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1. BEVEZETES

1.1 Témavalasztas és annak aktualitasa

A szallodaipar az elmult néhany évtizedben jelentds novekedésnek és atalakuldsnak
volt tanuja. Kiilénosen nagy valtozdsokat hoztak az elmult évek, elsdsorban a
koronavirus vildgjarvany, valamint a politikai és gazdasagi instabilitds. A turizmus
nemzetkdzi piacan, az egyre er6sodd versenyben az ligyfelek valtozo elvarasainak
koszonhetden soha nem volt nagyobb a hangsuly a kivalé mindségl szolgaltatdsok
nyujtasan. Ebben az 0Osszefiiggésben a mindségiranyitds €s az emberi erdforras

menedzsment kdzotti kolecsonhatas kritikus vizsgalati teriiletként jelenik meg.

A téma aktualitasa és jelentOsége kiilonboz6 szempontok alapjan elemezhetd és

vizsgalhato:

Személyes meglatasok és tapasztalatok: A szallodaiparban eltoltott éveim soran
szamos kihivassal és lehetséggel taldlkoztam, amelyek mélyen befolyasoltak a
humaneréforrds- ¢és mindségmenedzsment teriileteire vald ralatasomat ¢és
megitélésemet. Dolgoztam t6bb kiilonbdzd besorolasti és méretii, valamint lanchoz
tartoz6 ¢és Onalldan ilizemeld szédlloddban, igy lehetdségem nyilt kozvetleniil
megtapasztalni az iparag sokszinliségét és az egyes intézmények sajatos miitkodési

kornyezetét.

A COVID-19 viladgjarvany idején a szallodaipar olyan kihivasokkal szembesiilt,
amelyek alapjaiban rengették meg az ipardgat. A munkaerdhidny, az utazési
korlatozasok ¢és a fokozott egészségligyi eldirdsok mind-mind 0j stratégiak és
megoldasok kidolgozasat tették sziikségessé. Szamomra kiilondsen tanulsagos volt
latni, hogyan alkalmazkodtak a kiilonb6zd szallodak ezekhez a véltozasokhoz, és

milyen szerepet jatszottak ebben a vezetdk és az alkalmazottak.

Témavalasztast motivalo élmények: A témavalasztasomat tobb személyes élmény is
inspiralta. Az egyik legmeghatarozobb tapasztalatom egy luxusszallodaban szerzett
¢lmény volt, ahol a humanerdforras- és mindségmenedzsment szoros egylittmiikodése
révén sikeriilt fenntartani a vendégek elégedettségét és az alkalmazottak lojalitasat
még a legnehezebb id6kben is. Az ilyen integralt megkozelitések jelentdségét nem

lehet eléggé hangsulyozni.



Kritikai észrevételek: A széallodaiparban megfigyelhetd, hogy gyakran el6fordulnak
regionalis kiillonbségek a mindségmenedzsment ¢s a HR terliletén. Az egyik
legnagyobb kihivas, amellyel szembesiiltem, a kiilonb6zé régidkban eltérd
szabalyozasok ¢s kulturdlis normak kezelése volt. Ezek a kiilonbségek nemcsak a
vendégek elvardsaira, hanem az alkalmazottak munkakoriilményeire ¢és

elégedettségére is hatassal vannak.

Ezen kiviil a mindségmenedzsment rendszerek gyakran tulsdgosan merevek €s nem
eléggé rugalmasak ahhoz, hogy gyorsan reagaljanak a piac valtozasaira. A szallodaipar
turbulens természete miatt elengedhetetlen, hogy a mindségmenedzsment
folyamatosan alkalmazkodjon az 0j kihivasokhoz, legyen sz6 akar technologiai

fejlodésrol, akar varatlan globalis eseményekrol.

A humanerdforras-menedzsment teriiletén a legnagyobb kihivas az alkalmazottak
motivaciojanak és elégedettségének fenntartasa, kiilondsen olyan idékben, amikor a
munkahelyek biztonsadga ¢és a munkakoriilmények jelentésen megvaltoznak. Az
integralt megkdzelitések, amelyek figyelembe veszik mind a mindségmenedzsment,

mind a HR szempontjait, kulcsfontossaguiak a szalloddk sikeréhez.

Osszességében a kutatas célja, hogy feltarja, hogyan lehet hatékonyan integralni a
mindségmenedzsmentet €s a humanerdforras-menedzsmentet a széllodaiparban, hogy
az alkalmazottak elégedettsége és a vendégek élménye egyarant javuljon. Ezen
torekvések eredményeként remélem, hogy hozzajarulhatok a szallodaipar fenntarthatod
novekedéséhez és a kivalosag eléréséhez egy gyorsan valtozd ¢és egyre

versenyképesebb globalis kdrnyezetben.
A téma feldolgozasat szamos kiilonboz6 tényezd befolyasolta, melyek az aldbbiak:

Fogyasztoi  szokasok és elvardasok megvaltozasa: Az egyre tudatosabb,
individualisztikus és mindségorientalt utazo nemcsak szallast, hanem élményt is keres.
A szolgaltatasok hagyoményos haszndlati és sziikséglet-kielégitési funkciol mellett az
¢lmény ¢€s a hozzaadott érték szerepe felértékelddik (Molnar, 2019). A vendégek egyre
nagyobb hangsulyt fektetnek a kornyezettudatossagra, a fenntarthatdsagra, a digitalis
technoldgidk altal nyujtott kényelemre, és a személyre szabott szolgéltatasokra. Ezek
az elvarasok arra 0sztonzik a szallodakat, hogy folyamatosan fejlesszek és finomitsak
mindségiranyitasi rendszereiket, hogy megfeleljenek ¢és meghaladjdk a vendégek

igényeit, ami az tigyfelek elégedettségéhez és hliségéhez vezet. (Smith, 2018)



Versenyelony: A szolgaltatasaikban az egyediséget ¢és a mindséget eldtérbe helyezd
szalloddk a piacon eredményesebben allnak helyt. A versenyeldny kiépitése ¢€s
fenntartdsa a szallodaiparban kulcsfontossagu tényezd a siker elérésében. A
szolgaltatasaikban az egyediséget €s a mindséget eldtérbe helyezd szallodak képesek
kiemelkedni a versenytarsak koziil, vonzobba valnak a fogyasztok szamara, €s hosszu
tavon fenntarthaté iizleti modellt alakithatnak ki. Ebben a kontextusban a
huméanmenedzsment rendkiviil fontos szerepet tolt be, mivel az alkalmazottak jelentik
a vendégekkel valo interakci6 elsddleges pontjait. Az elégedett, motivalt €s jol képzett
munkaerd alapvetéen hozzdjarul a vendégélmény javitasahoz és a szolgaltatdsok
mindségének noveléséhez. Egy jol miikodé humaneréforras-menedzsment rendszer
tovabba segit a munkaeré fluktudcidjanak csokkentésében, ami stabil
munkaerdallomanyt és folytonossagot biztosit a vendégek szamara. A stabil és jol
képzett személyzet révén a szalloddk képesek folyamatosan magas szinvonalu
szolgaltatast nyujtani, ami hosszi tdvon versenyelonyt jelent szdmukra a piaci

versenyben. (Jones, 2019)

Miikédeési  hatékonysag: A minOségiranyitds, ha  integralva van a
humanmenedzsmenttel, egyszeriisitheti a folyamatokat, csokkentheti a hibakat és
koltségmegtakaritast eredményezhet. Ez kiilondsen fontos egy olyan iparagban, ahol

az arrések csekélyek lehetnek. (Lee, 2020)

Az alkalmazottak elégedettsége és megtartasa: A széllodaipar gyakran kiizd a magas
alkalmazotti fluktuaciéval. Az alkalmazottak elégedettségének és megtartasanak
javitasa a szallodaiparban a mindségiranyitds €s a humanmenedzsment integralt
alkalmazaséaval kiemelkedden fontos. Az integralt menedzsmentrendszer jobb képzési
lehetdségeket, vilagosabb kommunikécios csatornékat és élhetébb munkakornyezetet
biztosit, ami kozvetleniil hozzajarul az alkalmazottak jobb moréljahoz és hosszabb
tava megtartasahoz. A jobb képzés lehetévé teszi az alkalmazottak szamara, hogy
készségeiket ¢és tudasukat fejlesszék, ami nem csak a munkajukban valo
magabiztossagukat noveli, hanem az eldmeneteli lehetdségeiket is boviti. A tiszta és
atlathatdo kommunikéciéo eldsegiti az informaci6 zokkendmentes aramldsat a
szervezeten beliil, ami csokkenti a félreértéseket €s erdsiti a csapatszellemet. A pozitiv
munkakornyezet, amely tdmogatést és elismerést nyljt az alkalmazottaknak, noveli a
munkahelyi elégedettséget ¢és hozzajarul az alkalmazottak hosszabb tava

elkotelezodéséhez. (Martinez, 2017)



A témakor relevanciajat, mint kutatasi teriiletet szamos koriilmény indokolja:

Hidnyossdg a meglévé szakirodalomban: Bar mind a minéségmenedzsmentet, mind
pedig a humaner6forras-menedzsmentet kiilon-kiilon bdségesen tanulmanyoztak a
szallodaipar kontextusdban, kevés olyan kutatds létezik, amely feltarja ezek

kolcsOnhatasat és egyiittes hatasat. (Gupta, 2016)

Iparagi fejlodeés: A széllodaipar fejlodését a piaci makrokornyezetben tapasztalhatd
valtozasok — elsdsorban a tarsadalmi €és demografiai valtozasok, a pénziigyi ¢€s
gazdasagi kornyezet eseményei, az informacids- ¢s kommunikacids technologidk
térnyerése és a technologiai fejlodés — illetve olyan globalis események, mint a
COVID-19 viladgjarvany vagy hdborts cselekmények egyarant meghatdrozzak. Az
ezen a teriileten végzett kutatasok betekintést nytjthatnak az 0j elvasarokba, és a bevalt

gyakorlatok alakulasaba, fejlédésébe. (Kim, 2021)

Stratégiai dontéshozatal: A széllodatulajdonosok és az iparagi érdekelt felek szamara
a mindség- és az emberi er6forras-menedzsment kozotti szinergia megértése
megalapozhatja a stratégiai dontéseket, ami jobb eredményekhez vezet a

jovedelmezOség, a marka hirneve és a novekedés tekintetében. (Wang, 2019)

1.2 A kutatas célja

A jelen kutatas elsOdleges célja a mindségiranyitas és az emberi er6forras
menedzsment kozotti bonyolult kapcsolatrendszer vizsgalata €s bemutatdsa a
turizmusban. Mivel a szallodak és mas vendéglatd egységek arra torekednek, hogy
kivételes élményeket nyljtsanak vendégeiknek, az alkalmazottak szerepe kiemelten
fontossa valik. Igy annak megértése, hogy a minéségiranyitasi gyakorlatok hogyan
fonodnak Gssze a  humanerdforras-stratégidkkal, betekintést nyujthat a

vendégelégedettség és a szolgaltatds altalanos mindségének javitasaba.

A kozelmult globalis eseményei koziil elsésorban a COVID-19 vilagjarvany nemcsak
megvaltoztatta a globalis utazasi trendeket, hanem atalakitotta a szallodak mitkodését,
a vendégekkel valo interakciot, valamint a munkaerd iranyitasat is. A pandémia
kovetkeztében a szallodaiparban eddig nem latott mérték{i munkaerdhiany lépett fel, a
hidny érinti a takaritokat, pincéreket, éttermi és konyhai kisegitdket, szakacsokat,
recepcidsokat, karbantartokat egyarant. A mindségi munkaerd megszerzése ¢és
megtartdsa napjaink egyik legnagyobb kihivasa a szallodaiparnak mikdzben az
energiaarak elszabadulasa a szallodak jovedelmezdségét rontja és sok egységet sodor
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szinte a miikodés hatarara. Az ilyen példatlan kihivasok iparagra gyakorolt hatasanak
feltarasa iddszerti és relevans perspektivat kinal. A kutatéas kiilonds figyelmet fordit a
munkaerd megtartdsdnak és a mindségi szolgaltatds fenntartdsdnak 0j modszereire,
figyelembe véve a jovedelmezOségre gyakorolt hatast és a vendégek elvarasainak

valtozasait.

A digitalis korszak valtozast hozott abban is, hogy a potencialis utazék hogyan
érzékelik és valasztjak az ti céljaikat. A szalloddk digitalizacids kényszerben vannak
nemcsak a hatékony lizemelés, de a vendégélmény fokozasanak szempontjabodl is. A
kapcsolodo kutatasokban egyre gyakrabban megjelend kifejezéssé valt az adatalapu
perszonalizacid. Az okos megoldasok és digitalis technologidk a fenntarthatosag és a
munkaeréhidnynak vald kitettség mérséklése szempontjabdl is elengedhetetlenck. A
kutatas célja, hogy feltarja a digitalis technologidk és az adatalapt perszonalizacio
szerepét a vendégélmény javitasdban és a szdllodai miiveletek hatékonysagéanak

novelésében.

Osszefoglalva a fentieket, a kutatas célja és aktualitasa abban rejlik, hogy az elméleti
perspektivdkat a gyakorlati kihivasokkal hidalja 4t, kiilonds tekintettel a digitalis
technologidk és az adatalapu perszonalizacié szerepére. A kutatds fokusza azon
integralt megkdzelitések azonositasa, amelyek lehetévé teszik a szallodak szamara,
hogy hatékonyan alkalmazzak ezeket az 0j technoldgidkat a vendégélmény javitasa és
a szallodai miiveletek hatékonysaganak novelése érdekében. A cél, hogy olyan
stratégidkat ¢€s gyakorlatokat hatarozzon meg, amelyek révén a szallodak
optimalizalhatjak digitalis technologiai megoldasaikat, ezaltal javitva munkavallal6ik
elégedettségét és lojalitasat. Az ilyen tipusi megkozelités eldsegiti a szallodaipar
fenntarthatd novekedését és a kivalosadg elérését egy gyorsan valtozo és egyre

versenyképesebb globalis kdrnyezetben.

1.3 A kutatas hipotézisei

1.3.1 Hipotézis 1 (H1)

Hipotézis: Azok a szallodak, amelyek magas szinten tartjak a munkahelyi
koriilményeket és lehetoségeket integralt menedzsmentrendszerek és jo
gyakorlatok alkalmazasaval, hozzajarulnak az elhivatott szakemberek

lojalitasanak és megtartasanak noveléséhez a szallodaiparban.



Indoklas: A szallodaipar sajatossagabol adédoan rendkiviil emberkdzpontti dgazat,
ahol a munkavallalok szerepe és elégedettsége kritikus tényezd a sikeresség
szempontjabol. Az elhivatott és lojalis munkaerd megtartdsa nem csupan a szalloda
belsé miikodésének stabilitasat biztositja, hanem kozvetlen hatassal van a vendégek
altal tapasztalt szolgaltatds mindségére is. A munkavallaloi elégedettség novelése és a
magas szintll munkahelyi koriilmények biztositdsa révén a szalloddk képesek
elsegiteni egy olyan pozitiv munkahelyi 1égkort, ahol a dolgozoék motivaltak
maradnak, ¢és hosszi tdvon hiiségesek a munkahelylikhoz. Ezaltal csokken a
fluktudcio, ami jelentés mértékben hozzajarul a szélloda iizemeltetési koltségeinek
optimalizalasadhoz, hiszen az 1j munkaerd toborzasa, kivalasztasa és betanitasa jelentds
er6forras- és idoraforditast igényel. Az integralt menedzsmentrendszerek és jo
gyakorlatok bevezetése altal a szalloda nem csak a munkavallaléi elégedettség
novelésére torekszik, hanem egy olyan kornyezetet is kialakit, ahol a dolgozdk
hozzajarulhatnak a folyamatos fejlodéshez, innovaciohoz és a vendégélmény

javitasahoz.

Cél: A kutatas elsédleges célja felmérni, hogy az integralt menedzsmentrendszerek €s
a bevalt gyakorlatok mennyire hatékonyak a szallodaiparban dolgozé szakemberek
elégedettségének és lojalitdsanak novelésében. A vizsgélat soran a szerzd kiillonds
figyelmet fordit arra, hogy ezek a rendszerek €és gyakorlatok hogyan befolyasoljak a
munkavallalok motivacigjat, elkotelezettségét €s a széalloda iranti hiiségét. Ezen
tulmenden a kutatds arra is torekszik, hogy feltarja azokat a specifikus
menedzsmentstratégiakat és gyakorlatokat, amelyek a legnagyobb mértékben jarulnak
hozza a dolgoz6éi elégedettség noveléséhez, és ezzel egyidejlileg javitjak a
vendégkiszolgalas mindségét is. A vizsgalat soran kiemelésre keriilnek azok a konkrét
esettanulmanyok és jo gyakorlatok, amelyek sikeresen alkalmaztak az integralt
menedzsment megkdzelitést a szallodaiparban, és ezaltal kézzelfoghaté eredményeket
értek el a munkavallaloi elégedettség és a vendégelégedettség terén egyarant. Az
eredmények alapjan konkrét javaslatok keriilnek kidolgozasra a szallodaipari
szereplOk szamdara, hogy miként optimalizalhatjak sajat menedzsmentpraktikaikat a

dolgozoi és vendégelégedettség folyamatos javitasa érdekében.

1.3.2 Hipotézis 2 (H2)
Hipotézis: A szalloda mindségiranyitasi politikajanak munkavallalok altali

kedvezd megitélése pozitivan befolyasolja a dolgozok elégedettségét a



munkakoriilményeikkel kapcsolatban, ideértve a munkaodrakat, a fizetést és a

munka-maganélet egyensilyat.

