékteremtés filozofigja
(vargo, Lush, 2004, Vargo et al., 2008), mely alledai mikédésben is komoly
szerephez jut.

A szerd a fejezet kdvetkeztetés részében taglalja a dejaticidjat, mely igy szoél: A
szolgéltatas egy munkdeigényes tevékenység, melynek célja, hogy a fodgasz
bevonasaval olyan hasznot generaljon a szamarg,kieédgiti sztikségleteit.

2.2 Sztenderdizalas és testreszabas

A két fogalomkér Osszegzese nem kdmnfeladat tekintve, hogy a kutatok
kilénboden értelmezik, és eli®r szavakat hasznalnak ugyanazon fogalom
kifejezésére. Az alfejezet elején ezért a skeldszor ezeket a kifejezéseketiigptte
0ssze. A kulonbdz szdéhaszndlat mellett azonban meg kell jegyezngyhsok
megegyeé tulajdonsag van, amiben szinte minden stergyetért és hasznaljak is
ezeket.

A sztenderdizélassal kapcsolatos elméletek joblaamdnizalnak, mint a testreszabas
teodriai. A sztenderdizalas egysegesiti a folyanatokgy a terméket vagy mindkaft
(itt kell megjegyezni, hogy ezek kozil a disszedaasak a folyamatok
sztenderdizalasaval foglalkozik) és célja, hogydsitsa a miiséget, csokkentse a
koltségeket és novelje a termelékenységet. A tesilds definialasa mar egy
nehezebb feladat, bar minden sdezgyetért abban, hogy a fogalom kulcsa akeds
igényeik alapul vétele. A testreszabas soran aimagsag rendkivil fontos, ezért is
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hivjAk gyakran “alkalmazkodas”nak (a korilményekheagy a kilénbdz
igényekhez).

A fejezet bemutatja azon elméleteket, melyek kik@ézelik a sztenderdizalast és
testreszabast, de kulonds hangsulyt fektet azakelyek o6tvozik a ket és U
kategoriat hoznak létre.

Ezen disszertacido az utObbival ért egyet és hapgsih. A kutatas soran a két
fogalom kapcsolatanak természetére is fény derély m magyar szallodak esetében
keril bizonyitasra.

2.3 Vendégelégedettség és teljesitménymutatok

y& 724

Mivel a disszertacid egyik célja a sztenderdizals testreszabas éalyeinek
bemutatdsa, a szallodak egyik lényeges céljarélmsg kell emlékezni: a
vevoelégedettség kerdéeskosermely természetesen befolyasolja a vallalat irdiss
Mivel mind a sztenderdizalas, mind a testreszabastében éhyként lehet
megnevezni a megfeltel Min6ség biztositasat és a vendégek elégedettségének
szavatolasat, az értekezés egy teljes alfejezgéigréoglalkozik a témaval. A
visszatéb vagy tlrzsvendégek szamos elégedettséggel foglalkoz6 modellben
szerepelnek (Deng et al., 2013, Anderson and &nlji2013, Lee et al., 2011), ezért a
torzsvendégek aranya az 6sszes vendéghez képpssitrteenymutatdként kerdlt
megjeldlélésre a kutatasban.

A “Word of mouth” vagy az dgynevezett “szajreklanidntos szerepet kap az
értekezés soran, a vendégelégedettség méréséndk expkdzeként. A konkrét
mérésre két meghatarozé internetes oldal a boadngés a TripAdvisor értkelései
keriltek be a teljesitmény niészamok kozé.

Mas teljesitménymutatdk a szallodai menedzsmedtioon és a gyakorlat ajanlasasa
keriltek kivalasztasra. A hasznalt teljesitménykiatbrok a kévetkedk: egy kiadhato
szobara juté arbevéetel (RevPar), napi atlagos sazobdADR), szoba
kapacitaskihasznaltsag (OCC), kiilfoldi vendégekyadmagyar szallodai statisztikak
alapjan) és a csillagbesorolas, mint adaég objektivebb mészama.

