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ABSZTRAKT
A szolgaltatasok ismert jellemzdinek egyike a megfoghatatlansag. A turisztikai szuprastruktura egyik
elemét alkoto szalloda terméke tiszta szolgaltatas, hiszen az élményen kiviil semmi mas nem keriil a
vendég tulajdondba. A szallodai szolgaltatas iranti igény jellemzden megeldzi az igénybevételt. Ezért
a vendég szamara fontos, hogy eldzetes és megbizhato képet kaphasson azokrdl a szolgaltatasokrol,
amelyektdl az atmeneti otthon kényelmét és a motivacidjaval Osszefliggd sziikségletei kielégitését
varja. A szallodak a kinalatuk 6sszetételének és mindségének érzékeltetésére a csillagokat hasznaljak
kommunikacios eszkézként Eurdpa szerte. Miutan a szimbdlum azonos, a vendég szamara az is
Iényeges kérdés, hogy azonos-e¢ a hozza tartozd szolgaltatas mind a mennyisége, mind a mindsége
tekintetében. Jelen tanulmény az Europai Unidban alkalmazott szallodamindsitési kovetelményeket
vizsgalja, 0sszevetve ezeket a vendégeknek a szallodaval és a szallodai szobaval szemben tdmasztott
elvarasaival. A mindségre utald szimbolumok a széalloda arszinvonalara is engednek kovetkeztetni, az

arszinvonal vizsgalata azonban nem targya a jelen tanulmanynak.
PARTICULARITIES OF HOTEL CLASSIFICATION IN THE EUROPEAN UNION

ABSTRACT
One of the known qualities of services is intangibility. One element of the touristic superstructure, the
hotel offers a product which is pure service, since nothing comes into the possession of the customer
apart from the experience. The demand for hotel service generally precedes its use. Therefore it is
important for the customer to get a trustworthy preliminary view of the services from which he or she
expects the comfort of a temporary home and the fulfillment of needs related to his or her motivations.
All around Europe, Hotels use stars as communications tools to show the variety and quality of their
services. Since the symbol is the same, the question whether the related services are the same in both

quantity and quality also becomes important for customers. This research takes a look at the hotel
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qualification requirements in use in the European Union, comparing them to customer expectations
towards hotels and hotel rooms. The symbols indicating quality also suggest the hotel’s price range,

but the study of price ranges is not the topic of this research.

Kulcsszavak: szalloda, mindség, csillagok szama

Key words: hotel, quality, star-rating

BEVEZETES, A TEMA AKTUALITASA
A Turisztikai Vilagszervezet (UNWTO Tourism Highlights 2013) adatai szerint a nemzetkdzi turis-
taérkezések szama 2012 végére meghaladta az egymilliard fot és az elérejelzések szerint ez a szam
2030-ra kozel a duplgjara né. A latogatas célteriilete szerint torténd megoszlasok alapjan Europa
valtozatlanul a legnépszeriibb desztinacio.

Az Oxford Economics 2013-as tanulmanya szerint az eurdpai szallashelyek — koztiik a szallodak —
iranti belfoldi kereslet évi 2,8%-o0s, a kiilfoldi kereslet évi 3,2%-0s novekedése varhatd a 2023-ig
terjed6 idészakban.

A turizmus aktualis trendjei (Aubert A. 2011) azt mutatjak, hogy az évi fOszabadsag mellett
tobb, rovidebb id6tartamu utazas keriil lebonyolitasra, ami a valtozatos szabadidd-eltoltés igényének
er6sodésére utal. Tovabbi trendjelenség az elektronikus kereskedelem részaranyanak névekedése a
turizmusban (Travelport 2014) Ez azzal is jar, hogy a termék lefoglalasat megeldz6 tajékozodas is az
interneten torténik. A vendégnek tehat lehetdsége van a foglalast megel6zden alapos, 6sszehasonlitd
jellegli és tobbszor is megismételhetd tajékozddasra a termékrol.

A szallodaipar terméke alapvetden szolgaltatas, amire az igénybevételt kovetden élményként
emlékszik a vendég. A pihenésre, kikapcsolodasra és a turizmusban valo részvételre motivalo tovabbi
sziikséglet megujul. A szallodaknak tehat alapvetd érdeke, hogy a vendég élménye pozitiv legyen és
visszatérésre 0sztondzze. Erre azonban csak a vendég elégedettsége esetén lehet szamitani. Az elége-
dettség eléréséhez a sziikségleteket kielégito, az igényeknek és az elézetes varakozasoknak megfeleld,
értékaranyos aron igénybe vehetd kifogastalan mindségii termékre van sziikség (Katay A. 2011).

A szallodaipar termékmindségének elozetes megitélésére altalanosan elterjedt modon a csillagok
szolgélnak egytdl 6tig. Az azonossdg azonban a szimbolumra és annak mennyiségére korlatozodott
egészen 2009-ig, a Hotelstars Union megalakulasaig. (Hotelstars Union)

Jelen tanulmany célja a szallodaiparban alkalmazott mindsitési modszerek attekintése. A nem-
zetkozi kép fokuszaban az Europai Unid tagadllamainak szallodamindsitési kritériumai allnak.

A tanulmany kisérletet tesz az eltérések és azonossagok feltarasara.