Indoklas: A mindségiranyitasi politikak atfogd megkozelitése a szallodai miikodés
minden aspektusara kiterjed, beleértve a munkavallaléi kornyezetet és
munkakoriilményeket is. E politikak kedvezé megitélése a dolgozok részérdl nem csak
az altalanos munkahelyi elégedettséget ndvelheti, hanem a munkavallalok személyes
hozzaallasat és elkotelezettségét is pozitivan befolydsolhatja. Egy jol megtervezett és
kivitelezett mindségiranyitasi politika jelzi a dolgozok felé, hogy a szervezet
elkotelezett az 6 jolétiik és fejlodésiik irant is, nem csak a vendégek elégedettségének
maximalisra novelése a cél. Ez a fajta bizalomépités és elismerés hozzajarulhat a
munkavallalok magasabb szintli elégedettségéhez, ami kozvetleniil befolyasolja a
munkakoriilményeket, a munka-maganélet egyensulyat, valamint a munkahelyi

motivaciot és produktivitast.

Cél: A kutatas 6 célja felmérni, hogy a szallodaiparban alkalmazott mindségiranyitasi
politikdk hogyan befolyasoljak a munkavallalok munkahelyi elégedettségét, kiillonos
tekintettel a munkakdriilményekre, a munkadrakra, a fizetésre és a munka-maganélet
egyensulyara. A kutatds célja tovabba annak vizsgalata, hogy a mindségiranyitasi
politikdk pozitiv megitélése milyen mértékben jarul hozzd a munkavallalok
elkdtelezettségének és lojalitdsanak novekedéséhez. Az elemzés soran fokuszba kertil,
hogy a mindségiranyitasi politikdk megvalositdsa hogyan ¢és milyen formakban
tamogatja a dolgozok jolétét és elégedettségét, valamint hogyan hat ezek a politikék a
szélloda teljes mikodésére és vendégszolgalati mindségére. A kutatas hossza tava
célja olyan javaslatok megfogalmazasa, amelyek segitségével a szallodak
optimalizalhatjdk mindségiranyitasi politikaikat a munkavallaloi elégedettség
novelése ¢és a munkakoriilmények javitdsa érdekében, ezaltal elOsegitve egy

produktivabb, motivaltabb és elkdtelezettebb munkaerd kialakitasat.

1.3.3 Hipotézis 3 (H3)

Hipotézis: Azok a szallodak, melyek kozvetlen vezetdi egyarant rendelkeznek
magas szintii szakmai és humanpolitikai kompetenciakkal, és integraltan
alkalmazzak a mindségiranyitasi és humaneréforras-menedzsment gyakorlatait,
magasabb munkavallaléi lojalitast érnek el — még valsaghelyzetekben is — mind a
szakma, mind az adott munkahely irant, mint azok, amelyeknél a vezetok ezeket

a kompetenciakat kiilon-kiilon vagy egyaltalan nem birtokoljak.
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Indoklas: A kozvetlen vezetok egyedi pozicidban vannak ahhoz, hogy jelentds hatést
gyakoroljanak a munkavallalok motivacidjara, elkotelezettségére és lojalitasara.
Amikor ezek a vezeték egyensulyoznak a szakmai tuddsuk és a humanpolitikai
készségeik kozott, és ezeket integraltan alkalmazzak, az egy erdteljes kombinacidt hoz
1étre, amely eldsegitheti a munkavallalok magasabb szintli elégedettségét és hliségét.
Ez a megkozelités kiilondsen fontos valsaghelyzetekben, amikor a munkavallalok
bizonytalansdgokkal és stresszel szembesiilnek. A kompetens és empatias vezetés
képes megerdsiteni a munkavallalok bizalmat €s lojalitasat, ami noveli a szervezeti
kohéziot és a munkahelyi moralt. Az integralt menedzsment gyakorlatok, amelyek
magukban foglaljak a mindségiranyitast és a humaneréforras-menedzsmentet,
lehetové teszik a vezetdk szamara, hogy hatékonyan kezeljék a munkavallalok igényeit
¢s varakozésait, mikdzben fenntartjdk a szolgaltatdsok és a munkakdrnyezet magas

szinvonalat.

Cél: A kutatas célja feltarni, hogy a kozvetlen vezetdk szakmai és humanpolitikai
kompetencidinak és az integralt menedzsment gyakorlatoknak milyen hatdsa van a
munkavallaloi lojalitasra, kiillondsen valsaghelyzetek idején. A cél annak megértése,
hogyan befolyasoljak ezek a tényezdk a dolgozok hiiségét a szakmajukhoz és
munkahelyiikhdz, és hogyan segithetik eld a szervezetek a munkaerd megtartasat és
motivaciojanak fenntartasat nehéz iddszakokban. A kutatas soran megallapitasra
keriilnek azok a stratégidk és gyakorlatok, amelyek lehetové teszik a vezetOk szamara,
hogy hatékonyan kommunikaljanak és tamogassdk a munkavallalokat, mikdzben
fenntartjak a munkahelyi teljesitményt és a szolgaltatasok mindségét. Az eredmények
alapjan megfogalmazasra keriilnek javaslatok arra vonatkozodan, hogy a szallodaipar
hogyan fejlesztheti tovabb vezetdi készségeit €s integralt menedzsment gyakorlatait a
munkavallaloi lojalitds erdsitése €s a valsagok soran valo alkalmazkodoképesség

novelése érdekében.



2. SZAKIRODALMI ELEMZES

2.1 Az elemzés modszertana

A kutatds els0 1épése volt a részletes szakirodalmi attekintés végrehajtasa. A
széllodaipar humanpolitikajanak ¢és mindségmenedzsmentjének vizsgalata soran
mintegy huszondt magyar és tobb, mint negyven nemzetkdzi irodalmi forras kertilt
felhasznalasra. Ezek a forrasok kiilonbozé aspektusokat targyalnak, beleértve a
fenntarthatosagi kezdeményezéseket, a COVID-19 hatésat, valamint a technologiai

fejlodést €s annak szallodaiparra gyakorolt hatésait.

Az irodalmi attekintés soran arra torekedtem, hogy atfogd képet nyujtsak a
humanerdforrds- és mindségmenedzsment teriiletén relevans szakirodalomrdl,
kiilonds tekintettel a szallodaiparra. Ehhez tobb kiilonb6zo adatbazisbol gytijtottem

Ossze a sziikséges forrasokat, melyek koziil a legfontosabbak a kdvetkezok voltak:

- Google Scholar: Az egyik legszélesebb korben hasznalt tudomanyos
keresémotor, amely lehetdvé teszi a tudomanyos cikkek, konferenciaanyagok

¢és egy¢b szakirodalom gyors és hatékony keresését.

- Web of Science: Egy multidiszciplinaris adatbazis, amely tudomanyos
cikkeket, konferenciaanyagokat ¢és egyéb kutatdsi anyagokat tartalmaz

kiilonb6z6 tudomanyteriiletekrol.

- Scopus: Egy széles korli, multidiszciplinaris adatbazis, amely tudomanyos

cikkek, konferenciakotetek, és konyvek adatait tartalmazza.

- ProQuest: Egy olyan adatbazis, amely disszertaciokat, téziseket,
szakdolgozatokat, és egyéb tudomanyos munkakat tartalmaz, és kiilondsen
hasznos volt a mindségmenedzsment és HR gyakorlati alkalmazésainak

kutatasaban.
A forrasok kivalasztasanal az alabbi kulcsszavakat hasznaltam a keresés soran:
- "quality management in hospitality"
- "human resource management in hotels"
- "impact of COVID-19 on hospitality industry"

- "digital technology in hotels"



- "data-driven personalization in tourism"
"employee satisfaction in hospitality"
- "integrated management systems in hotels"

Ezekkel a kulcsszavakkal biztositottam, hogy a kutatdsomhoz sziikséges relevans és
naprakész forrasokat talaljam meg, amelyek alapjat képezik a disszertacio

szakirodalmi attekintésének.

A keresés soran eldszor atfogod keresést végeztem, majd az eredményeket sziikitettem
a relevancia, a publikacié datuma és a forras hitelessége alapjan. A legfontosabb ¢és
legrelevansabb forrdsokat alaposan 4tolvastam, és azokbdl kivonatokat készitettem,
amelyek kozvetleniil hozzajarulnak a kutatasom céljainak eléréséhez. Ez a modszer
biztositotta, hogy a disszertacidé szakirodalmi attekintése atfogd és alapos legyen,
mikdzben konkrétan 6sszpontosit a kutatasi kérdéseim megvalaszolasahoz sziikséges

informaciodkra.

Molnar (2019) munkaja a szallodaipar sajatossagait és piaci trendjeit, tovabba az
lizemeltetéshez ¢és menedzsmenthez kapcsolodd kérdéseket egyarant targyalja.
Asvanyi (2022), valamint Mahr, Keller, Birkner (2022) kutatasa a fenntarthatosagi és
kornyezetbarat kezdeményezésekre Osszpontosit a szallodaiparban. Soos, Varhelyi
(2021), valamint Grotte, Pato, Hollésy-Vadasz (2021) a COVID-19 pandémia hatasat
elemzik a magyar szallodaiparra, mig Molnar — Szilagyi (2017), Péter — Németh —
Lelkoné Tollar (2018) és Rodek — Fehérvari (2022) a turizmusban a biztonsag

kiilonboz6 aspektusait vizsgaljak.

Nemzetkozi szinten Thompson és Jenkins (2020) az 1d6s6d6 népesség turisztikai
preferenciait, Garcia és Lopez (2021) a digitalis kor fiatal utazdinak preferenciait,
Patel (2019) pedig a ndi utazok biztonsagi €s személyre szabott szolgaltatasok iranti
igényét targyalja. Robinson és Wallace (2020) a csaladi turizmus ndvekedésének
lehetdségeit vizsgalja, mig Kim és Park (2021), Smith és Johnson (2022), Lee és
Nguyen (2020) a technologiai fejlodés és digitalis atalakulas hatasait elemzik a

szallodaiparban.

A mindségmenedzsmentre vonatkoz6 szakirodalmak kozott a teljesség igénye nélkiil

a szerz0 fbleg Michalkd, Karakasné és Deming munkaira tdmaszkodott, mig a
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huméner6forras menedzsment vonatkozasdban Molnar, Armstrong ¢és Cooke

publikacioi jelentették a leglényegesebb forrasokat.

A kutatds magaban foglalta a relevans irodalmi forrasok azonositasat, elemzését és
szintetizalasat a szallodaipar humanpolitikdjaval €és mindségmenedzsmentjével
kapcsolatos kiilonb6zé nézépontok ¢és megkdzelitések megértése érdekében. Az
irodalmi forrasok kivalasztasakor figyelembe kellett venni a téma relevancidjat, a

forrasok frissességét és megbizhatosagat.

A magyar ¢s nemzetkozi forrasok Osszehasonlitdsaval atfogo kép alkothaté a szektor
humanpolitikai és mindségmenedzsment stratégiairol. A szakirodalmi attekintés
modszertana mélyebb betekintést tesz lehetdvé a szallodaipar aktudlis allapotaba €s az
abban végbemend valtozdsokba, valamint azoknak a humanpolitikai és

mindségmenedzsment gyakorlatokra gyakorolt hatasait.

A kiilonbozd forrasokbol szarmaz6 adatokat kritikus értékelésére volt sziikség, és csak
azok a megallapitasok keriiltek elfogadasra, amelyek szamos forrds altal is

"o

megerdsitést nyertek. Ez biztositja a kutatds megbizhatosagat és relevancidjat.

Osszességében a szakirodalmi kutatisi modszertan a magyar és nemzetkdzi forrasok
sz¢les korét felhasznalva, azokat atfogbdan elemezve és 0sszehasonlitva biztositja a
szallodaipar humanpolitikai és mindségmenedzsment gyakorlatainak mélyrehato
megértését. Ez a megkozelités lehetévé teszi, hogy pontos ¢és naprakész
informaciokkal szolgéaljunk a szallodaipar jelenlegi tendencidirdl és kihivasairol,

valamint azok kezelésére irdnyuld legjobb gyakorlatokrol.

2.2 A szallodaipar trendjei

A széllodaipar a globalis turisztikai szektor létfontossagli szegmense a gazdasagi
helyzet altalanos indikatoranak is tekinthetd, mindig is élen jart a folyamatosan valtozo
kornyezethez valo alkalmazkodéasban. Az elmult néhany évben tobb makrokdrnyezeti
valtozas befolyasolta jelentdsen az iparagat, amelyek atfogd ismerete és megértése

elengedhetetlen az érintettek és a kutatok szamara egyarant.

Tarsadalmi kérnyezet megvaltozasa: A leginkdbb meghatarozo folyamat az eurdpai és
¢észak-amerikai orszagok népességének eloregedése, melynek kovetkeztében a szenior
(65+) korosztaly részaranya emelkedik. E fizetoképes szegmens szdmara a kényelem,

a személyre szabott szolgéltatisok megléte és a biztonsag kiillondsen fontos a
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szallashely kivalasztasakor is. Igénylik a kellemes kornyezetet, a tartalmas pihenést és
a magas mindségi szinvonall szolgaltatasokat. Jelentdségiiket mi sem mutatja jobban,
mint hogy a szallodak piacan is megjelentek az ugynevezett ,,szenior barat” hotelek.
(Molnar, 2019) Thompson és Jenkins (2020) ramutatnak, hogy az id6s6d6 népesség
egyre inkabb eldtérbe helyezi az egészségligyi szolgaltatasokat, a konnyl

hozzaférhetdséget €s a kulturalis programokat.

A szintén egyre magasabb részaranyt képviseld, jellemzden egyediil vagy kortarsakkal
utazo, fiatalabb (18-35 éves) korosztaly szamara az élménygazdagsag, az egyedi és
kiilonleges szolgaltatdsok megléte elvarasként jelentkezik. Garcia és Lopez (2021)
szerint a digitalis kor fiatal utaz6i a technoldgiai innovacidkat és a kozdsségi
¢lményeket részesitik eldnyben, ami 1j kihivasok elé 4llitja a szalloddkat a
szolgaltatasok tervezésében és kinalataban. Pitrelli (2023) a foleg pihenés ¢s
kikapcsolddas, élményszerzés ¢€s tanulds, illetve a baratokkal vald egyiittlét
motivaciojaval utazd Z-generacid egészség €s kornyezettudatossagara hivja fel a

figyelmet.

A ndk megvaltozott tdrsadalmi szerepérdl és annak turizmusra gyakorolt hatdsarol
szamos tanulmany latott napvilagot. Patel (2019) szerint a ndi utazok egyre nagyobb
hangsulyt fektetnek a biztonsagos €s tdmogatd kornyezetre, valamint a személyre
szabott és egészségtudatos szolgaltatdsokra. A holgyek nemcsak a szabadidds
szolgaltatasok és programok, de a hivatasturizmus meghatarozé szerepléivé valtak. A
kifejezetten szamukra 1étesitett ,,only women™ hotelek elsésorban az egyediil utazo
tizletasszonyoknak, szingliknek és gyermekkel egyediil érkezd anyukaknak kinaljak
szolgéltatdsaikat. A csalddok turizmusban vald megjelenése a tobbgeneracios

szolgéltatasok irdnti igényt ndveli. (Molnar, 2019)

Robinson és Wallace (2020) szerint a csaladi turizmus novekedése 1) lehetdségeket
teremt a szallodaipar szdmara, mint péld4ul a csaladbarat szolgaltatdsok és programok

fejlesztése.

Ezek a tendencidk és demografiai valtozasok ravilagitanak a szallodaipar szdmara a
folyamatos alkalmazkodas és innovacio sziikségességére. A kiilonb6zo korcsoportok
¢és tarsadalmi csoportok eltérd igényei és elvarasai Uj lehetdségeket nyitnak meg a

szallodak szamara, hogy szélesitsék kinalatukat és javitsdk vendégeik élményét.
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Technologiai fejlodés és digitalis atalakulas: A digitalis platformok térnyerése €s a
fejlett technologidk integracidja jelentds valtozasokat hozott a szallodaiparban. Az
online foglalasi rendszerek, a virtudlis valésagban megvalositott hotelbemutatok, és a
mesterséges intelligencia alkalmazédsa az iligyfélszolgalatban forradalmasitottak a
vendégélményt. Kim és Park (2021) szerint a digitalis technologiak lehetdvé teszik a
szalloddk szamara, hogy hatékonyabban kommunikaljanak a vendégekkel, és
személyre szabottabb szolgaltatast nytjtsanak. Ezen tGlmenden, az adatelemzés €s a
nagy adatok alkalmazasa lehetdvé teszi a szallodak szamara, hogy mélyebb betekintést
nyerjenek az ligyfelek viselkedésébe ¢és preferencidiba. Smith és Johnson (2022)
kiemelik, hogy az adatvezérelt dontéshozatal segiti a szalloddkat abban, hogy
rugalmasabban reagaljanak a piaci trendekre és jobban megértsék a fogyasztoi
igényeket. A technoldgiai fejlesztések, mint példaul az online értékelések és
vélemények, valamint a személyre szabott ajanlatok és promoécidk, jelentdsen
befolyasoljak a fogyaszt6i dontéshozatalt. Lee és Nguyen (2020) azt mutatjak be, hogy
a digitalis eszkdzok és platformok, mint az online utazasi tigynokségek és a kozosségi

média, alapvetd szerepet jatszanak a szallodaiparban.