2.4 Stzallodak

A magyar szallodaiparnak szamos problémaval kelm®nézni a globalis gazdasagi
valsag 6ta. Magyarorszagon 997 szalloda van, eggké@&ssal és sok esetben kulfoldi
szallodakkal is versenyeznek egyhen. A tulélésik mualhat a niieég kérdésén. A
sztenderdizalas, testreszabas témakdre megoldéstthet szamukra a manapsag
egyre jellemabb szallodai as&ddk és az egyre tbbb létesitmény bezarészigkaban.



3 Hipotézisek

3.1 Hipotézisek kialakitasa

A sztenderdizdlas és testreszabas altalanosanadtitigelméletét j0l szemlélteti
Teboul elmélete (Teboul, 2005). A tradicionalis rlbekben a sztenderdizalas és
testreszabas egy egyenes két végpontja, ami miotyamatokra, mind a termékre
vonatkozik.

Testreszabas

Sztenderdizalas

1. abra Sztenderdizalas és testreszabas maskéntlabrazo

Az 1. abra azt mutataja, hogy a vizsgalt két fogmlozarja egymast, ami azt jelenti,
hogy a sztenderdizalas és testreszabas egymaséetdlemem Iétezhetnek egymas
mellett ugyanazon folyamat esetében.



Testreszabas Sztenderdizéalas

Magas
intenzitas

Alacsony
intenzitas

2. abra Szolgaltatas intenzitasi matrix Accor markataotoz6 példakkal (Teboul,
2005)

A 2. abra azt mutatja, hogy azoslekben ismertetett elmélet szerint hogy lehet
elhelyezni egy szallodalanc kulonféle markait a rirban. Teboul az Accor
szallodalancot hasznalja példaként, ami a vilagdiktlegnagyobb szallodacsoportja
korilbelll 3500 szallodaval vilagszerte.
(http://www.hotelnewsresource.com/article70429.htt3/1/2013)

A modellben a vizszintes tengelyen a sztenderdizéddtreszabas egyenes talalhato (a
két végpontban, ahogy ez mar adzéekben emlitésre kerilt), a figgges pedig az
interakcio intenzitadsat mutatja a konkrét szalladabkon keresztil. A 2. abra szerint
a Sofitel szallodalanc teljes egészében testreizasosemmi sztenderdizalas nem
talalhaté a hotellanc esetében. Az modell alséakrmk pedig a Formula 1 széllodalanc
taladlhato, mely pedig teljesen sztenderdizalt @éssnsemmi lehéség testreszabasra.

A kovetkedkben ezen doktori értekezés s#gez altal kidolgozott modell kerdl
bemutatasra.



Nincs
sztenderdizalas
(bizonytalanség,

eltérése)

Sztenderdizalas
(minéségi
minimumn)

3. abra A sztenderdizalas ellentéte, ha nincs sztdimddas

Jelen szexg értelmezése szerint a sztenderdizalas ellentétea bzallodaban nincs
sztenderdizalas (ahogy a 3. abran is lathatd).ténserdizalas misségi ertelemben
egy minimalis midségi szint biztositasa a szallodaban. Ellenbena Isazallodaban
nincs sztenderdizalas, akkor a bizonytalansaget él$réseket eredményez az egyes
vendégek kiszolgalasa esetén. Az elmélet szerirdztanderdizalas szikséges a
szalloda nikodésében egy bizonyos mgegi szint és a vendégelégedettség

biztositasa érdekében.

Ad hoc

Testreszabas

Sztenderdizalas

Formula 1 Sofitel

4. abra Accor markak az 0j elmélet szerint
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1. Hipotézis
Kapcsolat mutathaté ki a kilonh®zszallodai jellemdk és a sztenderdizaltsag szintje
kozOtt a magyar szallodaszektorban.
la. Hipotézis Osszefiiggés van a szallodalanctagsaq sztenderdizaltsag szintje
kozott.
1b. Hipotézis Kapcsolat van a Hotelstars Union tapgsés a szalloda
sztenderdizaltsagi szintje kdzott.
1c. Hipotézis Osszefiiggés van a szobak szamazéenaerdizaltsag szintje kozott.
1d. Hipotézis Kapcsolat van a szélloda csillagbekisa és a sztenderdizaltsag szintje
kozOott.