ALKALMAZOTT MODSZEREK
A keresleti oldal elvarasainak megismerése érdekében a Hotels.com kutatasi eredményei keriiltek
hasznositasra. A Hotels.com online szallashely-foglalasi lehetdségeket kinal vilagszerte tobb mint
200.000 szallashelyen. 2013 decemberében n=1000 olyan személy megkérdezése tortént, akik a kovet-
kezd hat honapban utazast terveznek. A megkérdezés célja a szallodatdl és a szallodai szobatdl elvart
legfontosabb szolgaltatdsok megismerése volt. Jelen tanulmanyban a szalloda és a szallodai szoba
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10-10 — a megkérdezettek altal — legfontosabbnak tartott szolgéltatasok teljesiilésének vizsgalatara
keriil sor. A kinalati oldal megismerése érdekében alkalmazott mddszer a tartalomelemzés. Ennek
soran a HOTREC' honlapjan a ,,HOTEL STARS IN EUROPE” meniipontban felsorolt azon orszagok
mindsitési rendszereinek attekintése tortént, amelyek nem tagjai a Hotelstars Union-nak. Tekintettel
arra, hogy szamos orszag esetében nincs hozzaférhetd anyag, az egyes orszagok haromcsillagos
szallodamindsitési kovetelményeit rendszerezd kiadvany tartalomelemzése is sziikséges volt. A
kiadvanyt az Eurdpai Fogyasztoi Kozpontok Hélozata készitette 2010-ben, az eurdpai fogyasztok
szamara. A kiadvany célja az utazok tajékoztatasa és az egyes tagorszagok haromcsillagos szallodai
Osszehasonlitasi lehetdségének megteremtése volt.

A Hotelstars Union az Eurdpai Unid tagorszagainak és tovabbi Onkéntes csatlakozok szamara
kidolgozott szallodamindsité rendszer. Ennek tartalma is elemzésre keriilt a keresleti oldal elvarasai
alapjan, igy a vizsgalat lefedi a 27 tagi Eurdpai Uni6 szallodamindsito rendszereit. Horvatorszag nem
szerepel az Europai Fogyasztoi Kozpontok Halozatanak felmérésében ¢és a HOTREC Hotel Stars in
Europe menii Horvatorszag esetében a ,,kidolgozas alatt™ tajékoztatast adja 2011 ota. Horvatorszag
nem tagja a Hotelstars Unionnak, igy szalloddinak mindségi kovetelményeirdl a kézirat leadasaig
nem sikeriilt informaciéhoz jutni.

Az adatszerli elemzés a haromcsillagos szallodakra terjed ki azzal az indoklassal, hogy az egy-
ségek szamaval mért mennyiségiik tekintetében ezek jelennek meg a legnagyobb kinalattal. Ennek
alatdmasztasara hét tagallam (kisebbek €és nagyobbak, Hotelstars Union tagok és nem tagok) statisz-
tikai adatai keriiltek felhasznalasra.

A kutatas soran modszertani nehézséget jelentett az, hogy az Eurdpai Unidban nincs egységes
fogalmi meghatarozasa a szallodanak.

Tovabbi mddszertani problémat okozott Franciaorszag gyakorlata, ahol 2011-ig nulla csillagos
besoroléssal is miikodhettek szallodak, mig az 6todik csillag a nulla csillagos lehet0ség megsziinteté-
sével egyiitt 2011-t0l keriilt alkalmazasra (http:/www.insee.ft/)

EREDMENYEK

A Kkereslet alakulasa és a szallodaval szemben tamasztott elvarasai
A turisztikai szuprastruktira egyik elemét alkoto szallashelyek, koztiik a szallodak tobb tényezobol
all6 halmazként alkotnak kindlati egységet. A szalloda altal nyujtott szolgaltatasok mennyisége és
valtozatossaga, az egyes szolgaltatasok rendelkezésre allasanak idétartama és a termék exkluzivi-
tasat aranyosan tiikrozni hivatott ar a telepités helyével egyiitt jarulnak hozza a szélloda varhatd
mindségének eldzetes megitéléséhez. A munkatarsak attitiidje, magatartasa €és kompetenciai mar a
helyszinen formaljak a vendég elégedettségét. Amennyiben a vendégkor empiridkon alapuld vélemé-
nyei €s visszajelzései ezt sziikségessé teszik, az érintett kinalati elemek mindegyike tobb-kevesebb
raforditassal és erdforras felaldozasaval megvaltozathatd, a szalloda telepitési helyének kivételével
(KAtay A. 2000).

I Hotels, Restaurants & Cafés in Europe — Szallodakat, éttermeket, kavéhazakat és hasonld jellegli 1étesitményeket
Osszefogd nemzeti szovetségek szervezete az Eurdpai Unidban.
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A szalloddak minden esetben egy telepiilésen, vagy annak kozigazgatdsi teriiletén helyezked-
nek el, amely a természeti, gazdasagi, tarsadalmi és infrastrukturalis szférdk altal meghatarozott
térbeli egység (Totn J. 2003). A turistak utazasi dontésének sorrendjében a meglatogatando kon-
tinens, orszag, régio, kistérség, telepiilés tobbnyire megeldzi a szalldshely kivalasztasat, 1évén,
hogy a motivaci6 alapjdn megvalosuld helyvaltoztatas kovetkezményeként 1ép fel az dtmeneti
otthon iradnti sziikséglet. MicHAaLKkO G. (2012) megallapitasa szerint a spontan moédon megjelend
keresletet rovid idon beliil kdveti a szuprastruktara. Okkal feltételezhetd, hogy tudatos turizmus-
tervezés esetén sincs ez masként.

Ez a sorrendiség a magyardzata annak, hogy a szalloda kinalati elemeinek 6sszhangban kell
lenniiik a szalloda térbeli telepitési helye és az emlitett szférdk altal befolyasolt rendeltetésével,
valamint mindségével, feltéve, hogy ezek az adott fogadodteriilet meglévd (1. és 2. dbra) és vagy
megcélzott vendégkdrének eldzetesen felmért €s megismert igényei alapjan keriiltek meghataro-

zasra.
1. abra. A vendégek szama az EU-27 allamaiban, a szallodakban és hasonlo jellegii 1étesitményekben?