Az utazasok megtervezésének, a szallashelyek kivalasztasanak tobbsége napjainkban
mar a digitalis térben, féképpen mobileszkdzrdl, applikaciobol torténik. Ahogyan az a
magyarorszagi kozponti Szallas Group sajat kutatasabol kidertil, ,,az utazni vagyok
leginkéabb szallaskozvetitd oldalakon keresztiil informéalddnak a lehetdségekrol (80%)
¢és leggyakrabban itt is foglalnak szallast (64%). Az utazok az online széllashely-
kozvetitd platformok jellemzdinek tartjak az arak és szallashelyek dsszehasonlitdsanak
lehetoségét”.  (Digitalhungary, 2022) Az infokommunikaciés technologiak

ugyanakkor egyre inkabb felvetik az informaciobiztonsag kérdéseit is.

Ez a digitalis atalakulas kihivasokat és lehetdségeket egyarant teremt a szallodaipar
szamara. A technolodgia altal nytjtott 0j eszk6zok €s szolgaltatasok alkalmazasaval a

szallodak képesek megfelelni a modern utazok valtozo igényeinek és elvarasainak.

Fenntarthatosagi és kérnyezetbardt kezdeményezések: A kornyezeti problémakkal
kapcsolatos tudatossag novekedésével a szallodak a fenntarthatosagi gyakorlatokra is
egyre tobb hangsulyt helyeznek. Az éttermek helyi termékeinek beszerzésétdl a
viztakarékossagi intézkedésekig ¢€s az Okoturizmus elOdmozditasdig az iparag
Osszehangolt erdfeszitéseket tesz szénldbnyomdnak csokkentése érdekében. A

fenntarthatosdg nemcsak a koltségtakarékossdg, de a vendégek -elégedettsége
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szempontjabol is fontos, hiszen egyre tobb fogyaszto keresi a zold vallalkozéasokat és
termékeket és hajlandd akar tobbet is fizetni ezekért. A széllodak tekintetében a
mindség szoros kapcsolatban all az innovacids képességgel. A fenntarthatd innovacidok
egy része az energiahatékonysagot szolgalja (példaul LED és mozgast érzékeld
berendezések, megujuld energia hasznalata), de ide tartozik a viztakarékossag, az
ujrahasznositas és a hulladékgazdalkodés, a helyi forrasbol szarmazo, bio- és
szezonalis étel- és italfogyasztasi lehetdségek kindlatanak biztositdsa, a zold
kozlekedési megoldasok tdmogatasa, a kornyezetbarat szolgaltatdsok bevezetése és a
mindezek érdeképen tett kommunikacio is. (Asvanyi, 2022) (Mahr, Keller, Birkner,
2022). A TripAdvisor GreenLeaders programja, vagy a Booking.com Travel
Sustainable mindsitése a tudatos utazokat a legjobb zdld gyakorlatokat alkalmazo

szallodékkal ismerteti meg.

Outsourcing trendek: Az outsourcing elterjedt stratégiava valt a szallodaiparban.
Espino-Rodriguez (2023) tanulmanya szerint a szallodai outsourcing kutatasa egyre
inkdbb jelen van a vendéglatd szakirodalomban. A cikk hangsulyozza, hogy az
outsourcing fenntarthatobb megkdzelitésére van sziikség, amely hozzdjarulhat a
szalloda teljesitményéhez, elésegitheti az ipar fejlesztését és tamogatja az innovaciot.

(Espino-Rodriguez, 2023)

Komplex értelemben vett biztonsag: A turizmus rendszerdsszefiiggéseivel foglalkozé
kutatok — koztiik Inskeep (1980), Mathianson - Wall (1982), Mill-Morisson (1985,
2002), Jafary (2000), vagy a hazai szakemberek kozott Lengyel (1992, 2004), Tasnadi
(2002) és Michalko (2002, 2007, 2012) — a biztonsagra mar évtizedek oOta, mint az
utazasi céldesztinacio kivalasztasaban jelentds szerepet jatszo tényezore tekintettek. A
szallodaiparban a szallashely kozvetlen kornyezetének politikai és kozbiztonsdga
mellett a vagyonbiztonsdg €s a mar emlitett vilagjarvany kovetkeztében kiemelt
hangsulyt kapott egészségbiztonsag talan a legfontosabbak a szintén kordbban mar
emlitett informacid- és kiberbiztonsdg mellett (Molnér, Szilagyi, 2017) (Péter,

Németh, Lelkoné Tollar, 2018) (Rodek, Fehérvari, 2022)

Valtozas a fogyasztoi preferenciakban: A modern utazd egyértelmiien élményeket
keres. A széllodak helyi élményeket, wellness-elvonulasokat €s személyre szabott
szolgéaltatasokat kindlnak ennek az igénynek a kielégitésére. Az egyediség iranti igény
megnyilvanulasa, hogy egyre tobben preferaljak a butikhoteleket és a kiilonleges

szallashelyeket a sztenderdizalt szallodalancokkal szemben. A fogyasztoi preferencidk
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valtozasa nem csupan a szolgaltatasok tipusat, hanem azok mindségét is érinti. A
mindség egyre inkabb azt jelenti, hogy a szolgaltatdisok nem csupan magas
szinvonaluak, hanem egyediek €s autentikusak is. Ebben a kontextusban az egyediség
azt jelenti, hogy a szallodak olyan személyre szabott élményeket nyujtanak, amelyek
megkiilonboztetik ket a versenytarsaiktol. Példaul, Jones és Smith (2021) szerint a
szallodaiparban az egyediség ¢és az autentikus ¢élmények kindlata jelentds

versenyeldnyt jelenthet.

Az egyéni igényekre szabott szolgaltatasok, mint amilyeneket Brown (2022) is emlit,
lehetové teszik a vendégek szamara, hogy olyan szallodai ¢élményben részesiiljenek,

amely teljes mértékben megfelel azoknak az elvarasaiknak.

A komplex értelemben vett biztonsag szintén kiemelkedd jelentdséglivé valt az elmult
idészakban, féleg a COVID-19 pandémia oOta. Green és tarsai (2023) szerint a
szalloddkban a biztonsagos kornyezet megteremtése elengedhetetlen a vendégek
elégedettségének ¢és huségének fenntartdsaban. A  szalloda kornyezetének
kozbiztonsaga elsdsorban a 1étesitményt koriilvevd kozteriilet hasznalataval (példaul a
parkolas vagy a kozteriilet hasznalatdval kapcsolatos tevékenységek) kapcsolatban
meril fel. A tiizvédelmi eldirasok betartdsa, vészhelyzeti terv készités jogszabalyi
kotelezettség. (Christian, Thieme-Es6, 2019) A kulcskezelés, értékmegérzés,
informaci6  és  adatbiztonsag  kérdései mellett az  egészségbiztonsag,
fogyasztasbiztonsdg, miiszaki és eligazodds biztonsdg a legfontosabb kérdések.

(Michalké, 2020)

A j6 ar-értek arany szintén fontos tényezo a vendégek szamara. Wilson (2022) rdmutat
arra, hogy a szalloddk versenyképességének novelése érdekében olyan &razasi
stratégiakat kell alkalmazniuk, amelyek értéket kindlnak a vendégeknek, mikdzben

fenntarthato tizleti modellt is biztositanak.

Az egyre kornyezettudatosabb utazok a szallodaktdl is elvarjak az dkoldgiai labnyom
csOkkentését, ezért a kdrnyezetbarat vagy ,,zold” szallodak irant egyre fokozddik az
érdekldédés. Martin és Lee (2023) szerint a kornyezetbarat gyakorlatok és az
egészséges ¢€letmodra vald Osszpontositas nemcsak a vendégek korében népszerd,

hanem hozz4jéarul a szallodak tarsadalmi feleldsségvallalasahoz is.

A szallodaiparban megfigyelhetd kornyezetvédelmi kezdeményezések és gyakorlatok

attekintése ramutat arra, hogy az ipardg szerepldéi egyre inkdbb felismerik a
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fenntarthat6sag fontossagat. A viz- €s energiatakarékossagi intézkedésektdl kezdve,
mint példaul a torolkozok és agynemiik cseréjének szabdlyozasa, a szallodak széles
kort stratégiakat alkalmaznak a kornyezeti [dbnyomuk csokkentése érdekében. A nagy
nemzetkoézi szallodalancok sajat kornyezetvédelmi programokkal igyekeznek
el0segiteni a tarsadalmi feleldsségvallalast és a kornyezettudatos lizemeltetést. Ezek a
programok nemcsak az energia- és vizfelhasznalas csokkentésére Gsszpontositanak,
hanem szélesebb korti célkitlizéseket is magukban foglalnak, példaul az ételhulladék
kezelését, a helyi kozosségek tdmogatasat és a fenntarthatd beszerzési gyakorlatok
elomozditasat. Ezen intézkedések nemcsak a kornyezeti hatdsok csokkentését
szolgaljak, hanem a széalloda ilizemeltetési koltségeinek mérséklésére is pozitivan
hatnak, ami hosszu tavon gazdasagi elonyokkel is jarhat a szdlloda szdmara. A
kornyezetvédelmi torekvések a széllodaiparban nem korladtozédnak csupan a nagy
nemzetk6zi lancokra vagy a kiilonleges butikhotelekre; a kisebb szallodak és a helyi
lizemeltetOk szdmara is egyre fontosabba valik a fenntarthato miikodés. A vendégek
kornyezettudatossaganak novekedése, valamint a kornyezeti fenntarthatdsag iranti
tarsadalmi elvarasok er6sddése egyre inkabb befolyasolja a szallodaipar stratégiait és
lizleti gyakorlatait. A szallodaipar kdrnyezetvédelmi torekvései jelzik, hogy az iparag
elismeri €s kezeli a globalis turizmus kornyezeti hatdsait. A fenntarthatésagra valod
torekvés nemcsak a kornyezeti labnyom csokkentését jelenti, hanem hozzéjarul a
vendégelégedettség noveléséhez, a koltségek optimalizdlasdhoz és a szallodaipar
hosszi tavi  versenyképességének biztositdsdhoz is. A  kdrnyezetvédelmi
kezdeményezések integralasa a szallodaipar iizleti modelljeibe ¢és miikodési
gyakorlataiba igy elengedhetetlen a fenntarthatd turizmus fejlesztése €s a globalis

kornyezeti kihivasokra valé hatékony valaszadés szempontjabol. (Siko, 2018)

Osszefoglalva, a szillodaipar folyamatosan valtozo stituszban van, és szamtalan
tényez6 befolyasolja a technoldgiatol és a fenntarthatosagtol kezdve az olyan globalis
eseményekig, mint a COVID-19 vilagjarvany. Az iparagi szereplok szdmara ezeknek
a trendeknek a megértése €s a hozzajuk vald alkalmazkodds dontd fontossagl a

jovobeli siker szempontjabol.

2.3 A home office elterjedésének hatasai a szallodaiparra

A COVID-19 vilagjarvany kezdete 6ta a home office, vagyis a tivmunka, nem csupan
egy atmeneti megoldasként szolgalt a munkavégzésre a jarvanyiigyi korlatozasok

idején, hanem a pandémia utan is kitarto jelenséggé valt, jelentds hatast gyakorolva
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ezzel a munkaerdpiacra, a vallalati kultarakra, valamint a turizmusra és szallodaiparra
is. A tdvmunka elterjedése nem csupan uUjraértelmezte a munka és maganélet
egyensulyanak fogalmat, de szamos elonyt ¢s kihivast is felvetett mind a
munkavallalok, mind a munkaltatok szdmara. Ezen feliil, a jelenség egyre inkabb
befolyésolja a turizmus ¢és a szallodaipar trendjeit is, Uj lehetdségeket és kihivasokat

teremtve e szektorok szamara.

A tavmunka, mint munkavégzési forma, lehetdvé tette a munkavallalok szdmara, hogy
rugalmasabban kezeljék munkaidejiiket, ezzel is hozzéjarulva a munka és maganélet
kozotti egyensuly javitdsdhoz. Az otthoni munkavégzés csokkenti az ingazassal jaro
1d6ét és koltségeket, ami nem csak a munkavallalok életmindségének javuldsat
eredményezi, hanem a kornyezetre gyakorolt terhelést is mérsékli. Azonban a home
office nemcsak elényokkel jar. A munka és maganélet kozotti hatarok elmosodasa, a
szocialis interakciok csokkenése, és az otthoni munkakdriilmények esetleges

alkalmatlansaga kihivasokat is jelentenek. (Neely, 2021)

A munkaltatok szdmara a tdvmunka lehetdséget biztosit arra, hogy a tehetséges
munkaerdt szélesebb foldrajzi teriiletrdl vonzzak be, novelve ezzel a munkaerdpiaci
versenyképességiiket. A munkahelyi koltségek, mint példaul az iroda fenntartdsanak
kiadasai is csokkenthetdk, ami jelentds pénziigyi megtakaritast jelenthet a vallalatok
szamara. Ugyanakkor a tdvmunka bevezetése 0j kihivasok el¢ allitja a véllalatokat a
munkavallalok feliigyeletével, a csapatmunka és a vallalati kultara apolasaval,
valamint a megfeleld technoldgiai infrastruktira biztositasaval kapcsolatban. Mivel
munkaval hasznosan eltoltott id6 feliigyelete a fizikai tavolsag miatt nehézségekbe
iitkozik, ezért a munkaltatoknak a ténylegesen elvégzett feladatok mennyisége,
valamint a munka mindsége alapjan kell szorosan, az eddigieknél sokkal aktivabban

ellendrizniiik az alkalmazottakat. (Ndou, 2021)

A home office jelensége kiilonosen érdekes kapcsolatokat mutat a turizmussal és
széallodaiparral. A jarvany utani idészakban egyre tobb ember fedezte fel, hogy képes
tavolrdl, gyakorlatilag barhonnan dolgozni, ami 0j trendeket inditott el a turizmusban.
Az ugynevezett "workation", azaz a munka és vakacié O0tvozése, lehetdvé teszi a
munkavallalok szaméra, hogy munkdjukat utkdzben, vagy akar egy tavoli
vakacidhelyrol végezzEk. Ez 0y lehetdségeket teremt a szallodaipar szdmara is, amely
mostantél olyan csomagokat kinalhat, amelyek kifejezetten a tdvmunkéra

Osszpontositanak, beleértve a megbizhatd internetkapcsolatot, a munkéra alkalmas
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helyiségeket, és a munka utani kikapcsolddasra szolgald szolgaltatasokat. (Lagos,

2021)

Annak érdekében, hogy a home office hosszu tdvon is fenntarthatdé legyen, a
vallalatoknak és a munkavallaloknak egyardnt alkalmazkodniuk kell az uj
munkavégzési formakhoz. Ez magaban foglalja a munkavallalok tamogatasat az
otthoni munkakdrnyezet kialakitdsdban, a digitalis eszk6zok és kommunikacids
platformok hatékony hasznalatdnak eldsegitését, valamint a munka és maganélet

egyensulyanak fenntartdsara vonatkozoé stratégiak kidolgozasat.

A home office elterjedése és annak hatdsa a munka vilagara nemcsak a munkavégzés
modjat alakitotta at, hanem a munkahelyek kozotti verseny dinamikéjat is
befolyasolta. Ez kiilondsen igaz a turizmus €s a szallodaipar szektorara, ahol a munka
jellege miatt a tavmunka gyakran nem alkalmazhato. A turizmus és kiilonosen a
szallodaipar erdsen tamaszkodik a helyszini munkaerére, mint példaul a
recepcidsokra, takaritdo és vendéglatd személyzetre, akiknek fizikailag jelen kell
lennitik a munkavégzés helyszinén. Ez a helyzet kiilonds huménpolitikai kihivasokat
vet fel ebben a szektorban, kiemelten a COVID-19 vilagjarvany utani munkaerépiac
kontextusaban. (McKinsey, 2021)

A tavmunkaban rejld rugalmassadg és a munka-élet egyensuly javuldsa jelentds
vonzer6t jelent sok munkavallald szdmara, ami hatranyos helyzetbe hozhatja azokat a
szektorokat, ahol ez nem kivitelezhetd. A széllodaiparban dolgozdk esetében ez
kiilonosen éles kontrasztot jelent, mivel a fizikai jelenlét kovetelménye korlatozza e

rugalmassagot.

Ezen kihivasok kezelése érdekében a turizmus és szallodaipar szerepldinek innovativ
humanpolitikai stratégiakat kell kidolgozniuk, hogy versenyképesek maradhassanak a
munkaerdpiacon. Ez magéaban foglalhatja példdul a munkakoriilmények javitasat, a
munkaidd rugalmas kezelését, a juttatdsi csomagok bovitését, és a munkavallaloi jolét
elétérbe helyezését. A személyzet fejlesztésére és képzésére vald fokozott
Osszpontositds, valamint a karrierlehetdségek tdmogatasa szintén kulcsfontossag
lépések lehetnek a szektor szamara a tehetséges munkaerd vonzasdban és

megtartasaban.

Tovéabba, a turizmus és szdllodaipar szamara fontos lehet a munkahelyi kultara és a

csapatszellem erdsitése, hogy kompenzaljak a tdvmunka altal nyujtott rugalmassag
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hidnyat. A pozitiv munkahelyi 1égkor és a munkavallalok elismerése jelentds
mértékben hozzdjarulhat a munkavallaloéi elégedettséghez ¢és lojalitdshoz, ami
csOkkentheti a fluktuaciot és vonzobba teheti a szektort a munkaerd szamara. (Ndou,

2021)

Végiil, de nem utolsé sorban, a turizmus ¢€s szallodaipar szerepldinek folyamatosan
figyelemmel kell kisérniiik a munkaerdpiaci trendeket és alkalmazkodniuk kell

azokhoz, hogy megdrizz¢ék versenyképességiiket.