Az els hipotézis a szélloda sztenderdizaltsagi szintje K8lonféle szalloda jelertik
kozott keresi a kapcsolatot. Az @lsalhipotézis a szdéllodalanc tagsadg és a
sztenderdizaltsag szintjének 0©sszefliggéseit vigsg&ldsorban jelen szebz
tapasztalataira és a szallodai menedzsmenttellfogtakdonyvekre hivatkozva (Hayes
and Ninemaier, 2003, Harris and Mongiello, 2006thHecford and O’Fallon, 2007). Ez

a hipotézis azt kivanja bizonyitani, hogy a fuggetszallodak is lehetnek ugyanolyan
sztenderdizaltak, mint a lancok és hogy a szalédatagsag csak részben magyarazza
a sztenderdizaltsag szintjet. A masodik alhipoterislotelstars Union tagsag és a
szallodai sztenderdizaltsag szintje kozott feleekapcsolatot, arra az allitasra
alapozva, hogy az olyan szallodak szamara, mely@k tagjai a szervezetnek,
valoszirtileg kulonben is alkalmaznak sajat sztenderdekatnAzallodak, melyeknek
sajat sztenderdjei vannak, kdnnyebben alkalmazKkodnHotelstars Union szervezet
elvarasaihoz. A kovetkézalhipotézis a szobaszam és a szélloda sztendésdgia
foka kozotti kapcsolatot feltételezi. A feltételezgzerint a nagyobb szallodak sokkal
inkdbb alkalmaznak sztenderdizalast, mint a kiskbBe utolsé alhipotézis pedig a
szallodak csillagbesorolasat, mint jellefhzizsgalja és dsszefiiggést keres a szalloda
sztenderdizaltsagi szintje és a csillagok szamatkdz

2. Hipotézis
Kapcsolat van a sztenderdizalas és testreszabdgtl@magyar szalloda szektorban.
A két fogalom nem fuggetlen egymastol.

A feldolgozott szakirodalom egy része (Cloninged &waidan, 2007, Ritzer, 2001,
Schmid and Kotulla, 2010, Samiee et al., 2003, &thag| et al., 2009) azt feltételezi,
hogy a sztenderdizalas és testreszabas két kiléregh, melyek kozil valasztani
kell, nem lehetket vegyiteni vagy egyitben hasznalni egy vallalat esetében, ezért a
cég vezdijének valasztani kell a két elmélet kozott. Masoéir mindkét stratégiat
alkalmaznék, habar nem ugyanazokra a folyamatdkimegs and Mustkoski, 1991,

Liu et al., 2008, Moore et al., 2010), de vannakanol kutatok is, akik alkalmaznék
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mindkettt ugyanazon folyamatokra is (Heskett, 1986, Kond000, Mount and
Mattila, 2009). Emellett szilettek olyan elméleték melyek a két fogalom
kombinalasabdl Uj elméleteket hoztak létre (Sun@002, Gilmore and Pine, 1997).
Mivel ez a hipotézis sok esetben ellentmond a sadlomban irtaknak, ezért ezen
ertekezes egyik legfontosabb célja, a két fogalémoiti kapcsolat bizonyitasa, hogy a
két stratégia igenis megféer egymas mellett.

3. Hipotézis
Azonosithaték bizonyos sztenderd illetve folyamatmiok, melyek leginkabb
hozzajarulnak a szallodai teljesitménymutatokhoikom sztenderdizaltak vagy
testreszabottak vagy sztenderdizaltak és testretalitegyszerre.

