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ABSTRACT

The role of standardisation has always been an important topic in the production
and service literature. In tourism and the hotel industry standardisation is sometimes
an advantage and other times a disadvantage. This research focuses more on the
advantages and wants to exploit them for the benefit of Hungarian hotels. The paper
analyses the methods of standardisation and determines the level of standardisation
in hotels. Besides it aims to determine the size of the relationship between the level
of standardisation and the hotel affiliation. It answers an important question: Only
those hotel services can be standardised which belong to a hotel chain? Is there a
significant relationship?

There are 81 questionnaires filled out by hotel general managers of those hotels
which belong to the Hotel Association of Hungary. Only the three-, four- and five-
star hotels were questioned.

The results show that the level of hotel standardisation depends on the hotel
chain membership but it determines the level only by 5%. It proves that independent
hotels’ processes can be as well standardised as the hotel chain members’.

1. Bevezetés

A standardizalas szerepe egy tobb szempontbol érdekes és tobb tudomanyagat
érint0 téma, melynek szolgaltatasi alkalmazasa, kiilonos tekintettel a turizmusra,
egy mindenképpen sok kérdést felvetd és mind tudomanyos, mind gyakorlati
szempontbdl vizsgaland6 probléma.

Jelen kutatas célja, hogy megvizsgalja a standardizalas alkalmazasanak mod-
jat és lehet6ségeit a magyar szallodak példajan keresztiil és meghatarozza a hazai
létesitmények esetén a standardizalas szintjét valamint megvizsgalja a kapcsolatot
a standardizaltsag mértéke és a szallodalanchoz val6 tartozas kozott. Ezzel felteszi
azt a fontos kérdést, hogy csak a szallodalanchoz tartozo szallodak szolgaltatasi
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folyamata lehet standardizalt és ennek szintje szignifikdnsan magasabbnak tekint-
hetd, mint a fiiggetlen szallodak esetében.

A kutatas 81, a Magyar Szallodak és Ettermek Szovetségéhez tartozo szalloda
vezetoje altal kitoltott kérdéiven alapul, mely orszagos szinten keriilt lekérdezésre
¢s csak a harom, négy és 6t csillagos szallodakat foglalja magaba.

2. Standardizalas
A standardizalas a szakirodalomban sokféleképpen jelenik meg, ezek tobbé-ke-
vésbé szinonimai az eredeti fogalomnak, bar kisebb kiilonbségek el6fordulhatnak.

Az 1. tablazat a kiillonboz6 szerzok standardizalasra hasznalt kulcsszavait tartalmazza

1. tablazat Standardizalas szinonimak

1. table The synonyms of standardisation

Szerz6 Ev Standardizalas
Sasser 1978 Tomegtermelés
Surprenant, Solomon 1987 Kiszamithatosag
Juran 1988 Vevoi igényeknek valo megfelelés
Kimes, Mutkoski 1991 Proceduralis dimenzio
Lovelock 1992 Miikodtetés
Baalbaki, Malhotra 1993 Globalizacid
Upton 1994 Egységesség
McCutcheon et al. 1994 Fogékonysag
Lampel, Mintzberg 1996 Egyesités
Anderson et al. 1997 Termelékenység
Silvestro et al. 1997 Tomeges szolgaltatas
Irons 1997 Kiiszobértékek
Kurtz, Clow 1998 Koltséghatékonysag
Van Mesdag 2000 Globalizacid, standardizacid
Gronroos 2000 Technikai és funkciondlis minéségdimenziok
Ritzer 2001 McDonaldizacio
Tether et al. 2001 Meéretgazdasadgossag
Sundbo 2002 Termelékenység kozgazdasaga
van Looy et al. 2003 Végrehajtas
Cloninger, Swaidan 2007 Homogén
Lovelock, Wirtz 2007 Kozépszertiség kore
Kotler 2010 Termelékenység
Heppel 2010 Rendszerbe foglalas
Nordin et al. 2011 Piacok kozotti atvihetdség

Forras: sajat szerkesztés

348



A szerzok kiilonféle meglatasai sok esetben a szolgaltatas fogalom felfogasanak
kiilonbségeébdl is erednek. A szolgaltatas definicio kialakulasanak harom fazisat
kiilonbozteti meg Gummesson és Gronroos: Termék-paradigma, Szolgaltatas a
termék ellen paradigma, mely a kiilonbségekre koncentral és a Szolgaltataspara-
digma, mely a termékek €s szolgaltatasok dsszekapcsolasat és egymastol valo fiig-
gését helyezi elétérbe (Gummesson, Gronroos 2012). A jelen cikk a ma is fennallo
legutolso tedriat veszi alapul, és egy integralt, fliggd viszonyt feltételez a termékek
¢s szolgaltatasok kozott, melyre tokéletes példa egy szalloda miikddése.