A home office elterjedése a COVID-19 vilagjarvany utan szamos lehetdséget és
kihivast hozott magaval a munkavallalok, munkaltatok, valamint a turizmus és
szallodaipar szamara, ahol kiilonleges huménpolitikai nehézségeket is felvet. A siker
kulcsa a rugalmassag, az innovacio, és a folyamatos alkalmazkodas lesz, amely
lehetévé teszi minden érintett szamara, hogy kiakndzza a tdvmunka nyujtotta

elényoket, mikdzben kezeli annak kihivasait.

2.4 A minéségmenedzsment elmélete és gyakorlata a szallodaiparban

2.4.1 A mindségmenedzsment fogalma

A mindségmenedzsment egy integralt megkozelités, amely a szervezet minden
részének tevékenységét a mindség javitasara iranyitja. A szallodaiparban ez kiilondsen
fontos, mivel a vendégek élménye kozvetleniil befolyasolja a szalloda hirnevét,
bevételét és  versenyképességét. Deming (1986) és  Juran  (1992)
mindségmenedzsmentre vonatkozd alapelvei szerint a folyamatos javitds, a
vevokozpontisag €s a folyamatokon alapuld megkdzelités a mindségmenedzsment

alapjait képezik.

A folyamatos javitds az a folyamat, ahol a szolgaltatasok és miveletek folyamatos
feliilvizsgalata és fejlesztése torténik. A széallodaiparban ez magéaban foglalja a
vendégvisszajelzések figyelembevételét, a szolgaltatasi folyamatok optimalizalasat és
a dolgozok képzését. Crosby (1979) szerint a "Nulla hiba" elv alkalmazasa

kulcsfontossagui a mindségmenedzsmentben.

A vevOkozpontliisag a mindségmenedzsment masik 1ényeges eleme. A szdllodaiparban
a vendégek elégedettségének maximalizalasa a legfobb cél. Parasuraman et al. (1988)
altal kifejlesztett SERVQUAL modell segitségével a szallodak mérhetik és javithatjak

a szolgaltatds mindségét a vendég elvarasai alapjan.
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A folyamatokon alapulé megkdzelités azt jelenti, hogy a szélloda minden
tevékenységét és eljarasat a mindség javitasanak szempontjabol vizsgéaljuk. A
szallodaiparban ez magéban foglalhatja a szobafoglalastdl a kijelentkezésig tarto teljes
vendégutat. Ishikawa (1985) szerint a mindségi kordk és a dolgozodi bevonas fontosak

a folyamatok folyamatos fejlesztéséhez.

2.4.2 A minéségmenedzsment szallodaipari sajdtossagai

A széllodaipar mindségiranyitasa az elméleti alapelvek és a gyakorlati alkalmazasok
bonyolult keveréke, amelynek célja annak biztositasa, hogy a szallodai szolgaltatasok
kovetkezetesen megfeleljenek vagy meghaladjak az iigyfelek elvarésait. A
mindségiranyitds jelentdségét ebben a szektorban hangstlyozza a szolgéltatas
mindsége, a vevoi elégedettség, a lojalitas és a Iétesitmény altalanos jovedelmezdsége
kozotti kozvetlen Osszefliggés. A teljeskorii mindségiranyitas az a vezetési filozofia,
amely az alapjat adja a legtobb mindségkdzpontii menedzsment modszernek (példaul
a QFD, a benchmarking, vagy a lean eljardsoknak). Bar valtozatlanul a
vendégkdzpontiisag kapja a legnagyobb figyelmet, egyre nagyobb szerepe van a
vevokkel torténd kozos értékteremtésnek, a kétiranytt kommunikacionak és a dolgozoi
elégedettségnek is. A mindségmenedzsment rendszerek fejlodési szakaszait (1. abra)
vizsgalva megallapithato, hogy az egyes iskoldk sajatossagai egymasra hatva alakitjak

ki a mindségiranyitas globalis rendszereét.

Minéségellenérzés Minbségiigyi
QCh=Quality Check EU o
QAS=Quality Assurance
> Mindségbiztositas System

A QA=Quality Assurance

U,US

4

Min6ségszabalyozas USA ’ Teljeskorti
minéségmenedzsment

SQC=Statistical

Quality Control

TQM=Total Quality
Management

Teljeskorti
mindségszabalyozas
Japan TQC=Total Quality Control ?
®

1. dbra: A mindségmenedzsment fejlédésének szakaszai

(Sebesi, Olah, 2019)

Az 1980-as évek masodik felében elterjedt teljeskorii mindségiranyitas (TQM) olyan
atfogd mindségiranyitasi rendszer, melynek alapvetd eleme a vevokozpontisag, a

folyamatos fejlesztés €s a teljes elkotelezettség. (Reavill, 1999) A TQM megkozelités
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a munkatarsakat a szervezet kiemelten fontos er6forrasainak tekinti, és hangsulyozza,
hogy bevonasuk dontési folyamatokba 0sztonzi Oket a vevd szamara fontos értékek
1étrehozasaban. Ehhez sziikség van arra, hogy — a szintén motivalt és a szervezethez
lojalis — felsdvezetés kozos jovOképet €s olyan belsé kornyezetet alakitson ki,
amelyben a munkatarsak magukénak érzik a szervezet céljait és annak eléréséért
kozosen dolgoznak. (Czinkoczi 2012) Kiilondsen igaz ez a személyes kapcsolatokon
alapuld szolgaltatdiparban — igy az altalam vizsgalt szallodaiparban is — amely a
vendégek elégedettségét mindig is hangsulyozta, ugyanakkor a masik fontos érintett
csoport, a munkavallalok szempontjait nem mindig veszi figyelembe. A
munkakoriilmények megteremtése, az anyagi €s erkolcsi megbecsiilés €s motivalas
mellett Péter-Németh (2017) a munkavallalok egészségi allapotanak fontossagara, a
munka és pihenésre szant id6 optimalis aranyanak biztositasara, a testi-lelki-szellemi
regeneralodas fontossagara is felhivjak a figyelmet. Az iparag fejlédésével azonban,
amelyet a technologiai fejlodés, a valtozod fogyasztoi preferencidk és a fokozddod
verseny befolyasolt, siirgetden sziikség volt strukturaltabb, szisztematikusabb és

adatk6zpontubb minéségkezelési megkozelitésekre. (Rodek et. al, 2020)

A szallodak mindségiranyitasanak altalanos alapelvei a kovetkezékben foglalhatok

0ssze:.

Ugyfélkozpontisdg: A mindségiranyitds kozponti eleme a vendég. A vendégek
igényeinek, preferencidinak és elvardsainak megértésével és eldrejelzésével a
széllodak ezekhez igazithatjdk szolgaltatasaikat. A visszajelzési mechanizmusok,
példaul a vendégek elégedettségének mérése €s az online értékelések felbecsiilhetetlen
értekii betekintést nytijtanak. Ez az ligyfélkozpontiisag alapjait Parasuraman, Zeithaml
¢és Berry (1985) SERVQUAL modellje is hangstlyozza, amely a szolgéaltatdismindség

mérésére szolgal.

Folyamatos fejlesztés: A szallodaipar, mint rendszer nyilt és dinamikus jellege
(Lengyel 2004, Michalko 2006, 2011) megkoveteli a folyamatos fejlesztés
szellemiségét. Ez biztositja, hogy a szalloddk versenyképesek maradjanak, és
Osszhangban legyenek a vendégek valtozo elvarasaival. Deming (1986) folyamatos
javitasra vonatkozo6 korének elmélete a mindségmenedzsment alapjat képezi, amely a
szallodaipar szamara is relevans. Az altala javasolt PDCA-modell (Plan-Do-Check-
Act, azaz Tervezés-Végrehajtas-Ellenorzés-Cselekvés) — melyet Deming-ciklusként

vagy Shewhart-ciklusként is ismer a szakirodalom — és az annak tovabbfejlesztett
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verzidjaként ismert OPDCA-modell alapvet6 keretet nyujt a folyamatok folyamatos
javitasara és az iranyitasi rendszerek hatékonysaganak novelésére. Ezek a modellek
segitik a szervezeteket a céljaik elérésében, azaltal, hogy strukturalt modszertant
kinalnak a problémak azonositasara, megoldasara és a megoldasok hatékonysaganak
értékelésére. A PDCA-ciklus, amelyet gyakran a mindségmenedzsment atyjaként is
emlegetett W. Edwards Deming nevéhez kapcsolnak, négy 1épésbdl all, amelyek
ismétlédnek a folyamatos fejlesztés érdekében. A ciklus kezdd 1épése a Tervezés,
amely magaban foglalja a célok meghatdrozasat ¢s a megvaldsitas tervezését. A
Végrehajtas a terv gyakorlati megvaldsitasat jelenti. Az Ellendrzés soran a terv
eredményességét értékelik, és a Cselekvés lépésben a sziikséges valtoztatdsokat

hajtjak végre a folyamat tovabbi optimalizaldsa érdekében.

Az OPDCA-modell egy tovabbfejlesztett valtozata a PDCA-nak, amely egy eldzetes
Megfigyelés (Observe) 1épést ad hozza a ciklushoz. Ez a 1épés arra szolgal, hogy a
szervezetek alaposan megértsék a jelenlegi helyzetet és a folyamatok miikodését
miel6tt barmilyen valtoztatast terveznének. A megfigyelési szakasz lehetové teszi a
szervezetek szdmara, hogy jobban felismerjék a problémak gyokér okait, és igy

hatékonyabban tudjak kijavitani azokat a PDCA ciklus tobbi Iépésében.

A PDCA ¢és OPDCA modellek alkalmazasa lehetdvé teszi a szervezetek szamara, hogy
rugalmasan reagaljanak a valtozdsokra, javitsdk folyamataikat, ndveljék
hatékonysagukat és fokozzak versenyképességiiket. Ezek a modellek kiilondsen
hasznosak lehetnek olyan kornyezetben, ahol a folyamatos javitds ¢és a
mindségmenedzsment kulcsfontossagu a sikerhez. Az iterativ jellegiik révén a PDCA
¢s OPDCA ciklusok hozzajarulnak a tanulési kultira fejlesztéséhez és tamogatjak a

szervezetek adaptacios képességét a folyamatosan valtozo tizleti kornyezetben.

Munkavallaloi  elkételezettség: Az alkalmazottak a széalloda arcat jelentik,
kulcsszerepet jatszanak a szolgaltatasnyujtasban és a vendégelégedettség alakitasaban.
A hatékony képzés, motivacio és felhatalmazas elengedhetetlen a szalloda mindségi
céljaival vald 0Osszhang biztositdsdhoz. Herzberg (1959) motivacios elmélete
hangstlyozza a munkavallaléi motivacio és elégedettség fontossdgat a hatékony
munkavégzésben. A munkavallaloi elkotelezddés feltétele az egyéni bevonodas, az
onrendelkezés, a személyes €s szakmai fejlddés altal biztositott jovokép lehetdsége, a
megfeleld szocialis kornyezet, a elégedettség, a munka irdnti lelkesedés Truss és tarsai

(2014) valamint Armstrong és Taylor (2014) szerint is.
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Folyamatvezérelt megkozelités: A szabvanyositott folyamatok hangsulyozasa
biztositja a szolgaltatasnyujtas kovetkezetességét. Ez magaban foglalja a szabvanyos
miikddési eljarasok kialakitdsat, a rendszeres auditokat és a szolgaltatasi szinvonal
fenntartasat szolgdlo ellendrzéseket. Ishikawa (1985) kiemeli a mindségi korok
jelentdségét a  folyamatok  javitdsdban. Hunt  (1996) a  hatékony
folyamatmenedzsmentnek 4 komponensét emeli ki, ezek: a folyamat-cél
menedzsment, a teljesitmény-menedzsment, az eréforras-menedzsment és a folyamat
hatarfeliilet-menedzsment. Dobdk (1999) egy egységes rendszerben foglalja Gssze a
folyamatokkal kapcsolatos legfontosabb iranyitasi €s vezetési modszereket, melynek
részei a folyamatos folyamatfejlesztés, a dokumentacion alapuld folyamat tervezés és
szabalyozas, a folyamat Bench-marking, a folyamat koltség szamitas és az iizleti

folyamatok ujratervezése, ujjdalakitasa a piaci valtozasoknak megfelelden.

Adatvezérelt dontéshozatal: Az adatok és az elemzések kihasznaldsa eldsegiti a
megalapozott dontések meghozataldt, melyek nem intuicidk, hanem konkrét,
naprakész, széleskorti adatok alapjan hozhatok meg. Az olyan kulcsfontossagu
teljesitménymutatok, mint a vendégelégedettségi pontszamok, a kihasznaltsagi
aranyok és a rendelkezésre allo szobankénti bevétel betekintést nytjtanak a miikodési

hatékonysagba és a fejlesztendd teriiletekbe. (Brynjolfsson, McAfee 2012)

Molina-Castillo et al. (2023) tanulmanyaban az innovacio és technologia eredményre
¢és teljesitményre gyakorolt hatasait kutatja, hangstlyozva a technologia atalakito
szerepét a szallodaipar mindségiranyitasi gyakorlatanak javitasaban. A kutatas a nagy
spanyol vendéglato-ipari vallalatok innovativ magatartasaval foglalkozik, kiemelve a
technologia teljesitményre gyakorolt pozitiv hatasat. (Molina-Castillo, Merofio-

Cerdan, Lopez-Nicolas, Fernandez-Espinar, 2023)

Kihivasok és jovobeli iranyok: Béar a mindségiranyitds érdemei nyilvanvaloak, a
szallodaiparban val6 megvalositasa nem mentes kihivasoktol. Ezek a valtozasokkal
szembeni ellenallastol, a képzéssel és a technoldgia atvételével kapcsolatos
koltségektol a kiilonféle folyamatok kezelésében rejlé bonyolultsagig terjednek.
Azonban a potencialis eldnydk, koztiik a megnovekedett vendéghliség, a szilard marka

hirneve €s a miikodési hatékonysag megéri ezt a térekvést.

Karakasné (2014) részletesen kutatta a szallodai mindségfejlesztés lehetdségeit és

ennek hatterét. Kutatasa bizonyitja, hogy a szallodai mindségfejlesztés célja a

folyamatosan valtozd vendégigények kielégitése és meghaladdsa, ami a piaci
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versenyben is elonyt jelent. A mindségmenedzsment szemléletének kialakitasa és
fenntartasa a szallodai vezetOk feladata, amely a szervezet minden tagjanak bevondsat
igényli. A mindéségmenedzsment gyakorlati megvalositasa soran a szalloddk szamos
eszkozt és modszert alkalmaznak a mindség javitasara és fenntartdsara. Az osztalyba
sorolas, a markanév, a marketingtevékenység, a garancidk és engedmények, valamint
a kiilonb6zé mindségtantsitvanyok és dijak mind hatékonyan kommunikéljdk a
szalloda mindségét. Az online értékeld platformok és a kozosségi média egyre
fontosabb szerepet jatszanak a mindség érzékelésében ¢és a vendégek

dontéshozatalaban.

Nemcsak a szalloda versenyképességének novelését szolgalja, hanem hozzajarul a
vendégelégedettség noveléséhez is, ami hosszi tdvon a vendégek lojalitasat
eredményezi. A szallodaiparban tehat elengedhetetlen a mindség folyamatos
figyelemmel kisérése és fejlesztése, valamint a vendégek fel¢ torténd hatékony

kommunikécidja.

Pereira-Moliner et al. (2016) a szervezeti tervezést, mindségiranyitast és versenyelényt
vette gorcso aléd a szalloddkban. Ez a tanulmany a mindségiranyitasi gyakorlatok és a
szallodak szervezeti tervezésének jellemzoi kozotti kapcsolatot vizsgalja. Azt is
feltarja, hogy a mindségiranyitasi gyakorlatok hogyan befolyasoljdk a versenyeldnyt.

A tanulmanyt 350 spanyolorszagi szallodan végezték el.

Portela Maquieira et. al (2020) ezzel szemben az Otcsillagos szallodak vezetési
politikait elemezi, valamint kutatja az eurdpai mindségiranyitdsi modellt is. A
vizsgalatot 102 luxusszallodan végezték el. A tanulmany hangsulyozza az atalakulo
vezetés jelentdségét a mindségiranyitasi gyakorlatok atvételében, €s gorcsd ala veszi
az ugynevezett transzformdacids vezetés jelentdségét és megvalositasat a szallodaipar

magas kategoriaju egységeiben.

A mindségiranyitasi gyakorlatok sikeres megvalositasara leginkabb alkalmas
atalakulo (transzformacids) vezetés olyan vezetési filozofia, amely arra 0sztonzi és
inspirdlja az alkalmazottakat, hogy innovaciot hajtsanak végre, és j modszereket
fejlesszenek ki a novekedés és a vallalat jovobeli sikereihez vezetd ut javitasa
érdekében. Ezzel a mddszerrel a vezetdk fiiggetlenséget biztositanak a megbizhato
alkalmazottaknak a dontéshozatalhoz, és tdmogatjdk az 1Uj problémamegoldd

megkozelitéseket.

24



Portela Magquieira et. al (2020) kutatasa szerint a transzformacios vezetés alkalmasabb

a mindségiranyitasi gyakorlatok sikeres megvaldsitasara, mint mas vezetési stilusok.