A disszertacio egyik legfontosabb célja, hogy segét szallodakat, hogy megalkossak
és optimalizaljak sajat folyamataikat sztenderdigas testreszabas szempontjabol. A
hipotézis célja, hogy segitse a szallodak folyareatdzsmentjét és felhivja a veédet
figyelmét a legfontosabb témakoérokre.

4. Hipotézis
A vizsgalt szallodai teljesitménymutatok (egy kadhszobara jutd arbevétel
(RevPar), napi atlagos szobaar (ADR), szoba kapskihasznéltsag (OCC), kulfoldi
vendégek aranya, a csillagbesorolas, a tdrzsvenaémy, a booking.com és a
TripAdvisor értékelések) két dkomponensbe csoportosithatok: Uzemeltetési
teljesitmény, vendégteljesitmény.

A 4. Hipotézis a valtozo csoportositésat és megggisek csokkentésdizte ki célul,
valamint annak vizsgalatat, hogy milyen a valtoaikymashoz valé viszonya. A
hipotézis logikaja szerint a valtozok egyik csoj@odz lzemeltetésbkomponensbe
tartozik majd, mig a masik a vendégekkel kapcsslat@tozékat tartamazza, mint
vendégelégedettségi mutatdk és a kilfoldi vendégahya.

5. Hipotézis
Magasabb szirt sztenderdizalas és testreszabas esetén a teesitnutatok atlagos
ertéke magasabb.

Az 5. Hipotézis azt feltételezi, hogy magasabbegiiménymutatok azonosithatok
azokban a széallodakban, ahol magasabb a sztend@lesdg és testreszabottsag szintje.
Ez az feltételezés kulonos fontossaggal bir a gyatkaalkalmazhatosagot illéen,
mivel ezen adatok tudjak medipni a szallodaigazgatokat a sztenderdizalas és
testeszabas alkalmazasanak fontossagarol.
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3.2 Elsédleges adatgyijtés
Az adatok interju és kééiv segitségével kerliltek 6sszéggsre.
3.2.1 A minta

A sztenderdizalas és testreszabas témakbréladdédoan mindenképpen
szallodaigazgatoi kompetencia lett a kaéveék és interjuk kitoltése. Az interju
esetében tovabbi kikotés volt, hogy szalllodalaactastozd szallodadban menedzseri
poziciot toltsenek be, mivel igy biztosan tisztalbannak a sztenderdek mibelétével és
gyakorlati tapasztalatuk is van alkalmazasukattéde. A kérdiv segitségeével
megkérdezett szallodak mind a Magyar Szallodakitsriek Szovetségének tagjai.

3.2.2 Interju

A kutatas el 1épése az ék6eknek megfelélen annak meghatarozasa volt, hogy ki
lehet abban a mintaban, akikkel az interju késAil. interju célja az volt, hogy
fontossagi pontszamot lehessen tenni az egyesdsztensoportok elé, valamint, hogy
a szobeli és irasbeli sztenderdek kulobéwssegére fény deriljon. A kutatas soran
hat interju készilt, melyeket mind szallodalanchartozé szalloda igazgatoival
toltettem ki. Az eredmények ezutan a sztenderdiaglszintiének meghatarozasakor
kerlltek alkalmazasra.

3.2.3 Kerdéiv

A téma kutatasira keészitett kénd harom részél all: altalanos kérdések,
sztenderdizalassal kapcsolatos kérdések, testdszallkapcsolatos kérdések.

A tényleges lekérdezés elinditasétieegy tesztelési fazis kertlt alkalmazasra (ahogy
Brace, 2008 is javasolja) ésorban a kérdések és valaszok fejlesztése céljabdl,
valamint, hogy a megkéerdezettek szamara a megfegaisn érthét és egyertelrn
legyen.