A pontos megfogalmazas kiillonbozéségétdl fiiggetleniil a standardizalas kétség-

teleniil szdmos eldnnyel jar. Ezek a kdvetkezok:

— Vevo elégedettség: a folyamatok és esetlegesen a termékek szabalyozottsaga
segit, hogy a fogyaszto, szallodai esetben a vendég, azt kapja, amit elézete-
sen elvart.

— Mindségbiztositas: amennyiben a vallalat rendelkezik standardokkel, sokkal
nagyobb valosziniliséggel tudja sikeresen kivitelezni a zér6 hiba stratégiat.

— Konnyli a koltségeket kordaban tartani: mivel a miikodés leszabalyozott,
ezért a hozzarendelt koltségek is kiszamithatoak.

— Termelékenységnovelés: a szabalyok folyamatos ellendrzésével és elvarasok
tisztasagaval lehetéség nyilik a termelékenység hatékony novelésére is.

— Szisztematikus innovacid: szintén a folyamatok kiszamithatosagaval és ellen-
Orzésével lehet6ség nyilik a folyamatos innovaciora/tokéletesitésre a vallalat
kiilonféle teriiletein (Sundbo 1994).

Habar Sundbo a standardizalasnak inkabb a termelékenységndvelés és koltség-
megtakaritas elonyeit hangsulyozza, ezen tanulmany inkabb a vendégelégedettség
¢s a minéségbiztositas faktorokra koncentral (Sundbo 1994).

A mindségre valo fokuszbol adoddan a standardizalas szinonimainak kutatasa
soran fontos megemliteni Gronroos mindségmodelljét, melynek esetében a techni-
kai és a funkcionalis mindségdimenzid egyiitt tekinthetd standardizalasnak. Mig a
technikai mindség a vevd/vendég altal kapott termék vagy szolgaltatds mindségét
testesiti meg, addig a funkcionalis minéség az interakcié mindségére, a vendég €s
a személyzet viszonyara, a szolgaltatas nytjtasara koncentral. Az els6 (technikai)
kénnyebben és objektivebben mérhetd, mig a masodik (funkcionalis) nehezeb-
ben definialhaté (Gronroos 2000), de ugyanolyan, vagy szolgaltato vallalatoknal
még fontosabb, mint a masik. Ez a két meghatarozas jol mutatja a standardizalas
két legfontosabb tipusat, a kimenet vagy termék standardizalast és a szolgaltatasi
folyamat szabalyozasat. A kutatas egyértelmiien a szolgaltatasnyujtas standardiza-
lasa, tehat a funkcionalis mindség kérdésére koncentral.
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A standardokat eredetileg az iparban alkalmaztak, de mivel a szolgaltatasok terii-
letén is kulcskérdéssé valt a teljesitménymérés €s javitas, mivel a vallalatvezetok
ennek segitségével tudjak definialni a javitando teriileteket és a vallalat egészének
sikerét is, ezért mar a szolgaltatasok teriiletén is standardizalasra keriiltek a folya-
matok ¢és eljarasok (Woodruffe 1995). Lovelock és Witz szerint egy szolgaltato
vallalatnak mindenképpen kell standardokat alkalmazni a vendégelégedettség biz-
tositasa érdekében. Vannak kemény és lagy standardok, de amint a vallalat novek-

2.1 Standardok

szik inkabb a formalisabb szabalyozas fog dominalni (Lovelock, Witz 2007).

A standard tipologiak koziil a kutatas soran két tipus mindsiil relevansnak. Az
egyik Schmenner négyes tipologiaja, a masik pedig a Nesheim altal azonositott

szintén négy standard csoport.

2. tablazat Standard tipusok

2. table Standard types
Standard tipus Meghatarozas
Schmenner:

1d6 Kénnyen mérhetd, bizonyos folyamatokhoz rendelt
Termelékenység A norma, amit a nap végére, el kell késziteni, ki kell szolgalni vagy szol-

galtatni kell.
Mindség Sokkal szubjektivebb, mint az el6zéek, ezért kevésbé mérhetd, mérési

modszerek lehetnek az audit s a vélemények.
Koltség A bérkoltség és a raktarkészlet koltségeinek dsszessége
Kereslet Vevok szama bizonyos idén beliil.