Ezt a vezetési elvet a szervezeti sikerhez, a mindségi elkdtelezettséghez, az
alkalmazottak motivaciojahoz, a kovetdk és a vezetok kozotti jobb kapcsolatokhoz, a
fokozott csapathatékonysaghoz, a jobb munkafolyamatokhoz ¢és az alkalmazottak

elégedettségéhez kapcsoltak.

A lanchoz tartozo6 széllodak altaldban magasabb szintli vezetést, valamint fejlettebb
alkalmazotti- és folyamatiranyitast mutatnak, mint az 6nallé szallodak. (Portela
Magquieira et. al, 2020)

Az dilési turizmusra Osszpontositd szallodak altalaban kevesebb figyelmet

forditanak a stratégiai dimenziokra az minéségmenedzsment modellekben.

Az alkalmazottak szama nem lényeges tényezé a mindség elfogadasdban. A
transzformacios vezetés ettdl a tényez6tdl fliggetleniil lehetdvé teszi a szalloddknak,

hogy elbre haladjanak a minéségiranyitas fejlesztésében. (Portela Maquieira et. al,
2020)

Portela Maquieira et. al, (2020) tanulmanyanak célja az volt, hogy elemezze a vezetés
€s a mindségiranyitas megvalositasanak szintjét a spanyol otcsillagos szallodakban.
Felmérte a transzformacios vezetés €s a mindség fontossagat, azonositotta a
szallodacsoportok kozotti kiilonbségeket ezen szempontok tekintetében, és feltarta a

két valtozo kozotti Gsszefiiggést.

A széllodaipar-specifikus szakirodalmi hattér limitadlt mivolta neheziti a
mindségmenedzsment 1) trendjeinek  kutatasit az iparagon belil. A
mindségmenedzsment szakmaspecifikus megjelenési formdja gyakran kimeriil a
vallalati sztenderdekben, mindségiranyitasi kézikonyvekben. Hidnyzik viszont a
regionalis j6 gyakorlatok kutatdsa és megfogalmazasa, és akar a globalis megkdzelités
utjan altalanos érvényli kovetkeztetések levonasa. Ahogy a fenti példak mutatjak,
léteznek viszont Uj térekvések és 11j iranyvonalak, melyek egyrészt jo alapot adnak
jelen értekezés kutatési céljanak, valamint alahtizzak annak jelentdségét és validaljak

iranyvonalat, elméleti keretrendszerét.
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2.5 A humaneréforras-menedzsment elmélete és gyakorlata a

szallodaiparban

2.5.1 A humdnerdforras-menedzsment fogalma

A humanerdforras-menedzsment egy olyan stratégiai és koherens megkdozelitése az
egy szervezet legfontosabb  értékének  tekintett emberi  erdforrasdnak
menedzselésének, amely segit a szervezet céljainak elérésében a versenyképes
kornyezetben. Magaban foglalja az alkalmazési folyamat minden aspektusat, beleértve
a toborzast, a kivalasztast, a képzést, a teljesitményértékelést, a munkaerd-megdrzést,
az Osztonzési stratégidkat ¢és az alkalmazotti kapcsolatok kezelését. Ezen feliill a HRM
kulcsszerepet jatszik a szervezeti kultura alakitasaban és a munkahelyi etika

elémozditasaban. (Armstrong, 2014)

A teriilet fontossagat szamos kutatds és tanulmany tdmasztja ala. Armstrong (2006)
példaul a humaneréforras-menedzsmentet mint egy olyan folyamatot irja le, amely
kozponti szerepet jatszik a szervezeti teljesitmény javitdsdban, mivel kozvetleniil
befolyasolja az alkalmazottak motivaciojat, készségeit és teljesitményét. Guest (1987)
pedig hangsulyozza a teriilet stratégiai aspektusait, azt allitva, hogy annak

crey

alkalmazottak hozzéjarulasat a szervezeti célok eléréséhez.

Az eszkoztar gyakorlatban valod alkalmazéasa szamos kihivassal €s tendenciaval néz
szembe, mint példaul a technoldgiai fejlédés, a demografiai valtozasok és a
globalizaci6. Ezek a tényezdk folyamatosan alakitjak a humanerdforras-menedzsment
szerepét €s gyakorlatait a szervezeteken beliil. Ahogy a munkaerdpiac €s a munkahelyi
kornyezet valtozik, ugy kell a szakteriiletnek is adaptalodnia és fejléddnie annak

érdekében, hogy tovabbra is hozza tudjon jarulni a szervezeti sikerhez (Ulrich, 1997).

Ez tehat egy dinamikus és folyamatosan fejlodd teriilet, amely elengedhetetlen a
szervezetek novekedése és sikeressége szempontjabol. A szakembereknek ezért
naprakészeknek kell lennilik a legijabb trendekkel és kihivasokkal kapcsolatban,
valamint képesnek kell lenniiik arra, hogy stratégiai szinten gondolkodjanak és

hozzajaruljanak a szervezeti célok eléréséhez.

2.5.2 A humdnerdforras-menedzsment szdllodaipari sajdtossdgai
Torténelmileg a szallodaiparban a huméanpolitika elsdsorban az alapvetd személyzeti

menedzsment feladatokra koncentralt, mint példaul a toborzés, a bérszamfejtés és az
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alapképzés. Az ipardg novekedésével és versenyképesebbé valasaval azonban
elmozdulés tortént a stratégiaibb humanmenedzsment-gyakorlatok felé. Tracey és
Hinkin (2008) attekintik, hogyan fejlodtek az emberi erdforrds menedzsment
gyakorlatai a szallodaiparban az idok soran, kiemelve a stratégiai megkozelités
fontossagat a személyzet menedzsmentjében. A szemléletben tortént Iényeges
elmozdulast az a felismerés vezérelte, hogy az alkalmazottak nem csupan
koltséghelyet, hanem értékes eszkozt is jelentenek, amely versenyeldnyt biztosithat.
Az emberi er6forrds menedzsment a szallodaiparban olyan kritikus komponens, amely
kozvetleniil befolyasolja a szolgaltatds mindségét, a vendégek elégedettségét és a
szalloda altaldnos teljesitményét. A szolgaltatas-orientalt ipardg nagymértékben
tdmaszkodik a human tdékére, hogy kivételes élményeket nyljtson a vendégeknek.
Goldsmith és Clutterbuck (1997) vizsgalatai ravilagitanak, hogy a szallodaiparban a
vendégek elégedettsége ¢és a szolgéltatdis mindsége szorosan Osszefiigg az
alkalmazottak motivaciojaval és képzésével. Ez alatamasztja azt a gondolatot, hogy a
hatékony human erdforrds menedzsment elengedhetetlen a vendégélmények
javitasahoz, valamint a legfontosabb annak biztositasaban, hogy a szalloda ne csak

vonzza, hanem meg is tartsa a képzett és motivalt munkatarsakat.

A human er6forrdas menedzsmenten beliil a 1étszamgazdalkodas fontossadgara hivjak
fel a figyelmet Gyorfty (2004), Toth (2011) és Molnar (2019) is. Kiemelik, hogy e
szolgaltatasi teriilet sajatossagai kozott a legfontosabbak a magas humdan-eréforrés
igény a folyamatos (24 6ras) miikodés okan; a munkaerdigény Osszetett volta a
szolgaltatds komplexitdsa miatt; valamint, hogy az iparagi keresletre ingadozas
(szezonalitas) jellemzd, ami miatt az alaplétszam a vendégforgalom szempontjabol
kiemelt iddszakokban jellemzden atipikus foglalkoztatdssal (részmunkaidd, az

egyszerisitett foglalkoztatas, munkaerd-kolcsonzés) is kiegésziil.
A szallodék altalanos humanmenedzsment elemei a kovetkezok:

Toborzas és kivalasztas: Tekintettel az iparag szolgaltatasi jellegére, kulcsfontossagu
a megfeleld tehetségek felvétele. A hatékony toborzési folyamatok biztositjak, hogy a
szalloddk a szolgaltatds magas szinvonalon valdé biztositasahoz megfeleld
készségekkel és hozzéaallassal rendelkezé személyeket vonzanak. Breaugh és Starke
(2000) kutatasa hangsulyozza a hatékony toborzasi és kivalasztasi folyamatok
jelentdségét a szallodaiparban, kiillondsen a vendégek kiszolgalasanak magas

szinvonaldnak fenntartasa érdekében.
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Képzés és fejlesztés: A folyamatos képzés biztositja, hogy az alkalmazottak a legiijabb
készségekkel és ismeretekkel rendelkezzenek. Ez kiilondsen fontos a szallodaiparban,
ahol a vendégek elvarésai és az iparagi szabvanyok folyamatosan fejlddnek. Burke és
Hutchins (2007) ramutatnak, hogy a folyamatos képzés ¢€s fejlesztés dontd fontossag
a szallodaipari munkavallalok szdmara, annak érdekében, hogy megfeleljenck a

folyamatosan valtozé vendégigényeknek és iparagi szabvanyoknak.

Teljesitménymenedzsment: A rendszeres teljesitményértékelések és visszacsatolasi
mechanizmusok biztositjdk, hogy az alkalmazottak igazodjanak a szalloda
célkitlizéseihez, és a vezetok pedig elismerjék a dolgozok hozzéjarulasat a sikerekhez.
Aguinis és Pierce (2008) a teljesitménymenedzsment gyakorlatainak hatdsat elemzik
a munkavallalok elkotelezettségére és a szalloda altalanos teljesitményére,

alatdmasztva az elkdtelezett alkalmazottak és a kivald szolgaltatas kozotti kapcsolatot.

Az alkalmazottak elkotelezettsége és megtartisa: Az elkotelezett alkalmazottak
nagyobb valosziniiséggel nyujtanak kivald szolgaltatdst. Az emberi erdforras
menedzsment-gyakorlatok, mint példaul az elismerési programok, a karrierfejlesztési
lehetdségek ¢és a versenyképes kompenzéacidos csomagok szerepet jatszanak a

munkavallalok magas szintli elkotelezettségének és megtartdsanak biztositasaban.

Munkahelyi egészség és biztonsag: Szamos szallodai munka fizikai természetére
tekintettel a biztonsagos munkakdrnyezet biztositasa kulcsfontossagi. Ez magaban
foglalja a rendszeres biztonsagi oktatast, és az egészségiigyi és biztonsagi eldirdsok
betartasat. Hsieh, Apostolopoulos és Sonmez (2016) a szdllodaiparban a munkahelyi
egeszseég €s biztonsag jelentdségét hangsulyozzak, kiilonos tekintettel a fizikai munka

természetére €s a biztonsdgos munkakornyezet biztositasanak sziikségességére.

Kihivasok és jovobeli iranyok: A széllodaipar szamos humanerdforras-gazdalkodasi
kihivassal néz szembe, beleértve a magas fluktudciot, a szezonalis foglalkoztatéasi
ingadozasokat ¢és a sokszinli munkaerd kezelését. Ezenkiviil a technoldgia
megjelenésével egyre nagyobb az igény a digitalis készségek fejlesztésére. A
kihivasokkal azonban lehetdségek is jarnak. A fenntarthatdsagra és az etikus
gyakorlatokra fektetett egyre nagyobb hangsuly lehetdséget ad a szalloddknak arra,
hogy preferalt munkaadoként pozicionaljak magukat, és magukhoz vonzzak az ezen
értékekhez igazodd tehetségeket. Baum (2007) a széallodaiparban jelentkezd
huménerdéforras-menedzsment kihivasokat és jovobeli trendeket elemzi, kiemelve a

technologiai fejlédés és a fenntarthatdsagra vald 6sszpontositas fontossagat.
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Ahogy a szallodaipar folyamatosan fejlodik, a humaner6forras-menedzsment
alkalmazdsa is modernizalodik. A hangstly egyre inkdbb a stratégiai
humanmenedzsment iranyaba tolodik el, ahol az emberi eréforrast stratégiai
partnernek tekintik a szalloda céljainak elérésében, nem pedig csupan adminisztrativ
funkcionak. Nankervis, Baird, Coffey és Shields (2013) a szallodaiparban a stratégiai
humanmenedzsment jelentdségét vizsgaljak, kiemelve, hogy a humdn eréforrasok

kezelése dontod szerepet jatszik a szallodaipar sikerében.

Az 1. abran szemléltetett keretrendszer tartalmazza a szallodaipar szamara is kiemelt,
a késoébbiekben is elemzett szempontokat, mint példdul a tervezés, jutalmazas,
értékelés, a munkatigyi kapcsolatok és a munkakor folyamatos elemzése. Tobbek
kozott ezekbdl szarmaznak az eredmények, mint a megtartds és az elégedettség,

ahogyan arra Henemann és szerzotarsai mar 1986-ban felhivtak a figyelmet (2. abra).
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A kiilzg kirnyezet befolyazolo elemei

gazdasagi folyamatok munkaerdpiac jogrend &s szabalyozas munkavallalai
srerveretek
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folyamatok szabalyozas stratégia kapcsolatok

2. abra: A humanpolitika keretrendszere

(Henemann, Schwab, Fossum, Dyer, 1986)

A kortars szakirodalomban fellelhetok ennél komplexebb, a jelenkor kihivasaira

reagald, azokat kutatd forrasok is:

Cooke et al. (2022) a fenntarthatd tarsadalmak épitését veszi goércsd ala a
huméankozpontli humanerdforras-menedzsmenten keresztiil. Ez a tanulmany azzal
érvel, hogy az emberi eréforrds menedzsment emberkdzponti megkozelitése
hozzajarul a fenntarthatd munkaerd, szervezetek, kozosségek ¢és tarsadalmak
kiépitéséhez, kiilondsen a globalis vilagjarvany, valamint a politikai €s gazdasagi
bizonytalansag kontextusaban. A tanulmany mélyrehatd kvalitativ kutatasra szolit fel

a munkdval és az emberi er6forras-gazdalkodassal kapcsolatos 1j jelenségek
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azonositasara a digitalis technoldgia atvétele és a COVID-19 utani helyreallitas

Osszefiiggésében.

Cuguero-Escofet et al. (2019) tanulmanyaban szintén érdekes megkozelitést alkalmaz
a fenntarthatd emberi eréforrds menedzsment irdnyaba. Elemezi a tudasmegosztasi
magatartas kialakitasanak lehetdségét a szervezeti igazsagossag, szervezeti timogatas,
elégedettség ¢s elkotelezettség révén. Eredményeik alapjan a tudasmegosztasi
viselkedés a tarsadalmi fenntarthatosag f6 mozgatérugdja, mely magas szervezeti
teljesitményt €s innovacids képességeket feltételez. A tanulmény a fenntarthato
humaneré6forras-gazdalkodas atfogd modelljét teszteli a tuddsmegosztassal, hogy
elmagyardzza, hogyan javithaté az egylittmiikodési gyakorlat. A kutatds magéiban
foglalja a szervezeti igazsagossagot, az alkalmazottak altal észlelt szervezeti
tamogatast, a munkaval valo elégedettséget €s az érzelmi szervezeti elkdtelezettséget,

valamint azt, hogy ezek hogyan kapcsolddnak a tudasmegosztasi magatartashoz.

A szervezeti igazsagossag példaul kulcsfontossagli az emberi eréforras-menedzsment
fenntarthat6 és kovetkezetes politikdja szempontjabol, mivel mind kozvetlen, mind
kozvetett hatdssal van a tudasmegosztas-viselkedések eldmozditisara. Ez azt jelenti,
hogy az emberek, amikor egy olyan szervezetben dolgoznak, amelyet dsszességében
igazsadgosnak tartanak, hajlanddak kozvetleniil megosztani tudasukat. S6t, maguk a
szervezeti igazsagossag-felfogasok is pozitivan befolyasoljak az észlelt szervezeti
tdmogatast, ami viszont ndvelheti a hajlanddsagot az elkotelezddésre, majd a tudas
megosztasara, illetve a tamogatas észlelése utdn a tudas kozvetlen megosztasara.
Emellett a szervezeti igazsagossadg a munkéval vald elégedettségre is hatassal van; ami
viszont ndveli az elkotelezettséget és ezt kovetden a megosztasi hajlanddsagot. Az
igazsadgossagon tul azonban a vallalatok mas szervezeti és egyéni dimenzidkat is
hasznalhatnak, mint példaul az észlelt szervezeti tdmogatds, a munkaval valo
elégedettség vagy az érzelmi szervezeti elkdtelezettség a tuddsmegosztasi

viselkedések megerdsitésére.

Namen Jotaba et al. (2022) az innovacid és emberi eréforrds menedzsment
kapcsoldodasait kutatja a szakirodalom részletes attekintése mentén. A tanulmany célja
a tudomanyos publikaciok, a szellemi struktira €s a kutatési trendek feltérképezése az
emberi eréforras menedzsment fejlesztésében az innovativ gyakorlatok atvételével. A
tanulmany az innovativ gyakorlatok elfogaddsan keresztiil azonositja és négy f0

megkdzelitésbe sorolja az emberi eréforras-fejlesztés kiilonféle elméleti perspektivait,
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melyek az alabbiak: a siker szervezeti tényezoi, stratégiai emberi erdforras-

menedzsment, emberi viselkedés és tanulasmenedzsment.