Figure 1. Arrivals to Hotels and similar establishments in the EU-27
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2 Szélloda, apartmanszalloda, motel, itmenti fogadd, vizparti szalloda, tidiil6klubhotel, panzio, vendéghaz és hasonlo

szallashely.
3 2004-2007 és 2009-ben a belfoldiek irorszag adatai nélkiil, 2011-ig a kiilfoldiek frorszag adatai nélkiil
4 2004-2007 and in 2009 the residents without the datas of Ireland and until 2011 the non-residents without the datas of

Ireland
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2. abra. A vendégéjszakak szama az EU-27 allamaiban, a szallodakban és hasonlo jellegti 1étesitményekben

Figure 2. Nights spent to Hotels and similar establishments in the EU-27
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A forrasadatokbol szamitott atlagos tartozkodasi idé a belfdldi turistak esetében 2,2-2,5
nap, mig a kilfoldi turistak az érintett idészakban 3,2-3,5 nap kozotti id6tartamot toltottek el
a szallodadkban és a széallodaszerli szolgaltatasokat nytjté tovabbi szallashelyeken. Ebbdl az a
kovetkeztetés vonhato le, hogy a szalloddknak és hasonlo jellegli szallashelyeknek viszonylag
rovid id6 all a rendelkezésére ahhoz, hogy a kommunikécidjukban leirt vagy szimbdlumokkal
megjelenitett szolgaltatasmindségrdl a helyszinen meggy6zzEk a vendéget, ugyanakkor a vendég-
nek is csak néhany napja van arra, hogy az adott szallashely szolgéaltatasmindségét tapasztalati
uton megitélje.

»Azért utazunk, hogy jobb helyen legyiink, mint most vagyunk” (MicHALKO G. 2010:66).
Napjaink fogyasztasorientalt tarsadalmaiban, a javak dompingjében ugyanazon sziikségletek
szamos — mennyiségi és mindségi szempontbol is sokféle — termék fogyasztasaval elégithetdk ki.
A folyamatosan globalizalodo vildgban az aktudlis vagy potencidlis, esetenként a latens igények
kielégitésére alkalmas, vagy erre alkalmasnak feltételezett termékekkel 6sszefiiggd informaciok némi
utdnajarassal, s6t gyakran kéretleniil is rendelkezésre allnak. A kereslet tdjékozodasi és valasztasi
lehetdségeinek folyamatos boviilésével a fogyasztok keresletéért folyd versengés fokuszaba a mindség
keriilt. Targyiasult termékek esetében a nem megfeleld mindség kovetkezményeként a fogyasztod azt
az érzést éli at, hogy nem kapott meg valamit. Szolgaltatas esetén — kiilondsen a turizmus terméke-
inél — a nem megfelel6 mindség azt az érzést valthatja ki a vendégbdl, hogy elvettek téle valamit,
nevezetesen a hetek, honapok ota dédelgetett és a befizetett részvételi dij/eldleg/foglalasi dij fejében

mar magaénak érzett élményt. Azonosulva MicHALKO G. (2007) definicidjaval, miszerint a turizmus

5 2007-2011 a kiilfoldiek irorszag adatai nélkiil.
¢ 2007-2011 the non-residents without the datas of Ireland
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soran élményszerzési céllal torténd helyvaltoztatas valdosul meg, a piaci poziciojat megorizni akard
desztinacid és az ott miikddo, a turizmushoz barmilyen forméaban kotdédo szervezetek elemi érdeke a
citalt élmény megszerezhetdségéhez sziikséges feltételrendszer hidnytalan biztositasa.

Kiilonosen érvényes ez a szallashely-szolgaltatd vallalkozasokra, azzal az indokldssal, hogy az
otthon atmeneti elhagyasara késztetd motivacio idéaranyos kielégitését €s a masnapi programjainak
megtervezését kovetden — egyszeriibben fogalmazva: egy nap elteltével — a vendég egy szamara
idegen, de legalabbis nem a megszokott kornyezetben szeretné otthon érezni magat.

A Hotels.com piacvezet6 globalis szallodafoglalasi rendszer 2013 decemberében végzett 1000 fOs
kutatasanak eredményei szerint a hat hdnapon beliil utazast tervezé megkérdezettek a kovetkezé elva-
rasokat tartottak a legfontosabbnak a szalloda és a szallodai szoba szolgaltatasaival Osszefiiggésben
(1. tablazat).

1. tablazat. A vendég altal a szallodatol és a szobatol elvart legfontosabb szolgaltatasok

Table 1. The most important amenities expected by the customer from the hotel and the room

Szallodai szolgaltatasok

Szobai szolgaltatasok

Hotel Amenity

In-Room Hotel Amenity

Reggeli Internet/ingyen wifi Complimentary Breakfast Internet/Free WiFi
Etterem Flird6szoba zuhannyal Restaurant Bathroom with Shower
Internet/ingyen wifi Szobaméret Internet/Free WiFi Room size

Parkolds TV Parking TV System

24 6rds Front Desk szolgalat Légkondicionalas 24 hour Front Desk Service Air Conditioning
Dohéanyzasmentes szalloda Kavé/tea Smoke Free Hotel Coffe/Tea

Uszoda

nemdohdanyzd szoba

Swimming Pool

Non-Smoking Rooms

Bar

Prémium agynemi

Bar

Premium Bedding

Légkondicionalas

napi takaritas

Air Conditioning

Daily Housekeeping

Kavé/tea a hallban

Matrac tipusa

Coffe/Tea in Lobby

Mattress Type

Forras: Hotels.com tanulmanya alapjan sajat szerkesztés / Source: original based on research by Hotels.com

A szallodaipar kommunikacidja a kinalat mindoségérol
Az egyes szallodak kinalatanak részleteit aprolékosan vizsgalni €s 6sszehasonlitd elemzést végezni
a vendég szamara indokolatlanul iddigényes feladatot jelentene. Ezt kikiiszobolendd a szallodak
fogalmakkal és/vagy szimbolumokkal kozvetitik a kinalat mindségét €s arszinvonalat a keresleti
szegmenseik felé.