Nesheim:

Folyamatok vagy | Az az eset, amikor a vallalatnal vagy a folyamatokat vagy a kimenetet
kimenet standardizaljak.
Folyamatok Csak a folyamatok szabalyozasanak esete.
Kimenet Csak a kimenet szabalyozasanak esete.
Kultara A normadk és értékek standardizalasa a vallalatok beliil.

Forras: Schmenner 1995 és Neisheim 1990 alapjan sajat szerkesztés

A fenti tablazatban abrazolt standard tipusok koziil a szallodakban nagy szerepe
van az id6vel, a termelékenységgel és a mindséggel kapcsolatos standardoknak,
valamint a Nesheim csoportositasabol ez a tanulmany a folyamatstandardokkal

foglalkozik.
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3. A kutatas

A kutatas célja az eldzéekben emlitetteknek megfeleléen annak meghatarozasa
volt, hogy mennyiben fiigg a szalloda standardizaltsagi szintje a szallodalanchoz
vald tartozastol, tehat, hogy a fliggetlen szallodakban is miikddik-e standardizalas.

A felmérés kérdoiv segitségével zajlott 2013 augusztusatol decemberig. A meg-
kérdezett sokasag a Magyar Szallodak és Ettermek Szovetségének tagjai koziil
kertilt ki, mivel ez az érdekképviseleti szervezet sziviigyének tekinti a szallodak
mindségének megtartasat illetve javitasat. Véleményem szerint az a szalloda, mely
tagja ennek a szovetségnek, szintén ezt az allaspontot kell, hogy vallja. A kuta-
tas résztvevoi csak harom, négy és ot csillagos szallodak lehettek, mivel Magyar-
orszagon az O szallodai sikerességi adataik (éves arbevétel, Revpar, kapaciaski-
hasznaltsag) (KSH 2012) kiemelkednek, az egy és két csillagos szallodaké viszont
eltorpiilnek mellettiik. Utobbiak szama raadasul a Magyar Szallodak és Ettermek
Szovetségében szintén nagyon alacsony: egy csillagos szallodabol 3 darab, mig
két csillagos szallodabol 13 darab szallodaszovetségi tag van.

A kérdésekre kizarolag szallodaigazgatok valaszolhattak, mivel a szallodaban
nekik kell atlatniuk minden folyamatot, valamint egy személyben meghatarozzak
a szolgaltatd hozzaallast a standardizaltsaghoz és a mindséghez.

A standardizaltsag szintjének meghatarozasdhoz egy olyan dokumentumot
hasznaltam, melyet az egyik legnagyobb szallodacsoportnal a gyakorlatban min-
den nap alkalmaznak az ott dolgozok. Mivel ez a ,.konyv”’ meglehetdsen hosszan
taglalja a folyamatokhoz tartozo szabalyokat, ezért a kérd6éiv megfeleld hosszu-
saga miatt csak a standard csoportokat emeltem ki. A kérddivet kitolték ezutan a
csoportokkal kapcsolatban meghataroztak, hogy az 6 szallodajukban ezek a folya-
matok szoban vagy irasban szabalyozottak, vagy egyaltalan nem vonatkozik rajuk
szabaly. Ezeket az eredmények beérkezése utan a kovetkezdképpen pontoztam:
nincs ilyen szolgaltatas 1, van, de nincs standardizalva 2, szobeli 3, irasbeli 4 pont.

A mar emlitett standardcsoportokkal kapcsolatban mertilt fel bennem a kér-
dés, hogy ezek koziil minden folyamat egyazon fontossagu-e vagy ezek kozott
van kiilonbség. Szallodai tapasztalatom miatt tudtam, hogy ezek nem tekinthetok
egyenértékiinek. Ebbol adodoan megkérdeztem 6 £6 szakértét (akik mind szalloda-
lanchoz tartoz6 szalloda vezet6i voltak, ezért volt gyakorlatuk a standardok alkal-
mazasaban), hogy egy 1-7-es skalan rendeljenek stlyokat az egyes csoportokhoz,
7-es értéket adjanak, ha a standard csoportot nagyon fontos szabalyozni és 1-est
ha egyaltalan nem fontos ennek standardizalasa. Ezeket a sulyokat aztdn az egyes
folyamatokhoz rendeltem a 81 szallodaigazgato altal adott valaszt is (1, 2, 3 vagy
4). A szakért6i csoportnak az irasbeli és szobeli standardokat is egy 1-7 Likert
skalan kellett értékelni méghozza aszerint, hogy milyen sulya van a szallodaban a
szobeli és irasbeli standardoknak.