A siker szervezeti tényezoi: A sikeresség szervezeti tényezo6i koziil, azon belil is az
humanpolitikat befolyasolo tényezdkon beliil sziikséges a mélyrehatdbb kutatas, mely
soran a kutatoknak konkrétan az innovaciotipus hatdsanak elemzésére kell
koncentralniuk. A munkaltatoi markaépités innovativ gyakorlatai fontos elemek, mely
soran megtorténhet a munkaltatéi markaval valo elégedettség nyomon kovetése a
munkavallalok szemsz6gébdl. Ennek lehetové kell valnia a véllalatok szdmara, hogy
azonositsdk, mi az igazan fontos alkalmazottaik szamara, és megfogalmazhassak,

valamint elérhessék humanpolitikai céljaikat.

Stratégiai emberi erdforras-menedzsment: A HR vezetdk funkcidiban bekovetkezett
valtozasok azonositasa elsddleges szempont. A vezetOk stratégiai partnerként betoltott
szerepe €s a funkcidvaltasok altal a szervezetek eredményeire gyakorolt hatasok még

tanulmanyozas targyat kell, hogy képezzék.

Fontos fokuszalni a HR-esek 1) funkcidinak megfogalmazasara és bevezetésére,
reagalva az 10 tevékenységek, munkakorok megjelenésére, valamint a dolgozdk
attitlidjének valtozasaira. Tovabbi kutatdsi lehetdséget jelent a HR részleg

atszervezése, mely elengedhetetlen a jovoben a trendek kovetésére.

Lépést sziikséges tartani azokkal a tanulméanyokkal, amelyek célja az intelligens
rendszerek és technoldgidk alkalmazasa ¢és 1) gyakorlatok atvétele a
humanpolitikdban. Namen Jotabd et. al megfogalmazza, hogy sziikséges elemezni és

megfontolni, lenne-e sikere a HR részleg ,,HR tech” részleggé valo atalakitasanak.

Emberi viselkedés: A vezetdi szerep kontra innovacid témaja olyan tanulméanyokat
kovetel meg, amelyek a wvallalati fenntarthatosag struktirdinak fejlesztésére
fokuszalnak, és amelyek a fels6 vezetés korén kiviil is alkalmazhatok. Kiilonb6zo
vezetdi szinteken 1évo személyek megkérdezésével tobb munkatirs bevonasa
sziikséges, akiknek mind valtoztatni kellett a rutinjukon, hogy megvaldsithato legyen

a szakma hosszutavu fenntarthatosaga.

Tanuldasmenedzsment: A kiilonbdz0 méretli szervezetekre kiterjedd tanulméanyok
mintdjanak szélesitése, hogy vizsgalhatd legyen az alkalmazottak attitiidje az
innovacid6 munkafolyamatokba valé bevezetésével kapcsolatban, és elemezhetdk

legyenek ennek a folyamatnak a képzésre és fejlesztésre gyakorolt hatasai.
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Nagy szamban léteznek a turizmusiparra vonatkozo6, foleg vallalatspecifikus kutatasok
is a szallodaipari humanpolitika témakorében. Ilyen példaul Ma (2021) elemzése, mely
a Hilton Hotels humanerdforras-menedzsment jelenlegi helyzetét veszi gorcso ala, és
feltarja az egyetemes menedzsment tapasztalatokat, referenciaként szolgalva a

multinacionalis szallodak fejlesztéséhez.

Ahogy a fenti forrasok is megerdsitik, a humanpolitika dinamikus €s nagy ivl
fejlédése az aktualis kutatdsokban is visszakdszon. Az 0j szemléletek és elméletek
nagyban tamogatjak az emberi eréforras-menedzsment alakulasat, tudatos és sikeres
mikodését. A széllodaiparra vonatkozd elemzések limitaltak, de ezek is egyre
nagyobb szamban jelennek meg, példaul az egyes vallalatokat, szallodalancokat
elemz6 kutatdsok formajaban. A COVID-19 jarvany humanpolitikdra mért oriasi
hatasa kiilondsen sziikségessé teszi a témakor részletes elemzését €s innovativ

megkozelitését, melynek 1étjogosultsagat mara a szakma is realizalta.

2.6 A mino6ség- és humaneréforras-menedzsment kapcsolodasai

Egyre tobb kutatds tdmasztja ald, hogy a mindségiranyitas és az emberi erdforras-
menedzsment szorosan Osszefiigg. Szdmos tanulmany kimutatta, hogy a hatékony
mindségiranyitasi gyakorlatokat alkalmaz6 szalloddkban altaldban elégedettebbek az
alkalmazottak és magasabb a vendégelégedettség is. Ezenkiviil tovabbi eredmények
jelzik, hogy azok a szalloddk, amelyek befektetnek alkalmazottaik képzésébe és

fejlesztésébe, nagyobb valoszinliséggel érik el mindségi céljaikat.

Abu Hussein és szerzétarsai (2023) tanulmanyaban atfogd elemzést végeznek az
emberi er6forrds menedzsment gyakorlata, az alkalmazottak elégedettsége, a
szolgaltatdis mindsége ¢és az alkalmazottak szolgéltatdsi magatartasa kozotti
Osszefliggések témakorében a szdllodaiparban. A tanulmany a humdaneréforras-
menedzsment gyakorlatok hatasat vizsgalja olyan eredményekre, mint az
alkalmazottak elégedettsége, a szolgaltatas mindsége ¢és az alkalmazottak szolgaltatasi
magatartdsa a szallodaiparban. Ot elsédleges humanpolitikai gyakorlatot vettek
figyelembe: toborzas, képességek, kompenzicio, teljesitményértékelés, valamint
képzés és fejlesztés. Az eredmények azt mutattak, hogy ezek gyakorlatok pozitivan
befolyasoljak a szolgaltatds mindségét, az alkalmazottak szolgaltatdsi magatartasat és

az alkalmazottak elégedettségét. A  hatékony humanpolitikai stratégia
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szisztematikusan befolydsolja ezeket az eredményeket, ami szervezeti sikerekhez

vezet a szallodakban.

Khassawneh ¢és szerzétarsai (2021) publikaciojukban az emberi eréforras gyakorlata
¢s a szolgaltatds mindsége kozotti kapcsolatot értékelte egy, a kanadai szallodaipar
teriiletén végzett empirikus vizsgalattal. A tanulmany a HR gyakorlatok hatasat
vizsgalja a kanadai szallodaipar szolgaltatasmindségére. A kutatds célja annak
megértése volt, hogy az olyan HR gyakorlatok, mint a toborzas és kivélasztas, a
képzés, a jutalmak és 6sztonzok, valamint a belsd karrierlehetdségek hogyan jarulnak
hozza a szolgaltatds mindségének javitasdhoz. A tanulméany modellt kinal a HR
gyakorlatok és a szolgaltatds mindsége kozotti kapcsolatra, betekintést nytjtva a
szallodatulajdonosok szamara, hogy milyen HR gyakorlatokat alkalmazzanak a

szolgaltatasmindség versenyeldnyének eléréséhez.

Kovetkeztetésiik szerint az altaluk kidolgozott modell nem csak a szolgaltatas
mindségének biztositasara, hanem a HR-gyakorlatok fejlesztésére és menedzselésére
is hasznalhat6. A szolgaltatdsmindség romldsa esetén az egyes HR gyakorlatok
jelentds hatasa kozvetleniil hozzajarulhat a szolgéltatas mindségének javitdsdhoz. A
tanulmanynak szamos gyakorlati vonatkozasa van a szallodaipar szdmara. El0szor is,
egy szédlloda a munkakorhoz kapcsolodd jellemzOk, azaz a személyiség és a
munkaismeret alapjan valaszthatja ki a munkaerdt, ami a szolgéltatds mindségének
kovetkezetességét eredményezi. Igy a dolgozok kielégitden megértik és fenntartjak a
szolgaltatds mindségének egységességet az ligyfelekkel valo kommunikacid soran.
Maisodszor, az alkalmazottak képzéssel €s fejlesztéssel, valamint a kompenzacidval és
juttatassal kapcsolatos megitélése hatassal lesz az ligyfelek reakciokészségére a
szolgaltatasi tevékenységeken keresztiil. Ezért, ha a szallodak tigyfélszolgalati
kurzusokat ¢€s 0OsztonzO programokat tudnak biztositani a dolgozoknak, annal
valoszinlibb, hogy a dolgozok a vartnal jobban tamogatni fogjdk a vendégeket.
Harmadszor, a vezetéi HR-gyakorlatban a szdllodai alkalmazottak képzési és
fejlesztési tevékenysége értékes, és formalja az alkalmazottak szolgélati magatartasat.
A szallodéknak kiilonos figyelmet kell forditaniuk a szisztematikus igényfelmérésre
¢és az Oszinte értekelésre. Ezenkiviil, ha a dolgozok elvarjak, hogy erdfeszitéseiket
megfelelden megjutalmazzak, nagyobb valdszinliséggel elégitik ki a kiilonbozo
tigyfelek igényeit. A HR-gyakorlatok és a szolgaltatasmindség kozotti dsszefliggések
megértésével a vezetdk jobban javithatjdk a szolgaltatds mindségét, és ezaltal
novelhetik a versenyképességet. Tovabba, a HR-gyakorlatok és a HR-eredmények
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kozotti kapcsolat megértése hozzédjarulhat olyan jo gyakorlatok fejlesztéséhez,
amelyek célja a kompetens alkalmazottak megtartdsa €s a magas szinvonala
munkavallaloi képességek fejlesztése, €s szolgaltatds mindségének magas szintre
emelése és azon tartdsa. A HR-eredmények és a szolgaltatds mindsége kozotti
kapcsolat megértésével a vezetok jobban elérhetik a HR-eredményeket, mint példaul
a magasan kompetens alkalmazottak, a tanulas irant elkotelezett alkalmazottak és a
magasabb szinti munkaval valé elégedettség, ezéaltal magasabb szintii

termelékenységet érhetnek el, €s hatékonyan teljesithetik a szervezeti célkitiizéseket.

Egy tovabbi izgalmas kutatas a t¢émaban Khairi (2020) publikacioja, mely a szervezeti
politika hatdsait vizsgélja a szalloddkban alkalmazott huménerdforras-gazdalkodasi
gyakorlatok vezetdi értelmezésére. A kutatas azt mutatja, hogy a vezetok szervezeti
politikarol alkotott felfogasa jelentdsen befolyasolja az emberi er6forras menedzsment
gyakorlatarol  alkotott felfogdsukat. A  tanulmény betekintést nyQjt a
szallodatulajdonok szdmara olyan stratégidk kidolgozasdhoz, amelyek fenntartjak a

bizalom légkorét a szervezeten beliil.

Hasonlo 0Osszefliggéseket kutatott Tripathy et al. (2021) tanulmanya, melynek
témakore az effektiv  HR-rendszer (toborzas, megtartas és képzés) alkalmazasi
lehetdsége volt egy szuper hatékony munkaerd létrehozasara a szallodaiparban. A
tanulmany hangstlyozza az emberi eréforrasok fontossagat a szervezeti hatékonysag
szempontjabol a szallodaiparban. Azt targyalja, hogy sziikség van egy hatékonyan
képzett szakemberekbdl allo csoport 1étrehozéasara a kiilonb6z6 szallodai pozicidkhoz.
A tanulmany kiemeli a jobb munkaerd létrehozasanak jelentdségét egy hatékony HR-

rendszeren keresztil.

A kutatok kovetkeztetése szerint a j0, mindségi alkalmazotti teljesitmény elérése attol
fligg, hogyan azonositjak és erdsitik készségeiket és kompetenciaikat, valamint
mennyi lehetdséget biztositanak szamukra egyéni fejlodésiikre €s teljesitményiikre. Az
alkalmazottak teljesitménye novelhetd a egyrészt a munkahelyi élet mindségének
javitasaval, valamint megfeleld 6sztonzdk mellett kiillonféle juttatdsok biztositasaval.
A hatékony és mindségi szolgaltatasok eléréséhez a turisztikai ipar minden dsszetevdje
képzett munkaerdt igényel. A megfeleld személy a megfelel6 munkakorben
elengedhetetlen minden vallalkozas sikeréhez. Szamos probléma és korlat érinti a
humanerdforras-fejlesztést ebben az dgazatban, nevezetesen a szakképzett munkaerd,

valamint a turisztikai képzési infrastruktura és a képzett oktatok hidnya, a turisztikai
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szektor munkakdriilményei, valamint a megfeleld6 huméneréforras-stratégidk ¢és
politikék ¢€s ezek fejlesztéseinek elmaradottsaga. Ezért kiegyenstlyozott munkaerd-
toborzasi, -megtartasi és -képzési gyakorlatok alkalmazasara van sziikség ahhoz, hogy
hozzaértd és elégedett munkaerdt kapjunk a jobb teljesitmény €s a jovobeli kilatasok
érdekében. A szallodaipari szervezetekben alkalmazott humanpolitikak és gyakorlatok
jelentds hatassal vannak a szolgaltatas mindségére. Ezek a politikdk és gyakorlatok,
ha kiegyensulyozottak, befolydsolhatjdk a szervezet teljesitményét ¢és
jovedelmezdségét, és hozzdjarulhatnak a szervezet kultirdjahoz, ndvekedéséhez és
fenntarthatosagahoz. Ezért a tanulmany azt javasolja, hogy tovabbi kutatdsok
kertiljenek elvégzésre a munkavallaléoi motivacid, a munkavallalok megtartasa, a

kulturélis és kommunikécios akadalyok terén a turizmusban.

A szallodai mindség- és humaner6forrds-menedzsment kapcsolodasi pontjainak
vizsgalata soran nem szabad figyelmen kiviil hagyni az elmult évek folyamatait
nagyban befolydsol6 COVID-19 pandémia elemzését. Ehhez jo szakirodalmi
hattérként szolgal Milovanovi¢ (2019) tanulmanya, mely a jarvany szallodaiparra mért
hatasait vizsgalja. A publikaci6 attekintést nyujt a COVID-19 megvitatja az Uj
kihivasokkal valo megbirkdzdsra vonatkozé javaslatokat. Ezen feliil tartalmazza a
biztonsagi intézkedéseket, ezek technologia alkalmazasat, a szolgaltatds mindségét, a
marketingkommunikéciot, az emberi er6forras menedzsmentet és az ellatasi lanc
kezelését. A cikk azt viziondlja, hogy ezen rendelkezések koziil sok a COVID-19 utan
is megmarad, mivel az emberek ovatosabbak lesznek a biztonsagot illetden. Az atélt
valsagnak negativ hatasai ellenére pozitiv hatdsai is vannak, javul példaul az
innovacios ¢€s ellenalld képesség, a hatékony kommunikécid, valamint a belsd és kiilsé
ugyfelekrdl valdé gondoskodas, ami a szallodai szolgaltatdsok mindségének javulasat

eredményezi.

Osszefoglalva elmondhatd, hogy a mindségmenedzsment és a humanpolitikai
teriiletek fejlddésével a két szakma taldlkozasi pontjainak kutatasa egyre nagyobb
mértékben megjelenik a szakirodalomban. Ehhez nagyban hozzajarult az elmult évek
viszontagsagos, szamos valtozast okozo légkore a COVID-19 jarvany miatt, mely az
egyik legnagyobb hatdst a turizmus ipardgara gyakorolta. Ennek kovetkeztében a
szakirodalom is aktivan foglalkozik az 0j mindségiranyitasi trendekkel, valamint a
humanmenedzsment-feladatokkal. A két szakteriilet keresztezésével uj, eddig
kiaknézatlan teriiletek keriilnek goércsé ald, mely 0j tavlatokat nyit a szallodaipari

vallalatok menedzselésében és azok sikerességében is.
36



3. KUTATASMODSZERTAN

3.1 A kutatas hattere

A kutatas soran alkalmazott moddszertan célja, hogy atfogdo képet adjon a
széallodaiparban a mindségiranyitas és az emberi er6forras menedzsment kapcsolatarol.
Felismerve a téma sokrétliségét, a szerz6 hibrid modszert alkalmazott, hogy a

megallapitdsok mélységét és szélességét egyarant biztositsa.
A kutatasmodszertan indoklasa:

A széllodaipari kutatdsokban alkalmazott mddszertanok elemzése elengedhetetlen az
eredmények megbizhatosaga és relevancidja szempontjabol. A szakirodalomban
talalhat6 relevans szallodai kutatdsok modszertani megkozelitéseinek vizsgdlatdval

bizonyithat6 a hibrid modszertan sikeressége, és indokolhatd ezen eljaras valasztasa.

A szakirodalmi attekintés alapjan szamos kutatds foglalkozott a szallodaipar

kiilonboz6 aspektusaival, mas-mas modszertani megkozelitéseket alkalmazva.

Thompson ¢és Jenkins (2020) kvalitativ modszert alkalmaztak, amely interjikon és
esettanulmanyokon alapult. Ez a mddszer lehetdvé tette szdmukra, hogy mélyrehato
betekintést nyerjenek az 1d6s6dé népesség igényeibe, kiilondsen az egészségiigyi
szolgaltatasok és kulturalis programok terén. Azonban az interjuk szubjektivitasa és a

minta korlatozott mérete befolyasolhatta az alkalmazhatdsagot.

Garcia és Lopez (2021) kvantitativ kutatast végeztek kérddives felmérés segitségével.
Nagy mintaszamot gytijtottek, ami lehetdvé tette a statisztikai elemzéseket, €s igy a
fiatalabb generaciok technoldgiai preferencidinak altalanosithatdo megértését. Azonban
a kérddivek Onkéntessége és az egyes kérdések értelmezésének kiilonbségei

befolyasolhattdk az eredmények érvényességét.