Az elébbi mddszert jellemzden az amerikai szallodalancok alkalmazzak a funkcionalis megfele-
16ségre szoritkozo és csekély human szolgaltatast relative alacsony arszinvonalon kinal6 BUDGET,
illetve ECONOMY?® mindségt6l a minden tekintetben a legkivalobbat a legmagasabb arszinvonalon
kinalo6 LUXURY?®-ig (Seitz, G. 2000; Ernst&YounG US Lodging Report 2007). Azonos arért azo-
nos szolgaltatdsmennyiség és szolgaltatasmindség nyujtasat megszervezni és megvalositani csak az
egységes koncepcio alapjan, standardok szerint iizemeld nagy szallodalancok képesek, amelyek a

standardokat els6dlegesen a targyi szolgaltatasaikra és a marketing tevékenységeikre terjesztik ki.

7 Egyszer, de funkcionalisan kifogastalan targyi szolgaltatasok, a vendéglatas (étel-ital ellatas) tertiletén minimalis
szolgaltatasokkal, relativ alacsony arszinvonalon.

8 Ld. BUDGET

? Luxusszalloda a legmagasabb szintli komforttal, szolgaltatasterjedelemmel, és szolgaltatasi készséggel kifejezetten
magas aron.
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A lancokhoz nem tartozo szallodak esetében viszont az azonos fogalom eltéro tartalmat takarhat (JAvor
J. 2008). Még Osszetettebb a kép Eurdpaban, ami tobb tényez0 egylittes hatasaval magyarazhato.
Egyrészt az Eurdpai Unid tagallamainak nincs egységes gyakorlata a szallashelyek — koztiik a szallo-
dak — meghatarozasara, ami a szalloda sziikebb, példaul Magyarorszag (KorMANYZATI PORTAL 2010)
¢s tagabb, példaul Ausztria (StaTisTIK AusTrIA 2011), értelmezését teszi lehetové. Az MSZ EN ISO
18513:2004 Turisztikai szolgaltatasok. Hotelek és mas turisztikai szallasok. Fogalommeghatarozasok
cimil szabvany meghatarozasa szerint'® az osztalyozasi rendszer a turistak elhelyezésére szolgalo 1éte-
sitmények targyi feltételeinek, és/vagy szolgaltatasainak mindségi standardjai értékelésére kialakitott
rendszer. Tipikusan 6t kategoria, egytol ot darab jelzéssel. Az osztalyozési rendszert szervezheti
nemzetkdzi, nemzeti vagy regionalis hatosag, turisztikai testiilet, kereskedelmi szdvetség, utikalauz-
kiado, vagy maga a Iétesitmény tulajdonosa (Ponyar Gy. 2005).

Masrészt az egységek mindsitése sem kotelezd a tagallamok mindegyikében. A Svéjci Szalloda-
szovetség, az SHA" 1979-ben bevezetett — a tagszallodak szamara kotelez6 — rendszere a szalloda
iizemeltetdjének hataskorébe utalta a mindsitést az SHA feliilvizsgalati jogkorének kikotésével
(WTO"” IHRA®™ 2004). Ezt a mddszert szamos eurdpai orszag szallodakat tomorité szovetsége
részben vagy egészben alkalmazta a sajat nemzeti szallodamindsitési gyakorlataban. Szovetségi szal-
loda-besorolast alkalmaztak Hollandidban a svajcival azonos kondiciok mellett, tovabba Ausztriaban
¢s Németorszagban, utobbiakban viszont mar nem kételezo jelleggel. Tobb orszag, koztiik Belgium,
Franciaorszag, Olaszorszag, Magyarorszag, Nagy-Britannia, Portugéalia, Spanyolorszag hatosagi/
jogszabalyi eldirasokban rogzitette a szalloddk mindsitésének kotelezettségét, valamint a mindségi
kategoridknak megfelelés elvaras-rendszerét. Megjegyzendd, hogy a kategéridk mennyisége sem volt
egységes. Altalaban azonban 1-5 csillag jelenitette meg a minéséget (GYORFFY A. 2004). Magyaror-
szagon 2009-t4l a rendelet hatalybalépésétol nem kotelezé a szallodakat osztalyba sorolni és a korabbi
mindsitésiiket is legfeljebb 2012. julius 1-ig hasznalhattak (239/2009 KORMANYRENDELET)

Harmadrészt a kiilonb6zd értelmezésekre visszavezethetd eltérések a statisztikai adatok kozlésé-
ben is jelentkeznek, ami modszertani nehézséget okoz a téma kutatasakor.

A nemzetkozi turistaérkezések szama alapjan az Europai Unid els6 tiz!* fogadoteriilete koziil
Franciaorszag, Spanyolorszag, Olaszorszag, az Egyesiilt Kirdlysdg és Németorszag a vilag tiz
legnépszertibb desztinacidi kozé tartozik (UNWTO Tourism HiGHLIGHTS 2010 és 2013 EDITION).
A kiemelt piaci részesedést magaénak tudé o6t tagdllam kozos jellemzdje a fejlett gazdasag és a
turisztikai kinélat elemeinek magas mindsége, ami az elsddlegesen a nyari f6szezonra koncent-
ralodéd szabadidds tengerparti turizmust (Spanyolorszag, Olaszorszag), a kevésbé szezonfiiggd
iizleti és kulturalis turizmust (Németorszag, Egyesiilt Kirdlysag) és a mindkettot célcsoportjanak
tekint6 és kiszolgald Franciaorszagot teszi kiilonlegesen vonzo célteriiletté a nemzetkozi turiz-

mus kereslete szamara (RAtz T. — KAtay A. 2009).

10°A szabvany angol nyelvii. A Magyar Szabvany (MSZ) is az eredeti, angol nyelvli valtozatot vette at és fogadta el
nemzeti szabvanyként. Ennek okéan a szerz0 sajat forditasa nem tekintheté szabvanyos meghatarozasnak.