A tesztelés utan a kéftv véglegesitésre keriilt, és a tényleges &igarés 2013
juniusaban indult meg és novemberben Kkerilt lezdrad kérdivek 20%-a
kérdedbiztosos modszerrel kerilt kitdltetésre, a tobbdzallodaigazgatok szamara
email utjan kdldtem ki. A kékiv online verziéban késziilt el, de a levélhez ediy p
verzié is csatolasra kertilt.

A megkérdezés eredményeképpen 81 értékekthiv sziletett.

3.3 A kutatads moédszertana

A kérddiv elemzésére szamos modszer kerilt alkalmazasra:
Leir6 statisztika segitette a mintaban a szallodapjellemsdk O©sszesitését és
elemzését.
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A szorasfelbontdas tamogatta az 1. Hipotézis szdlfodtokra vonatkozé allitasat
valamint a 3. Hipotézisben a sztenderdizalt ésaszsabott folyamatok hozzajarulaséat
a teljesitménymutatokhoz.

Korrelacioelemzést alkalmaztam az 1. Hipotésis ébeet, ahol a szallodak
szobaszama és a sztenderdizaltsag szintje kbzéttken kapcsolatot.
Varianciaanalizist hasznaltam az 1. Hipotézis Htaes Unionra tagsagra és a csillag
besorolas és a sztenderdizaltsdg kapcsolatanakzédéne is, utdbbit Post Hoc
elemzéssel kiegészitve.

Kereszttabla elemzés kerlilt alkalmazasra a 2. Epmtesetében az itt taladlhato
0sszefliggés vizsgalata céljabdl.

A Kklaszter analizist a megkérdezett szallodak atopitasahoz hasznaltam, melyeket
utdna tovabb elemeztem az itt megjéleszallodak teljesitményindikatorainak
ertékével kapcsolatban.

A 4. Hipotézishez dkomponens-analizissel i#itettem a valtozok szamat és
felderitettem a kapcsolatot az egyes indikatoraoko

4 Kutatasi eredmények

Miutan a kérdiv segitségével osszdgiésre keriltek az adatok, egy elédit@bla
készult, mellyek meghatarozhaté a sztenderdizal&sgestreszabottsag szintje. A
valaszokat kédoltam, majd sulyoztam az interjulkasdtapott valaszok alapjan. Azon
sztenderd csoportok, melyéka szallodavezék azt allitottak, hogy szolgaltatasként
nem léteznek a szallodaban, kizarasra Kkeriltek. dgsv szam mutatjia a
sztenderdizaltsag szintjét az egyes széllodadkbarnestreszabds szintje hasonldan
kerllt meghatarozasra, habar itt a sulyokat tergtésen nem hasznéltam, mivel ezek
a kulénbos sztenderdek eltérfontossagat hatarozzak meg.

4.1 Hipotézisvizsgalat

1. Hipotézis
Kapcsolat mutathaté ki a kilonkh®zszallodai jellemdk és a sztenderdizaltsag szintje
kozOtt a magyar szallodaszektorban.
la. Hipotézis Osszefiiggés van a szallodalanctagsaq sztenderdizaltsag szintje
kozott.
1b. Hipotézis Kapcsolat van a Hotelstars Union tagsés a szalloda
sztenderdizaltsagi szintje kdzott.
1c. Hipotézis Osszefiiggés van a szobak szamazéenaerdizaltsag szintje kozott.
1d. Hipotézis Kapcsolat van a szélloda csillagbekisa és a sztenderdizaltsag szintje
kozott.
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A hipotézis soran a kulonféle szallodai jelléikzZs a sztenderdizaltsag szintje kdzott
keresi a kapcsolatot. A hipotézis szerint a sztetidéltasi szintBl csak 5%-ot
magyaraz a szallodalantagsag, a maradékot maszténpefolyasoljak, a kapcsolat
erdssége pedig 0,22. A sztenderdizaltsag szintjei tkdgokulonbség mutatkozott a
tekintetben, hogy Hotelstars Union tag a szalloagyvsem (szignifikanciaszint: 0,06).
Szignifikans kapcsolat talalhaté a széalloda szddraszés a sztenderdizaltsag szintje
kozo6tt is, a kapcsolat pozitiv és érteke: 0,33.nt8n kilonbség mutatkozott a
sztenderdizaltsag szintjében a szdalloda csillagb&sa alapjan is, mivel a
varianciaanalizis 0,03-os szignifikanciaszintet ahutA post hoc elemzés a
tovabbiakban feltarta, hogy a harom- és otcsillagpéllodak kozott lelhét fel a
kilonség.