Kim és Park (2021) esettanulmanyokat és masodlagos adatgytiijtést alkalmaztak,
amelyek részletes betekintést nyujtottak a digitalis technologidk szallodaiparban valo
alkalmazasarol és azok hatékonysagarol. Az esettanulmanyok relevanciaja azonban

korlatozott lehet, mivel egyedi helyzetekre 6sszpontositottak.

Smith ¢és Johnson (2022) adatvezérelt elemzést végeztek, amely a big data

alkalmazéasan alapult. Ez a moddszer lehetévé tette a piaci trendek és fogyasztoi
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viselkedés mélyrehatd megértését. Azonban az adatvédelmi kérdések €s a nagy adatok

elemzésének komplexitasa kihivast jelenthetett.

Pereira-Moliner et al. (2016) kvantitativ kutatast végeztek kérddives felmérés és
statisztikai elemzés segitségével. A kutatas széleskorii adatokat szolgéltatott a
mindségiranyitas €s a versenyeldny kozotti kapcsolatrol. Az onkéntesség €s a kérdések

értelmezése azonban befolyasolhatta az eredmények érvényességét.

Portela Maquieira et al. (2020) esettanulmanyokat és kérddives felmérést alkalmaztak
a transzformacios vezetés és a mindségiranyitas kozotti kapcsolat vizsgalatira. Az

eredmények alkalmazhatdsaga korlatozott lehet mas tipusu szallodakra vagy régidkra.

Molina-Castillo et al. (2023) adatvezérelt elemzést végeztek, amely a technologia
teljesitményre gyakorolt hatasat vizsgalta a szallodaiparban. A nagy adatok elemzése
lehetdve tette a technologiai fejlesztések hatékonysdganak mélyrehatod vizsgélatat,
azonban az adatvédelmi kérdések és az elemzési komplexitas itt is kihivast

jelenthettek.

Patel (2019) kvalitativ kutatast végzett interjuk és esettanulmanyok segitségével a n6i
utazok igényeinek €s preferenciainak feltarasara. Az interjuk mélyrehato betekintést
nyujtottak a biztonsagos és tdmogatd kornyezet iranti igényekbe, de a szubjektivitas

¢és a minta korlatozott mérete itt is korlatozhatta a relevanciat.

Khassawneh et al. (2021) kvantitativ kutatast végeztek kérddives felméréssel, amely a
kanadai szallodaipar szolgaltatasmindségét vizsgalta. A kutatas célja annak megértése
volt, hogy a HR gyakorlatok hogyan jarulnak hozza a szolgaltatds mindségének
javitasahoz. Az eredmények alkalmazhatosdga ¢és a kérdések értelmezése

befolyasolhattdk az érvényességet.

Tripathy et al. (2021) kvantitativ kutatast végeztek, amely az effektiv HR-rendszer
alkalmazasi lehetéségeit vizsgalta a széallodaiparban. A kutatds kiemelte a jobb
munkaerd létrehozasanak jelentdségét egy hatékony HR-rendszeren keresztiil. Az

Onkéntesség ¢és a kérdések értelmezése itt is befolydsolhatta az eredményeket.

A szallodaipari kutatdsokban alkalmazott moddszertanok attekintése alapjan
egyértelmii, hogy mind a kvalitativ, mind a kvantitativ megkozelitések értékes
betekintést nyujtanak, de kiilon-kiilon valé alkalmazdsuk korlatokkal jar. Ezért

valasztottam a hibrid moédszertant, amely kombinalja a kvalitativ és kvantitativ
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modszereket, hogy kamatoztassam mindkét megkozelités elényeit és minimalizaljam

azok hatrényait.

A kérddives felmérés lehetové teszi a széleskorti adatgylijtést és a statisztikai
elemzéseket, ami hozzajarul a kutatds megbizhatdsagahoz. A kérdéiv a Google Forms
platformon késziilt, és kiilonb6z6 forrasokbol szarmazo email cimek segitségével
keriilt kikiildésre, beleértve szakmai kapcsolatokat, iparagi konferenciak résztvevait
¢s nyilvanos szallodai weboldalakat, valamint kozosségi mediaplatformokat. A
célcsoportot a szallodaipar kiilonb6z6 szintjein dolgozé alkalmazottak alkottak,

kiilonb6z6 munkakordkben, igy biztositva a sokszinliséget és a széleskori betekintést.

Az interjuk és esettanulmanyok lehetévé teszik a mélyrehatd betekintést és a
kontextudlis megértést. Ezek a modszerek segitenek azonositani a szdllodaipar
specifikus kihivasait és lehetéségeit a humaneréforras- és mindségmenedzsment
tertiletén. Az interjuk és esettanulmanyok segitenek a kérdéives felmérésbdl szarmazo

adatok mélyebb megértésében és értelmezésében.

A hibrid médszertan valasztasa indokolt, mivel lehet6vé teszi a kvantitativ és kvalitativ
adatok kombindldsat, ami atfogobb és mélyrehatobb betekintést nytjt a szallodaipar
mindségmenedzsmentjébe ¢és  humdnerdforrds-menedzsmentjébe. Az  egyes
részteriiletek sajatossdgai és a relevans szakirodalmi példak alapjdn a hibrid

modszertan alkalmazasa hozzéjarul a kutatds megbizhatosagahoz és érvényességéhez.
A kutatas 1épései az aldbbiak voltak:

Irodalmi attekintés: Az elsddleges adatgyiijtés megkezdése elott kiterjedt irodalmi
attekintésre keriilt sor. Az attekintés célja a témaban meglévo ismeretek megértése, a
szakirodalom hidnyossagainak feltarasa és a kutatasi kérdések megalapozasa volt. A
szerz§ a témaban elérhetd szakkonyvek, tankdnyvek, tudomanyos szakfolyodiratok,
valamint tudomanyos és szakmai konferencidk tanulmanykotetei mellett az orszadgos
és nemzetkozi hataskorli szervek altal kozzétett szakmai anyagokat, egyéb
szakfolyodiratokban megjelent cikkeket és internetes portalokon megjelent anyagokat
¢és korabbi esettanulményokat ismert meg részletesen, hogy holisztikus képet kapjon

az uralkodo elméletekrdl és gyakorlatokrol.

Kvantitativ kutatas (kérdoives megkérdezés): A mennyiségi adatok Osszegyljtése €s
az interjuk eredményeinek validalasa érdekében egy strukturalt kérddiv kitoltetésére

kertilt sor szélesebb kozonség korében, beleértve a szallodai személyzetet és a
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vezetOséget. A kérddiv célja az volt, hogy felmérje az egyes emberieréforras és
mindségiranyitasi  gyakorlatok elterjedtségét, észlelt hatékonysagat és a

megvalositasuk soran felmeriild kihivasokat.

Kvalitativ kutatds (szakértdi interjuk): A szerz6 mélyinterjukat készitett szallodai
szakemberekkel. Az interji, mint kvalitativ kutatasi modszer betekintést nyujt a
szallodak altal alkalmazott gyakorlati kihivasokba ¢€s stratégidkba a mindség és az
emberi eréforrasok menedzselésében. Az interjuk félig strukturalt jellege
rugalmassagot tett lehetové a beszélgetés soran, lehetévé téve az arnyalt informacidok

kinyerését.

Esettanulmany: A fovarosi Hotel Moments Budapest szalloda esettanulmanya a
szakirodalmi attekintésben és az elsddleges adatgylijtésben azonositott elméletek és
gyakorlatok gyakorlati alkalmazasarol ad képet. Az esettanulmany valds példat nyujt
a mindségiranyitds és a humanmenedzsment kozotti kolcsonhatisra, kiemelve a
legjobb gyakorlatokat, kihivasokat és eredményeket. A Hotel Moments Budapest
példdja képes szemléltetni egy regiondlis szinten kiemelkedd teljesitményt nyujto
szalloda lehetdségeit és megérteni sikerének hatterét. Az idén nyolc éves szélloda a
Tripadvisoron a vendégek altal legjobban értékelt budapesti szallodak kozé tartozik,
¢és toretleniil ezen lista els6 harom helyén szerepel. Teljesitményének vitathatatlan
elismerése a 2022-ben ismét elnyert Ev Szallod4ja Dij, valamint az ugyanebben az

évben odaitélt Zold Szélloda Dij eziist fokozata.

A kutatasi modszerek kombinacidja biztositotta a téma robusztus és atfogé feltarasat.
Az interjukbol és az esettanulmanybol szarmazé kvalitativ betekintést a kérddiv

kvantitativ adatai egészitették ki, igy az értekezés a téma atfogd megértését biztositja.

3.2 Primer Kkutatas

3.2.1 Kvantitativ kutatas

3.2.1.1 Kérddives megkérdezés

Az értekezésben kiemelt szerepet kap a szallodaipari dolgozok véleményének és
tapasztalatainak feltérképezése. A kutatds soran készitett kérddiv célja a
szallodaiparban ~ dolgozok  mindségmenedzsmenttel és  humadanerdforras-
menedzsmenttel kapcsolatos véleményének, érzéseinek és tapasztalatainak mélyrehatd

megismerése.
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Fontos megjegyezni, hogy a kérddéiv bevezetdjében konkrétan meghatarozasra keriilt
a kitoltok kore, azaz a felhivds annak szolt, aki a kitoltés idépontjaban barmilyen
terlileten és pozicidoban szalloddban dolgozott, vagy ilyen munkakdrt toltott be 2020
elsé negyedévében. Ezaltal lehetdség nyilt a COVID-19 altal okozott munkaiigyi és

egyéb valtozasok elemzésére is.
A kérddiv tervezése €s kidolgozasa tobb 1€pésben tortént:

Célkitiizés: A kérddiv célja a szallodaipari dolgozok véleményének és tapasztalatainak

feltérképezése volt a humaneréforras- és mingségmenedzsment teriiletén.

Elemzési modszerek kivdlasztasa: A kérddiv strukturgja és a benne taldlhato kérdések
véglegesitése elott kivalasztasra kerliltek a tervezett elemzési modszerek, melyek a
varhatéan beérkezé adatok leghatékonyabb és legpraktikusabb kutatdsat teszik

lehet6vé.

Kérdések kialakitisa: A kérdések kialakitasanal figyelembe Kkellett venni a
szallodaipar sajatossagait €s a kutatas céljait. A kérdések tobbsége zart kérdés volt, de

lehetéség volt nyitott valaszokra is.

Pilotteszt: A kérdbivet egy kisebb csoporton keriilt tesztelésre, hogy kideriiljon,
mennyire érthetéek ¢és relevansak a kérdések, hol van sziikség moddositésra,

pontositasra.

Adatgyiijtés: Az elkésziiletek utan torténhetett meg a tényleges adatgytjtés, melyre
online formaban keriilt sor 2021 juliusa és oktobere kozt, egyrészt a szerzd szakmai
kornyezetében, valamint szakirdny( oktatdsi intézmények ¢és mas szervezetek

platformjain. Osszesen 228 kitoltd vett részt a kutatasban.

Fontos megjegyezni, hogy a felmérés nem reprezentativ, azonban a valaszadok
sokszinlisége és a kiilonb6z0 munkakorok reprezentdldsa hozzajarult ahhoz, hogy
széleskort és értékes betekintést nyerjiink a szallodaiparban dolgozok tapasztalatairol
¢és véleményérdl. Ezek az elemzési 1épések lehetdvé tették a szallodaipari dolgozok
mindségmenedzsmenttel és humanerdéforras-menedzsmenttel kapcsolatos
véleményeinek és tapasztalatainak alapos vizsgalatat, valamint a kutatdsi célok

elérését.

Az adatgylijtés lezarasaval keriilt sor az elemzésre, melynek 1épései a kovetkezok
voltak:
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Adatok eldkészitése: Az adatok megtisztitasra keriiltek, azaz az érvénytelen vagy

hianyos vélaszokat a szerz6 eltavolitotta.

Leiro statisztikai elemzés: Megvizsgalasra keriiltek az alapvetd statisztikai mutatok,

mint példaul az atlag, a median, a szoras stb.

Korrelacios koefficiens kiszamitasa: Az SPSS szoftver segitségével kiszamitottam a

korrelacids koefficienseket és a hozzajuk tartozo egyéb statisztikai mutatokat.

Hipotézisek tesztelése: A kutatas soran felallitott hipotézisek statisztikai modszerekkel

kertltek tesztelésre.

Az eredményeket a Pearson-féle korrelacios egyiitthatoval vizsgaltam, mely alapjan

megfogalmazasra keriiltek az eredmények.

A Pearson-féle korrelacids egyiitthato egy statisztikai modszer, amely két kvantitativ
valtozo kozotti linearis kapcesolat erdsségét €s iranyat méri. Az egylitthato értéke -1 és

+1 kozott valtozik.
Ertékei és jelentésiik:

e +1: Tokéletes pozitiv korrelacid. Az egyik valtozé novekedésével a masik is
novekszik.

e -1: Tokeletes negativ korrelacid. Az egyik valtozd novekedésével a masik
csokken.

e 0: Nincs linearis kapcsolat a két valtozéd kozott.
Jellemzoi:

e A Pearson korrelacié csak lineéris kapcsolatokat méri. Ha a kapcsolat nem
linearis, az egylitthatd nem ad pontos képet a valtozok kozotti kapcsolatrol.

o Frzékeny az outlier-ekre, azaz szélsdséges értékekre, amik torzithatjik az
eredményt.

e Nem jelent kauzalitast. Magas korrelacio nem jelenti azt, hogy az egyik valtozo

okozza a masik valtozasat.
Alkalmazasa:

e A Pearson korrelaciot gyakran alkalmazzak a tudoményos kutatdsokban, hogy

megvizsgaljak két valtozo kozotti kapcesolatot.
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e Hasznos lehet a valtozok kozotti kapcsolatok felfedezésére, de tovabbi
analizisekre ¢és vizsgalatokra lehet sziikség a kapcsolatok mélyebb
megértéschez.

A Pearson korrelacios egyiitthato képlete:
T

> (X - X)(Y; - Y)

i=1

rxy = :
(n—1)sxsy

P-értek: A p-érték egy statisztikai érték, amely azt méri, hogy a kapott eredmény

mennyire valoszinii, ha nincs valdodi korrelacid a két valtozo kozott.

Kovariancia: A kovariancia egy statisztikai mutat6, amely két valtozo kozotti linearis
Osszefiiggés erdsségét méri. A kovariancia értéke a két valtozd atlaganak és a két

valtozo6 kozotti tavolsag négyzetének szorzata.

Statisztika: A statisztika egy szam, amely a korrelacios elemzés eredményeit foglalja

0ssze.

Osszegzés: A Pearson-féle korrelacios egyiitthatd egy népszerli eszkdz a
statisztikaban, amely lehetdvé teszi, hogy megmérjék két kvantitativ valtozo kozotti
linedris kapcsolat erdsségét és iranyat. Azonban fontos megérteni a korlatait és

helyesen értelmezni az eredményeket.

Az elemzés soran szamos érdekes Osszefliggés és tendencia fedezhet6 fel a kutatas

témajaval kapcsolatban. A részletes eredményeket a késdbbi fejezetek tartalmazzak.

A kérddiv kidolgozéasa €s az adatok elemzése sordn mélyrehatd betekintésre nyilt
lehetéség. A kutatdss eredményei hozzdjarulnak a humanerdéforras- és
mindségmenedzsment  teriiletén  alkalmazott  gyakorlatok és  stratégiak

tovabbfejlesztéséhez a szallodaiparban.

3.2.2 Kvalitativ kutatds

3.2.2.1 Mélyinterju

A mélyinterju készitési és elemzési modszertananak alkalmazasa kulcsfontossagu a
kutatadsi folyamatban, kiilonosen, amikor a valaszadok személyes véleményeit,
érzéseit, gondolatait és tapasztalatait kivanjuk feltdrni egy adott t¢éméaban. Mint Kvale
(1996) hangsulyozza, az interjik soran a kutatok nem csupan informaciot gytijtenek,
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hanem mélyebb betekintést nyernek a valaszaddk vilagdba, ami lehetévé teszi a
komplex témak atfogobb megértését. Rubin és Rubin (2011) szerint a mélyinterjuk
készitésének miivészete abban rejlik, hogy a kutaték képesek legyenek megfeleld
kérdéseket feltenni, és hatékonyan értelmezni a kapott valaszokat. Seidman (2013)
kiemeli, hogy az interjukészités soran a kutatok szamara az a legfontosabb, hogy
megfeleléen strukturaljak az interjut, és alkalmazzak azokat az elemzési technikékat,
amelyek lehetové teszik az adatok mélyebb és értelmezd elemzését. Mindezek a
szempontok alapvetden fontosak a disszertacid készitésében, kiilonosen a
széllodaiparban  végzett humanerdforrds-menedzsment ¢és mindségiranyitasi
gyakorlatok kutatasa soran, ahol az alkalmazottak és vezetok személyes tapasztalatai

¢s véleményei elengedhetetlenek a témakdr mélyebb megértéséhez.

Az interjuk alanyainak kivalasztasaban a szerz0 fontosnak tartotta, hogy a
szallodaipart régota kozelrdl figyelemmel kisérd, annak trendjeit, a humanerdforras €s
a min6ség aktualitasait jol ismer6 szakemberekkel torténjenek a beszélgetések. Ennek
érdekében olyan szakemberekre esett a valasztds, akik nemcsak vezetd Szerepet
toltenek be a szallodaipar kiilonb6zo teriiletein, hanem munkéjuk soradn kézvetleniil is
foglalkoznak a kutatott témaval. Az interjualanyok kivalasztasanal kiilonosen fontos
volt a kutatas sokszinliségének novelése. Ezért a valasztott szakemberek eltérd tipusu

szallodaknal, kiilonbozd régidkban é€s kiilonb6zd méretii vallalkozasoknal dolgoznak.