1 Swiss Hotel Association

12 World Travel Organization — Turisztikai Vilagszervezet

13 International Hotel and Restaurant Association — a Nemzetkozi Szélloda és Etterem Szovetség

14 Portugalia a kézirat leadasakor 2007-nél frissebb adatok hidnyaban nem keriilt felsorolasra.
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A szallodat ¢és hasonlo jellegii 1étesitményt valasztd vendégek ardnya (2. tabldzat) Franciaorszag,
Magyarorszag és Lengyelorszag kivételével meghaladja az 50%-ot, ami erdsiti a szallodak felelds-
ségét a vendég altal megtapasztalt szolgaltatasmindségnek az otthontol atmenetileg tavol toltott 1d6

0sszképének megitélésére gyakorolt hatdsa dsszefiiggésében.

2. tablazat. A nemzetkdzi turistaérkezésekbdl szallodat és hasonld 1étesitményt valasztd vendégek aranya az Eurdpai

sy

Table 2. The ratio of international customers choosing hotels and similar establishments in the ten most popular
destinations within the European Union (%)

2007, 2008 2009 2010| 2011 2012
Franciaorszag 41,4 40,8 39,0 38,2 37,3 37,4
Spanyolorszag 61,0 62,5 61,3 67,7 70,4 69,2
Olaszorszag 79,6 78,8 75,5 80,3 82,4 83,8
Egyesult Kirdlysag 60,6 58,2 61,8 65,4 65,2 64,2
Németorszag 87,8 87,0 86,6 87,0 87,4 87,3
Ausztria 73,9 73,4 72,7 73,5 73,8 73,4
GOrogorszag 54,1 54,3 57,3 59,7 61,1 59,6
Lengyelorszag 25,6 27,5 28,5 29,4 29,3 29,4
Hollandia 79,2 79,5 78,2 80,2 79,9 79,6
Magyarorszag 36,2 36,3 32,2 32,9 33,3 36,9

2007 2008 2009 2010 2011 2012
France 41,4 40,8 39,0 38,2 37,3 37,4
Spain 61,0 62,5 61,3 67,7, 70,4 69,2
Italy 79,6 78,8 75,5 80,3 82,4 83,8
United Kingdom 60,6 58,2 61,8 65,4 65,2 64,2
Germany 87,8 87,0 86,6 87,0 87,4 87,3
Austria 73,9 73,4 72,7 73,5 73,8 73,4
Greece 54,1 54,3 57,3 59,7, 61,1 59,6
Poland 25,6 27,5 28,5 29,4 29,3 29,4
Netherlands 79,2 79,5 78,2 80,2 79,9 79,6
Hungary 36,2 36,3 32,2 32,9 33,3 36,9

Forras: az EUROSTAT adatai alapjan sajat szamitas és szerkesztés / Source: original based on EUROSTAT data

A korabban hivatkozott mddszertani nehézség az egyes szallodaosztalyokba sorolt egységek meny-
nyiségének teljes korti megismerését sem tette lehetové. A hozzaférhetd statisztikai adatok alapjan az
egyes orszagok szallodainak mindsités szerinti megoszlasa (3. és 4. tabldzat) jellemzden a haromesil-
lagos létesitmények talsulyat mutatja.

Megjegyzendd, hogy a szallashely-szolgaltatas vizsgalataban mddszertani nehézséget jelent az
eltérd fogalomhasznalat is. Ausztria esetében a 3. és 4. tdblazat adataindl a szallodak és a hasonlo
szolgaltatasokat nyujtéd 1étesitmények egyiitt jelennek meg. Franciaorszag esetében a 2010/2011-
es évforduld a szallodai besorolds modositasanak idészaka volt. 2011 el6tt a szallodakat nullatol
négy csillagig osztalyoztak és ezt kdvetden tértek at az altalanosan bevett 1-5 csillagig terjedd
osztalyozasra. Magyarorszag esetében az adatok két idépont kozotti csokkenésének legfébb oka,
hogy a szallodék jelentds része még nem mindsitett a ,,Nemzeti Szallodai Tanusité Védjegy”-ként

bejegyzett Hotelstars Union szerint.
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3. tablazat. Néhany eurdpai orszag szalloddinak megoszlasa a szallodaosztalyuk szerint 2010-ben
'nyari szezon, ? szamitott adat, tartalmazza a 0 csillagos egységek szamat is

Table 3. Ratio of hotels in some European countries based on their category in 2010

'summer season, ? calculated value containing units with 0 stars

2010
Ausztria’ 5501 5487 2473
Franciaorszag? 10985 4158 948
Magyarorszag 34 138 461 219 24
Németorszag 62 731 4845 2293 134
Lengyelorszag 177 510 779 162 43
Spanyolorszag 1437 2127 2952 2035 251
Szlovakia 117 131 253 107

2010

* %k %%k % %k %k %k 3% %k k %k %k

Austria’ 5501 5487 2473
France? 10985 4158 948
Hungary 34 138 461 219 24
Germany 62 731 4845 2293 134
Poland 177 510 779 162 43
Spain 1437 2127 2952 2035 251
Slovakia 117 131 253 107

Forras: az érintett orszagok statisztikai adatai' alapjan sajat szerkesztés /
Source: original based on statistical data from the indicated countries'

4.tablazat. Néhany europai orszag szallodainak megoszléasa a szallodaosztalyuk szerint 2013-ban
'nyari szezon, 22012-es adat

Table 4. Ratio of hotels in some European countries based on their category in 2013
'summer season, 2 data from 2012

2013
Ausztria’ 4800 5300 2500
Franciaorszag 4555 4822| 1280 226
Magyarorszag |n/a n/a 149 167 10
Németorszag 72 639 5238 2615 129
Lengyelorszag? 177 551 910 224 47
Spanyolorszag 1159 1862 2497 2029 251
Szlovdkia 104 120 290 133

2013
Austria’ 4800 5300 2500
France 4555 4822 1280 226
Hungary |n/a n/a 149 167 10
Germany 72 639 5238 2615 129
Poland? 177 551 910 224 47
Spain 1159 1862 2497 2029 251
Slovakia 104 120 290 133

Forrés: az érintett orszagok statisztikai adatai'” alapjan sajat szerkesztés /
Source: original based on statistical data from the indicated countries'®