Ezek a stlyok a standard csoportokkal egyiitt egy tablazatba keriiltek, ahol
Osszeszoroztam a kiillonbdzo sulyokat és az adott pontszamokat majd dsszeadtam
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az eredményeket. Ez viszont még nem adott teljes képet, mivel azok a folyamatok/
szolgéaltatasok is bekeriiltek, amikkel a szalloda nem rendelkezett, ezért ezt ki kel-
lett kiisz6bdlni azzal, hogy az 1-es értékii adatokat ne adja hozza a rendszer a teljes
standardizalashoz. Mivel a standardizaltsag fokanak legérthetobb mérdszamaként
a szazalékot azonositottam, ezért az eredményt elosztottam a maximalis stlyokkal
¢és mar szazalékos értéket kaptam. Ezutan keriilt sor ezen szazalékos értékek Ossze-
vetésére a szallodalanc tagsaggal.

Az értékek jellege miatt varianciaanalizist alkalmaztam. Azonban ez a modszer
nem mutatja pontosan a vizsgalt tényez¢ altal betoltott szerepet, amire sziikség
volt, ezért a varianciaanalizis egy specialis esete, a szorasfelbontas kertilt alkal-
mazasra. A szorasfelbontassal ugyanis megallapithato, hogy egy bizonyos tényezd
pontosan milyen hatassal egy masikra (Barna és Molnar 2005).

3. tablazat A standardizaltsag és a szallodalanctagsag kozotti kapcsolat
vizsgalata szorasfelbontassal
3. table The analysis of the relationship between the level of standardisation
and chian membership, using Fisher-Cochran analysis

Lanctag Fiiggetlen Osszesen
Szallodak szama 19 62 81
Kiilsé determinacio 5.0362447
Bels6 determinéciod 94.963755
Szorossagi mérészam (H) 0.2244158

Forras: sajat szerkesztés

A 3. tablazat a szorasfelbontas eredményeit mutatja, melyekbdl egyértelmiien
megallapithato, hogy a szallodak standardizaltsaganak mértékét csupan 5%-ban
hatarozza meg a szallodalanc tagsag. Habar a kapcsolat erdssége gyengének mond-
hato, azért azt tisztan bizonyitja, hogy egy fiiggetlen szalloda lehet ugyanannyira
szabalyozott a szolgaltatas nyujtas szempontjabol, mint egy szallodalanchoz tar-
toz6 szalloda. Szintén kideriil még az eredményekbdl, hogy standardizaltsag mér-
téke 95%-ban mas tényezok fliggvénye, nem a szallodalanc tagsageé.

4. Kovetkeztetések

Az elézbekben bemutatott kutatas célja egyrészt a magyar szallodak standardi-
zaltsagi szintjének meghatarozasa, masrészt a standardizalas mértéke és a szallo-
dalanc tagsag kozotti kapesolat kimutatasa volt.

A kutatas soran ezen szint kimutatasara hasznalt modszer egy konkrétan a szal-
lodakra és szallodak altal alkalmazott standard gytijtemény volt, melynek f&bb
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csoportjai keriiltek vizsgalatra eldszor egy szakértd csoport majd, 81 szalloda-
igazgato altal. Ezek segitségével ezutan megallapitasra keriilt a standardizaltsag
szintje. Ezutan mar dssze lehetett vetni a szallodalanc tagsagot és a szabalyozott-
sag szintjét. Az eredményekbdl az latszik, hogy a szallodalanc tagsag csak 5%-ban
hatarozza meg a szalloda standardizaltsagat és 95%-ban ez mas tényezoktol fligg.
Osszességében tehat elmondhato, hogy a fiiggetlen szallodék is lehetnek ugyanany-
nyira standardizaltak, mint a lancszallodak, mivel a lanc csak 5%-ban segiti oket.

A téma tovabbi kutatasaban fontos célként meriil fel a 95%-ban szerepld ténye-
z0k feltarasa és ezek vizsgalata.
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