2. Hipotézis
Kapcsolat van a sztenderdizalas és testreszabdstl@magyar szalloda szektorban.

Az adatok elemzése soran bebizonyosodott, hogy amagys kapcsolat (0,954)
mutathaté ki a sztenderdizaltsag és testreszabotéaott. Erdekes volt azt is
megvizsgaltni, hogy melyik tényé&zhat etsebben a masikra. Ezt lambda teszttel
végeztem, melynek eredményeképpen megallapithatigy hmindkét téenyez
ugyanolyan mértékben (0,907) hat a masikra. Ezutaszteranalizist végeztem a
szallodak csoportba sorolasa céljabdl és négy csmpkilonbdztettem meg: magas
sztenderdizaltsag-magas testreszabottsag, magas endsalizaltsag-kézepes
testreszabottsdg, kozepes sztenderdizaltsdg-kozapsseszabottsag, alapcsony
sztenderdizaltsag-alacsony testreszabottsag.

3. Hipotézis
Aznosithatok bizonyos sztenderd illetve folyamatm$ok, melyek leginkabb
hozz4jarulnak a szallodai teljesitménymutatokhozkom sztenderdizaltak vagy
testreszabottak vagy sztenderdizaltak és testregalilegyszerre.

Ennél a hipotézisnél az egyes sztenderdcsoporigk fedyamatok egyesével keriltek

vizsgalatara. Minden folyamatot a teljesitményidtikokkal vettem 06ssze, hogy

meghatarozzam, hogy sztenderdizalt, testreszabgit sztenderdizalt és testreszabott
allopotban mutathaté-e ki leginkdbb, hogy hozzéjéki a meghatarozott mutatékhoz

(RevPar, ADR, kapacitaskihasznéltsag, kulfoldi vegek aranya, torzsvendéegek
arana, Booking.com értékelések és TripAdvisor @ftedek). Az eredmények tébbek

kozo6tt azt mutatjak, hogy a takaritasi folyamatlmrérdemes figyelembe venni a

vendégek véleményét, nemcsak a szallodai hatékgoys#z Osszes sztenderd

csoport elemzése a doktori értekezésben talalhato.
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4. Hipotézis
A vizsgalt szallodai teljesitménymutatok (egy kédlhszobara juté arbevétel
(RevPar), napi atlagos szobaar (ADR), szoba kapskihasznaltsag (OCC), kulfoldi
vendégek aranya, a csillagbesorolas, a tdrzsvenaémy, a booking.com és a
TripAdvisor értékelések) két skomponensbe csoportosithatok: Uzemeltetesi
teljesitmeény, vendégteljesitmeény.

A 4. Hipotézis vizsgalata a feltételezettekkel mttben mas eredmeényt hozott. Az
elemzés soran fény derilt arra, hogy a TripAdvisendégértekelése a fontos
Uzemeltetési mutatoszamokkal kerilt egy csoportBanek kovetkezményéir
erdemes elgondolkodni mind kutatéi, mind szallodagatéi szinten. Emellett a
Booking.com értékelései nem mutattak kapcsolatgikezgsoporttal sem.

5. Hipotézis
Magasabb szirt sztenderdizalas és testreszabas esetén a teesitnutatok atlagos
ertéke is magasabb.

A széllodacsoporthoz tartoz6 adatok elemzése sdaidertlt, hogy a magas
sztenderdizalds-magas testreszabas és a magadesdieflas-kOzepes testreszabas
kategoridkban €s szallodak esetében, a legmagasabb a meért tel@sitmutatok
értéke, Osszehasonlitva a tobbi csoporttal (kdzepesenderdizalas-kdézepes
testreszabas, alacsony sztenderdizalas-alacsdrssizshas).