15 http://www.statistik.at/; www.ksh.hu; http://www.hotelsterne.de; http://stat.gov.pl/; http:/www.ine.es/; http:/slovak.

statistics.sk/;
16 Tbid.
17 Tbid.
18 Tbid.
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A szallodamindsitési kovetelményrendszert alkalmaz6 tagallamokban'® a modszer alapvetése
azonos. Meghatarozza azokat az elvarasokat, amelyeket a legalacsonyabb igényszinten — az egy-
csillagos szalloddban — is teljesiteni kell, majd minden tovabbi csillag megszerzéséhez ijabb ¢és
ujabb kovetelményhalmazt rendel hozza. Ezek az alapkovetelmények biztositjak a vendég, szallo-
daban felmeriild alapvetd sziikségleteinek teljesiilését az alaptdl a luxusig terjedo igényszinteken.
nek — példaul varosi, idilo, gyogy, wellness, konferencia stb. — megfeleld szolgaltatasterjedelem
¢s szolgaltatasi készség kommunikalasara és a szalloda mindségre iranyuld tevékenységének
méltanyolasara. Ezek megjelenitésére az alapkovetelmények mellett tovabbi pontszamokat éro
szolgaltatasok nyujthatok, sot nyUjtandok a kivant csillagszam megszerzéséhez, mig Bulgaria,
Nagy-Britannia, Olaszorszag, Lengyelorszag, Spanyolorszag kizarélag alapkdvetelményeket
alkalmaz (ECC-NET 2010).

AzEuropaiBizottsagazUnid 2004-esbdvitése 6tafolyamatosan 6sztonziazonkezdeményezése-
ket, amelyek a szolgéltatasok standardizalasara iranyulnak. A szallodalancok ezt 6sztonzés nélkiil
eddig is megtették és a tovabbiakban is megteszik, felismerve a méretgazdasagos nagysagrend,
a beszerzési koltségelonyok, a marketing és a standardok kozotti dsszefiiggésekben rejlé —
versenyelonyoket hordozé — lehetdségeket. A fiiggetlen szallodak szdmara viszont a standardok
jelenetds anyagi megterhelést és ennek kdvetkezményeként valoszintlisithetd piaci pozicidgyengii-
1ést/vesztéstidézhetnek el6. A HOTR EC korabbi allasfoglalédsa a kulturalis sokszinliség jegyében a
tagallamokban hagyomanyosan €s a piac valtozé igényeihez aktualizaltan megjelenitett mindsitési
rendszerek fenntartasamellettérvelt,elfogadhatatlannaktartvaazalkalmazottmindsitésirendszerek
barmiféle harmonizalasat, nem beszélve ezek egységesitésérdl (MesTter T. 2005; RAtz T. —
KATAY A. 2009). Ehhez képest 2009-ben Hotelstars Union megalakulasaban a HOTREC aktiv
¢s egyértelmiien tdmogatd szerepet vallalt. Az egységes szallodamindsitési kritériumrendszert
kidolgoz6 és a 2011. évvel bezarolag fokozatosan bevezetd allamokhoz — Ausztria, Cseh Koz-
tarsasag, Hollandia, Magyarorszag, Németorszag, Svajc, Svédorszag — 2011-ben csatlakozott
Esztorszag, Lettorszag, Litvania és az év végén Luxemburg. Ezzel 11-re boviilt a Hotelstars
Union tagjainak szdma. Malta 2012-es belépésével, tovabba Belgium, Dania és Gorogorszag
2013-ban tortént csatlakozasaval a Hotelstars Union az Eurdpai Unio tagjainak tobb mint felében
(3. abra) mikodo szallodamindsitési rendszerré valt (HOTELSTARS.EU). Az alapitashoz képest
tobb mint kétszeresére nott tagsag az egységes szallodamindsitési kritériumok létjogosultsagat
igazolja a kinalati oldalon.

A Hotelstars Union-hoz valo csatlakozas feltételezhetden abbol a felismerésbdl taplalkozik,
hogy az utazds szabadsaganak elvi (személyek szabad mozgésa) és fizikai (hataratkelé-mentes
schengeni Gvezet) kiteljesedése a diszkreciondlis jovedelmiik egy részét turizmusra fordito,
az informacios technologidknak koszonhetden egyre tajékozottabb turistak korében kedvezo
fogadtatasra talal. A feltételezést a tevékenység lizleti jellege ésszertisiti, hiszen a szabadidds
turista a sajat szabadrendelkezésli jovedelmét, a hivatasturista a képviselt szervezet pénzét kolti

el szallasra. Ennek megfelelden kiszamithatdé magatartasnak tinhet, hogy a potencialis vendégek

¥ Finnorszag kivételével minden tagallam.
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¢és/vagy megrendeldk a vart és kapott szolgaltatds kozotti rés csokkentése jegyében az elvarttal
és megszokottal legjobban szinkronban levd atmeneti otthont kindld desztinaciok szallodait

helyezik eldtérbe az utazasi/rendezvényszervezési dontés fontolgatasa soran.
3. dbra. A Hotelstars Union-hoz csatlakozott orszagok a 27 tag Eurdpai Unidban

Figure 3. Members of the Hotelsatrs Union in the EU-27
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A vendégek elvarasainak teljesiilése az Eurépai Unio haromcsillagos szallodaiban

A szallashely-véalasztasi dontés folyamataban az alapvetd és a motivacioval dsszefliggd szilikség-
letek és igények ¢lmény-szintii kielégitésére alkalmas targyi feltételek és tovabbi szolgaltatasok
megléte, vagy hidnya fészerepet jatszik (KAtay A. 2011). A 3. és 4. tabldzat adatai szerint a szal-
lodak korében az atlagos szallodaosztalyt képviseld haromcesillagosok vannak tobbségben. Erre
val6 tekintettel mind a Hotelstars Union, mind az ehhez a rendszerhez nem csatlakozott orszagok
esetében a haromesillagos szallodaosztalyra vonatkozé kovetelmények keriilnek Osszevetésre a
vendégek megismert (1. tablazat) elvarasaival.

A széllodara és a szobara vonatkozo elvarasok kozott a Iégkondicionalas, a dohanyzasmentesség és
az internet-csatlakozasi lehetdség mindkét halmazban szerepel, igy 0sszevontan vizsgalhato. A matrac
tipusa és az agynemii mindségére vonatkozé elvaras a Hotelstars Union kritériumrendszerében mini-
mumkovetelményként jelenik meg, a tobbi tagorszag haromesillagos elvarasai kozott azonban nem
szerepel, igy az Osszehasonlithatosag hidnyaban a teljesiilése nem vizsgalhato. A szallodai hallban
valamint a szobaban igénybe vehetd kavé és tea a Hotelstars Union esetében italkindlat-nyujtasaként
keriilt megfogalmazasra, amit a hallban négy csillagtol, a szobdban harom csillagtol kételez6 bizto-
sitani. A tobbi tagorszag esetében ilyen kotelezettségiik nincs a haromcsillagos szalloddknak, igy az
Osszehasonlithatosag hidnyaban a kavé/teakinalat a hallban és a szobaban teljesiilése nem vizsgalhato.
Az uszoda nem széallodamindsitési kovetelmény az eurdpai harom csillagos szallodakkal szemben.

A fennmarad6 12 szolgaltatas teljesiilése a szobaméretre, a hotellel és a hotelszobaval szemben

tamasztott elvardsokra bontva kertil ismertetésre.
4. abra. A szobak legkisebb alapteriilete (m?) az EU-27 tagallamainak haromcsillagos szallodaiban

Figure 4. Minimal room size (m?) in three star hotels in the EU-27
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Forras: az Eurdpai Fogyasztoi Kozpontok Halozatanak (ECC-Net) adatai alapjan sajat szerkesztés /
Source: original based on data from European Consumer Centres Network (ECC-Net)
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A szobak alapteriilete (4. dbra) kinalta komfortélmény alapelvarasdhoz tartozik a sajat fiir-
dészobaval/WC-vel rendelkezés, ami minden tagallamban minimum-kovetelmény. A Hotelstars
Union legalabb 14 mZ?-es szobai alapteriilet-clvarasa a nagyobb alaptertiiletet tobbletpontszam-
okkal honoralja, amelyek a magasabb csillagszam eléréséhez jarulhatnak hozza. Megjegyzendd
azonban, hogy a Hotelstars Union a tagjai szdmara lehetdvé teszi a 2014-ig tartd mentességet a sajat
flirddszobaval/WC-vel valé rendelkezés kovetelménye alol, a nem teljesiilés esetére a lakoszintenkénti
kozos WC, fiirdészoba 1étesitési kotelezettségének eldirasa mellett (HOTELSTARS UNION).

A vendégeknek a szoba alapteriiletére vonatkozo elvarasa teljesiilése nem vizsgalhatd, mert erre
vonatkozo6 adat a Hotels.com felmérési eredményében nem szerepelt. Tény azonban, hogy jelentds
eltérés van az amerikai €és az eurdpai szallodaszoba-méretezési gyakorlat kozott. A HVS Global
Hospitality Services 2013-as szalloda-beruhdzasi kdltségbecsld utmutatoja szerint egy €szak-amerikai
MIDSCALE? besorolasu szalloda szobajanak jellemz6 alapteriilete 370 négyzetlab, ami 33,3 m?. Még
a legalacsonyabb mindséget képviselo ECONOMY (Id. korabban) szallodakban is 303 négyzetlab,
azaz 27,27 m? alapteriiletli egy szoba, ami kozel kétszerese a Hotelstars Unionnak a haromcsillagos
szallodak szobaira eldirt 14 m2-es minimalis alapteriiletnek. A méretek ismeretében nem meglepd,
hogy a Tripadvisor bejegyzései szerint az amerikai turistak panaszainak legjellemzobb oka a szoba
mérete Europaban.

Az EU jogszabalyi eldirasokat is javasol alkalmazni a tagjai szamara a dohanyzas okozta
betegségek ¢€s népességfogyas megakadalyozasara. Az EU polgarainak jelentds hanyada szeretne
az otthonan kiviil toltott szabadideje soran is dohanyfiist-mentes levegdt szivni (Eurorar Mun-
KAHELYI BizTonsAGI Es EciszstGvEDELMI UGYNOKsEG 2009). Az a tény azonban, hogy vilagszerte
kozel egymilliard ember dohanyzik (KSH SZAMLAP) a szallodaipar szamara megfontolandéva
teszi a valasztasi lehet0ség biztositasat dohanyzo és nem dohdnyzo6 szoba kozott (5. abra). Ez
a lehetdség a tagallamok alig tobb mint 1/3-részének — Nagy-Britanniai, Ciprus, Gorégorszag,
Olaszorszag, Malta Spanyolorszag, Lengyelorszag, Szlovakia, Romania — haromcsillagos szallo-
daiban alapkovetelmény (ECC-Net 2010).

A turisztikai céli utazdsok 77%-4andl a személyauto6 a hasznalt kozlekedési eszkdz (RODRIGUE,
J-P ET AL. 2013). Eppen ezért meglepd, hogy a tagorszagoknak mindéssze negyedében — Bulgaria,
Ciprus, Gorogorszag, Szlovénia, Lengyelorszag, Szlovakia és Romania — alapvetd kovetelmény
a szallodaba érkezd vendég szamara parkolasi lehetOséget és/vagy garazst biztositani. Spa-
nyolorszagban a ,,legtobb esetben” a szalloda szabad elhatarozasabol nyujtja ezt a szolgaltatast
(ECC-Net 2010). A Hotelstars Union is csak tobbletpontszamokkal méltanyolja a szolgaltatas
nyujtasat (HoTELSTARS UNION).