4.2 Tézisek

1. Tézis
Kapcsolat mutathat6 ki a kilénh®szallodai jellemdk és a sztenderdizaltsag szinte
kozott.
la. Hipotézis Gyenge kapcsolat van a szallodalgsdg és a sztenderdizaltsag
szintje koz6tt a magyar szallodaszektorban.
1b. Hipotézis Kapcsolat mutathatdo ki a Hotelstarsidnh tagsag é€s a szalloda
sztenderdizaltsagi szintje kdzott.
1c. Hipotézis Pozitiv és gyenge, de szignifikasgeifiggés van a szobak szama és a
sztenderdizaltsag szintje kozott.
1d. Hipotézis Kapcsolat van a szélloda csillagbekisa és a sztenderdizaltsag szintje
kozott, a kilbnbség a harom- és otcsillagos szakdahzott van.

2. Tézis
Nagyon efs kapcsolat mutathato ki a sztenderdizalas ésdaszaibas kozott a magyar
szalloda szektorban. A két fogalom nem fliggetlepmeagtol, és ugyanakkora
ergsséggel hatnak egymasra.
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3. Tézis

Aznosithatok bizonyos sztenderd illetve folyamatm$ok, melyek leginkabb
hozzajarulnak a szallodai teljesitménymutatokhoikom sztenderdizaltak vagy
testreszabottak vagy sztenderdizaltak és testretaitbegyszerre. A takaritds és az
elrendezésre, kialakitdsra vonatkoz6 csoportokanasak sztenderdizalni, hanem
tesreszabni is érdemes. A vendégekkel kapcsolatokyaliatasoknal pedig a
sztenderdizalast is mérlegelni kell.

4. Eredmény
Az eredmény szerint a TripAdvisor értékelés a tobbémeltetésre vonatkozdé
teljesitményindikatorral van kapcsolatban, és azsbendégarany és a kilféldi
vendégek aranya kozott szintén 6sszefliggés van.

5. Tézis
Magasabb szirt sztenderdizalas és testreszabas esetén a tegesitnutatok atlagos
értéke is magasabb.

4.3 Tovabbi kutatasi iranyok

A sztenderdizalds és testreszabas szintie a ldffd modszer segitségével
konnyedén mérhétmas orszagokban is. Ezen szintek kilénsége aagokzkdzott
erdekes és hasznos nemzetkozi folytatasa lennektardadisszertacioban elkezdett
munkanak.

Egy masik folytatdsi lehéség a tovabbi tényék szerepének feltarasa, melyek
szerepet jatszanak a szalloda sztenderdizaltsagijések alakulasdban. Emellett
ugyanezen tényék testreszabasban valo részvételét is érdekes \ersgalni.

Masik célom, hogy a sztenderdizalas és testresztdmakorét kvalitative modon,
megfigyeléssel is megvizsgaljam. Ez azért lenng/oradnasznos, mivel igy a konkrét
hasznalat soran lehetne adatokafijigyni és elemzéseket végezni, valamint azt
megéallapitani, hogy melyik sztenderdet mennyire ézekiagy konnfy betartani a
gyakorlatban.

A késbbbiekben tobb hangsulyt szeretnék szentelni azrafiattak szerepére skent
a frontban dolgoz6 alkalmazottak vizsgalatara -,keak nagyban malik a
sztenderdizalas és testreszabds sikere a szalkuakb

Mivel szélloda és turizmus szektorban alapviintossaggal bir a vendég, ezért a
késsbbiekben az6 konkrét vélemeényiket és észrevételeiket is feljgekném

17



elsbsorban a sztenderdek fontossaga, és a sztendeydekehdégek elvarasai kozotti
kapcsolat vizsgalata céljabal.
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