A targyi szolgaltatasok mellett a vendégszeretet érzékelheté megnyilvanulasaiként személyes
szolgaltatasokra van sziikség, amelyek az atmeneti otthon emocionalis hidnyérzetét hivatottak
potolni, hiszen a vendég — kiilondsen, ha kiilféldi — egy szamara szokatlan mili6 részesévé valik
(6. abra). A maganéleti vendéglatas hazigazda szerepét a vendég fogadasaval, az ott tartézkodasa
alatt felmeriilé kérései elintézésével, és a tavozasaval Osszefiiggd feladatokat ellatdo Front Desk

munkatarsai toltik be. A reggeli teljes biztonsaggal felmeriilé fiziologiai sziikséglet, melynek

20 a haromcsillagosnak megfelel$
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nyujtasa a vendég elvardsanak valo megfelelés mellett a szalloda szamdara tervezhetd bevételt
tetésével all Osszefiiggésben. Létesitésiik kotelezd eldirasa indokolatlan lenne, hiszen a garni,
vagy a bed & breakfast-tipusu egységek kifejezetten étterem nélkiil tervezett szallodak, amelyek
urbanus kornyezetbe telepiilnek, ahol a vendég déli és esti foétkezési igénye a szalloda kdzelében

biztosan kielégithetd.
5. abra. A hotel és a hotelszoba esetében is elvart szolgaltatasok teljesiilése az Europai Unio haromesillagos szallodaiban

Figure 5. Fulfillment of expectations regarding hotel and hotel room amenities in three star hotels
in the European Union
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Source: original based on data from HSU, ECC-Net and HOTREC: Hotel Stars in Europe

6. abra. A hoteltdl elvart szolgaltatasok teljestilése az Europai Unid haromesillagos szallodaiban

Figure 6. Fulfillment of expectations regarding hotel services in three star hotels in the European Union
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7. dbra. A hotelszobatol elvart szolgaltatasok teljestilése az Europai Unid haromesillagos szallodaiban

Figure 7. Fulfillment of expectations regarding hotel room services in three star hotels in the European Union
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Forras: a HSU, az ECC-Net és a HOTREC: Hotel Stars in Europe adatai alapjan sajat szerkesztés /
Source: original based on data from HSU, ECC-Net and HOTREC: Hotel Stars in Europe

Az atmeneti otthon komfortélményének nélkiilozhetetlen kellékei a tisztasag és a testi higiénia
feltételeinek biztositasa a sajat lakdsban megszokott modon (7. dbra).

A televizid az informdaciodhoz jutds és szérakozas egyszeriien kezelhetd technologiai lehetdségét
biztositja, mig az internet-elérési lehetdség az X, Y, és Z generacio, a kdzépkoruak és fiatal csaladok,

valamint a jelen ifjusaga részrdl jelentkezik keresleti nyomasként a szallodak felé (Leg, Y. T 2013).
8. abra. A vendégek altal elvart szolgaltatasok teljesiilése az Eurdpai Unid haromcsillagos szallodaiban (darab)

Figure 8. Fulfillment of customer expectations regarding services in three star hotels in the European Union
(piece of services)
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Forras: a HSU, az ECC-Net ¢s a HOTREC: Hotel Stars in Europe adatai alapjan sajat szerkesztés /
Source: original based on data from HSU, ECC-Net and HOTREC: Hotel Stars in Europe
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A szoba méretével kapcsolatban korabban leirtak miatt a fennmaradd vendégelvarasok — légkon-
dicionalas, dohanyzasmentesség, internet elérés, parkolasi lehetdség, non-stop Front Desk szolgélat,
reggeli, étterem, bar, zuhanyzos fiirdészoba, TV ¢€s napi takaritds — Osszesitett értékelése szerint a
legtobb szolgaltatast Spanyolorszag, a legkevesebbet Franciaorszag és frorszag szallodaitol varhatja a
vendég. A Hotelstars Union kritériumrendszerét alkalmazé orszagok haromesillagos széallodaiban a
vendég biztosan szamithat arra, hogy a nap barmely szakéban érkezhet, tdvozhat és kérdéseivel-kéré-
seivel fordulhat a szalloda hozzaért6 munkatarsahoz. A szallodaban reggelizhet. A szobdja higiénikus
tisztalkodasi lehetdséget biztosit, T'V-vel felszerelt, internet csatakozasi lehetoséggel ellatott €s naponta
takaritjak (8. dbra).

OSSZEGZES

Az Eurdpai Unio6 kulturalis sokszinlisége, dsszetett turisztikai kindlathalmaza tovabbra is feljogo-
sitja a vildg turizmuséaban elfoglalt els6 helyének megtartasara. Ismételten utalva a turizmus és az
élményszerzési vagy kozotti harmoénia teljesiilése megteremtésének szilikségességére, nem szabad
megfeledkezni arrol, hogy bar a turista egyértelmiien nem azért hagyja el az otthonat, hogy mashol
¢jszakazzon, az atmeneti otthontol legalabb annyit, de inkabb tébbet var mind targyi, mind human
feltételek tekintetében, 1évén, hogy a vart, sot elvart kényelemért, otthonossagért, kiszolgalasért ¢s a
kellemes meglepetések reményéért még fizet is.

A szalloddknak és az egyes szalloddkat szervezetben egyesitd szakmai szovetségeknek tagal-
lami €s unids szinten is arra kell torekedniiik, hogy a megrendel6 és a vendég a szalloda elézetes
ismerete nélkiil is képes legyen megitélni az utazasi céljaul valasztott desztinacioban a turisztikai
szuprastruktira egyik elemét alkotd szallashelyek kinalatat, a szallodak szolgaltatasterjedelmét és
szolgaltatasi készségét szimbolizald jelképek — az Europai Unidban: csillagok — szama alapjan.

Az erre iranyul6 unids torekvések a Hotelstars Union megalakulasaban és a szalloddk mindsitési
rendszerének egységes kritériumaiban testesiiltek meg, ami a megalakulast kovetd 4 éven beliili 15

allamos tagsag fényében sikeres és kovetendd kezdeményezésnek mindsithetd.
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