Els6ként Flesch Tamas szolgalt az interjlialanyként, akinek széles korii ismerete van a
magyar szallodaipar helyzetérdl és a humaneréforras-menedzsment kihivasairol. Az 6
tapasztalatai ¢s meglatasai értékes kiindulopontot jelentettek a kutatdsomban. Az
interjuk soran azonban a kutatds mélyitése érdekében tovabbi négy szakemberrel
bdvitettem az alanyok korét: Baldauf Csabéaval, Marics Jozseffel, Parti Janossal és

Varga Csabaval. A mélyinterjuk 6sszefoglalo adatait az 1. tdblazat tartalmazza.

interjualany neve | képviselt szervezet | az a megkérdezés
és beosztasa megnevezése és | interjukészités | modszere és
telephelye idopontja helyszine
Flesch Tamas, elndk | Magyar Széallodak és | 2023.04.03. személyes
Ettermek Szovetsége, megkérdezes,
Budapest Hotel Moments
Budapest
szalloda
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Baldauf Csaba, | Kolping Hotel, | 2024.05.13. telefonos
szallodaigazgato Alsopahok megkérdezés
Marics Jozsef, | Hotel Divinus, | 2024.06.25. emailes
szallodaigazgato Debrecen megkérdezés
Parti Janos, | Marriott 2024.08.06. telefonos
értékesitési vezetd | International, megkérdezés
budapesti klaszter
Varga Csaba, | Danubius Hotels, | 2024.08.07. személyes
kdzponti Budapest és megkérdezés,
tizemeltetési és HR- | Magyarorszag Danubius Hotels
igazgato Group Székhaz,
targyald

1. tdblazat: A mélyinterjuk 6sszefoglald adatai

(sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2024)

Eldkészités és tervezés: Az interjik eldkészitése soran fontos volt meghatdrozni a
kutatés céljat, a kivant informéciokat és azok mélységét. A kérdések megfogalmazasa
soran nyitott kérdések keriiltek alkalmazasra, amelyek lehetévé teszik az
interjualanyok szamara, hogy részletesen fejthessék ki valaszaikat. A strukturalt
kérdéssort az interjualanyok elézetesen megkaptak annak érdekében, hogy az interjira

felkészulten keriilhessen sor.

Az interjuk kérnyezete: Az interjuk helyszinének kivalasztasa soran fontos volt, hogy

az interjualanyok kényelmesen érezzék magukat, és ne legyenek zavard tényezok.

Elemzési modszertan: Az interjuk elemzése soran fontos a valaszok mélységének és
tartalmanak értelmezése. A valaszok kozotti Osszefiiggések, az interjualanyok altal
hasznalt kifejezések ¢és a valaszok mogotti érzelmek ¢€s gondolatok feltarasa
kulcsfontossagu. Erezhetd volt az interjtialanyok szakmai hozzaértése, valamint az

iparag jelenlegi helyzetével és jovobeli kilatasaival kapcsolatos hatarozott véleménye.

Az eredmények értelmezése: Az interjuk eredményeinek értelmezése soran fontos
1épés volt a valaszok kontextusba helyezése és azok 6sszehasonlitdsa a kutatas tovabbi

részeivel.

Osszegzés és kovetkeztetések levondsa: Az interjik dsszegzése soran megtdrtént a

legfontosabb informaciok, gondolatok €s érzelmek kiemelése.
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3.2.2.2 Esettanulmany
Az esettanulmédny egy olyan kvalitativ kutatdsi modszer, amely mélyrehatdan
foglalkozik egy adott témaval vagy entitdssal, hogy atfogd képet kapjon annak

részleteirol, hatterérol.

Az esettanulmany azért is kiilondsen alkalmas ehhez a kutatashoz, mivel lehetdvé teszi
a humaneréforras- és minéségmenedzsment kozotti kapesolatok mélyrehato feltarasat
a szallodaipar kontextusaban, a Hotel Moments Budapest fokuszpontjaként. Ez a
megkozelités eldsegiti a holisztikus megértést, amely valds forgatokonyvekbdl,

gyakorlatokbdl és a szalloda el6tt all6 kihivasokbol merit.
Az esettanulmany elkészitésének folyamata tobb 1épésbdl allt:

Az eset kivalasztasa: A Hotel Moments Budapestet az iparagban betoltott kiemelkedd
szerepe €s a kutatdsi témaba valdo gazdag betekintést nyujtd lehetdsége miatt
valasztotta a szerzd. Ehhez tarsult személyes érintettsége, és az, hogy a szallodat sajat

forrasként tudja elemezni.

Adatgynjtés: Az els6dleges adatokat a szallodavezetéssel és a személyzettel folytatott
személyes tapasztalatok soran gyujtotte a szerzd, kiegészitve a vallalati jelentések,

vendégvélemények és iparagi kiadvanyok masodlagos adatainak attekintésével.

Adatelemzés: Az Osszegyljtott adatok tematikus elemzéssel keriiltek kielemzésre,

azonositva a kutatasi célokhoz kapcsolodd mintakat, témakat és kapcsolatokat.

Validalas: A megallapitasok megbizhatosaganak és érvényességének biztositasa
érdekében az esettanulmany eredményei tekintetében kereszthivatkozast végzett a

szerz0 a tétmaban meglévo tovabbi kutatasaival.

Az esettanulmanyi modszertan alkalmazasdval a kutatds olyan értékes betekintést
kivan nytjtani, amelyek mind a Hotel Moments Budapest szempontjabdl relevansak,
mind pedig széles korben alkalmazhatok a széllodaiparban regiondlis és annal

szélesebb koril tekintetben is.
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4. EREDMENYEK

4.1 A minéség- és humaneroforras-menedzsment osszefiiggéseinek

fontossaga a szallodaiparban

A mindségiranyitas és az humanerdéforras-menedzsment kapcsolata elengedhetetlen
minden szélloda sikeréhez. Azok a szallodak, amelyek mind a mindségiranyitas, mind
a humaéneré-kezelés irant er0sen elkotelezettek, nagyobb valdszintiséggel nyujtanak
kivalo tigyfélszolgalatot, magas az alkalmazotti moral, ezaltal nagyobb esélyiik van a

hatékony, nyereséges miikddésre.

A mindségiranyitas és a humaneréforras-menedzsment egyiittmiikodve olyan pozitiv
munkakornyezetet teremt, amelyben az alkalmazottak motivaltak a kivalo

tigyfélkiszolgalasra.

A mindségiranyitas keretet ad a mindségi célok kitlizéséhez és megvalositasahoz. Az
emberi eréforras menedzsment biztositja azokat az eszkdzoket és erdforrdsokat,

amelyekre az alkalmazottaknak sziiksége van e célok eléréséhez.

Egy szalloda mindségi célja lehet az tigyfelek elégedettségének javitasa. E cél elérése
érdekében a szalloda 01j képzési programot valdsithat meg az alkalmazottak szamara a
kivalo tgyfélkiszolgalasrol. A szalloda 10 eljarast is bevezethet az iigyfelek

panaszainak kezelésére.

Ezen kezdeményezések megvaldsitdsdban az emberi erdforrds menedzsment
létfontossadgu szerepet jatszik, mivel egyrészt felelds az ) képzési programok
kidolgozaséaért €s lebonyolitasaért, masrészt feladata tovabba az {ligyfélpanaszok

kezelési folyamatanak kommunikalasa az alkalmazottak fele.

Azok a szallodak, amelyekben szoros kapcsolat 4ll fenn a mindség- és a

huméanmenedzsment kozott, szamos eldnnyel szdmolhatnak, tobbek kozott:

Fokozott iigyfél-elégedettség: A minOségiranyitas €s a humanerd-kezelés irant erésen
elkotelezett szalloddk nagyobb valdszinliséggel nyujtanak kivald iligyfélélményt.
Ennek az az oka, hogy ezekben a szdlloddkban az alkalmazottak motivaltabbak a

vendégelvarasok teljesitésére és tullépésére.

Alkalmazottak fokozott elkotelezédése és termelékenysége: A mindségiranyitas és az

huméanmenedzsment kdzott szoros kapcsolatot 4polo szalloddk alkalmazottai nagyobb
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valoszinliséggel elkotelezettek és produktivak. Ez azért van igy, mert Ggy érzik, hogy
munkaltatojuk megbecsiili és tamogatja Oket, valamint rendelkeznek a sikeres

munkahoz sziikséges eszkozokkel és eréforrasokkal.

Csokkent munkavallaloi fluktudcio: A mindségiranyitas és a humanmenedzsment
kozott szoros kapcsolatot apold szalloddk alkalmazottai nagyobb valdsziniiséggel
maradnak a vallalatnal. Ennek oka, hogy elégedettnek érzik magukat a munkajukkal,

¢s van lehetdségiik az eldrelépésre.

Javulo pénziigyi teljesitmény: A minGségiranyitas és a humaner6forras-menedzsment
kozott szoros kapcsolatot apold szalloddk nagyobb valoészintiséggel lesznek
nyereségesek. Ennek az az oka, hogy javul az iligyfelek elégedettsége, nd az
alkalmazottak elkotelezddése és termelékenysége, valamint csokken a fluktuacio.

(Hoque, 2000)

A mindségiranyitds ¢és a humadnpolitika kapcsolatanak erdsitési lehetségei az

alabbiak:

A mindségiranyitasi és az humanmenedzsment-célok dsszehangoldsa: A szalloddknak
Osszhangba kell hozniuk mindségiranyitasi és humanpolitikai céljaikat. Ez biztositja,
hogy mindkét torekvés ugyanazon célok érdekében torténjen. Szallodaipari sikerekkel
kapcsolatos kutatasok, mint amilyeneket Bowen és Ford (2002) végeztek, kiemelik,
hogy a mindségiranyitas és a humanerdéforras-menedzsment kdzotti szoros kapcsolat

l1étfontossagu a vendégelégedettség €s a szalloda teljesitmeényének ndvelésében.

Az alkalmazottak bevonasa a minoségiranyitasba: A széllodaknak be kell vonniuk az
alkalmazottakat a mindségiranyitas minden aspektusaba. Ez segit az alkalmazottaknak
abban, hogy megértsék a mindség fontossagat, és érezzék, hogy fel vannak hatalmazva

arra, hogy hozzajaruljanak a szalloda mindségi céljaihoz.

Az alkalmazottaknak a kivalo vendégélményhez sziikséges képzések és erdforrasok
biztositasa: A szalloddknak a munkavéllalok rendelkezésére kell allitani a kivald
vendégélmény biztositdsahoz sziikséges képzést €s erdforrdsokat. Ez magaban
foglalhat képzést az egyes készségekrol, a termékismeretrdl és a szalloda technologiai
rendszereinek hasznalatar6l. Tracey és Hinkin (2008) szerint a szdllodaiparban a
képzési programok ¢és az lgyfélpanaszok kezelésére vonatkoz6 eljardsok
kulcsfontossaguak a vendégelégedettség javitasahoz, amelyeket az emberi eréforras

menedzsmentnek kell koordinalnia.
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Az alkalmazottak elismerése és jutalmazdasa a minoséghez valo hozzajarulasukert: A
szallodaknak el kell ismernitik és jutalmazniuk kell az alkalmazottakat a mindséghez
valé hozzajarulasukért. Ez segit az alkalmazottaknak abban, hogy megbecsiilve és
motivaltnak érezzék magukat, valamint, hogy tovabbra is kivaldé szolgaltatast
nyujtsanak. Nankervis et al. (2013) hangsulyozza, hogy a pozitiv munkakdrnyezet és
az alkalmazottak motivacidja kozvetleniil hozzajarul a vendégek kivalo
kiszolgalasahoz, amelyet a mindségiranyitds és a humanerdforras-menedzsment

0sszehangolt alkalmazésa segit elo.

A mindségiranyitds segithet mérni ezen kezdeményezések eldrehaladasat, és
biztosithatja azok hatékonysagat. Példaul egy szalloda tligyfél-elégedettségi
felmérésekkel mérheti képzési programjainak a vendégek elégedettségére gyakorolt
hatasat. igy a min8ség- és emberi eréforras-menedzsment 6sszefiiggései folyamatosan

¢és tudatosan mérhetdk és fejleszthetok.

Szamos szallodalanc "mystery guest" (,.titkos vendég”) programot vezetett be, hogy
értékelje szallodaiban a vendégelégedettség szintjét. Ezek olyan vendégek, akiket azért
fizetnek, hogy a széalloddkban szalljanak meg, majd beszamolnak élményeikrdl. A
szallodalanc ezt a visszajelzést arra hasznalja fel, hogy azonositsa azokat a teriileteket,

ahol javithat6 a vendégkiszolgalas szintje.

Mas szallodavallalatoknal "vendégkezelési bajnok" program miikddik. Ez a program
a kivaloé vendégkezelést nyujtd alkalmazottakat ismeri el és jutalmazza. A szallodalanc

ezzel a programmal motivalja alkalmazottait a lehetd legjobb szolgaltatas nytjtasara.

A harmadik példa a ,,folyamatos fejlesztés” programja. Ez a program arra §sztonzi az
alkalmazottakat, hogy azonositsdk a hianyossagokat, és javasoljanak fejlesztéseket a
szélloda miikodéséhez. A széallodaldnc ezt a programot hasznalja folyamatainak és

altalanos mtikodésének folyamatos fejlesztésére. (Yeung, Cheng és Lai, 2008)

Ezek a programok, amelyeket a szallodaiparban széles korben alkalmaznak, példaul
mint amit Enz (2009) ir le, lehetOséget biztositanak a szalloddk szdmara, hogy

értékeljék és javitsak a vendégkiszolgalas mindségét.

Hatékony mindségiranyitasi és humanmenedzsment gyakorlatok megvalositasaval a
szalloddk pozitiv munkakornyezetet teremthetnek, ahol az alkalmazottak motivaltak
¢és lojalisak. Ez megnovekedett vendégelégedettséghez, hiiséghez ¢és bevételhez
vezethet.
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A mindségiranyitdas és a humanmenedzsment kapcsolata elengedhetetlen minden
szalloda sikeréhez, legyen sz6 pénziigyi sikerrdl, a vendégek elégedettségérol vagy a
munkavallalok lojalitasarol. Ezek tudatos kezelése a mai er6s6dd, egyre kiélezettebb

versenyben oriasi versenyeldnyt jelenthet.

4.2 Kérdoives kutatas szallodaipari munkavallalokkal

A vizsgalati mintaban (n=228) a kozép- vagy felséfoku szakirdnyll végzettséggel
rendelkezok (68%), és a 15 évnél tobb szakmai tapasztalattal rendelkezék (60%)
vannak talstlyban. Legalabb 6 éves karriert tud felmutatni a kérdéiv kitoltéinek 86%-
a. Az Osszes valaszadd 35%-a legalabb 15 éve dolgozik jelenlegi munkahelyén, 63%-

uk pedig legalabb 6 éve.

A COVID-19 vilagjarvany kovetkeztében 47% munkaidejét és bérét bar csokkentette
a munkaltatd, de nem valtott munkat. Ez meglepden nagy szintli lojalitast jelent a
kitoltdk magas szazalékaban. A kitoltdk 30%-at a pandémia nem érintette, mig a
valaszadok 23%-a kitoltés pillanatdban a munkahelyét elvesztette vagy elhagyta. E
szegmens 28%-a nem talalt még mas munkat, 33% a szallodaiparon beliil helyezkedett

el, mig 39% a turizmuson kiviil folytatta karrierjét.
g y ]

A kitoltok 64%-a teljesen motivalt a munkahelyén a sajat erdfeszitései miatt. A
munkaltatoi torekvések altali motivaciot viszont csak 15%-uk értékelte teljesen jonak,
46%-uk nagyrészt motivalt, 28%-uk nagyrészt nem és a kitoltdk 10%-a egyaltalan nem

érzi magat motivalva munkaltatdja altal.

A kitolték csupan 35%-a ért egyet teljesen azzal, hogy barmit meg tud beszélni
munkahelyi vezetdjével, 44% szerint ez csak nagyrészt igaz. A kitoltok 37% értett
teljesen egyet azzal, hogy kikérik véleményét, €s ¢ is batran tud megjegyzéseket,
javaslatokat tenni vezet6je felé, melyeket a szolgaltatas javitasa érdekében
felhasznalnak. Hasonl6 aranyban (35%) képviseltették magukat azok, akik csak

nagyrészt értenek egyet ezekkel a szempontokkal.

A kitolték 35%-a teljesen, mig 40%-uk nagyrészt megfelelonek tartja a munkaban
toltott idét. A valaszadok negyede a bérrel és egyéb juttatasokkal nagyrészt nem
elégedett, mig 20%-uk egyaltalan nem tartja ezeket megfelelének. Kevésbé pozitiv
eredmény érkezett a munka és maganélet egyensulyat, valamint a munkahelyi stresszt
kutato kérdésekre: a legnagyobb aranyu értékelést a nagyrészt egyetértok adtak 48%-
kal.
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A munka elismerési szintjét célzo kérdésre nagyrészt vagy teljesen pozitiv valaszok
érkeztek: 43%-uk teljesen, 38%-uk nagyrészt ért egyet azzal, hogy munkaltatdja,

illetve munkatarsai elismerik munkajat.

A viélaszadok 73%-a nagyrészt vagy teljesen biztosnak érzi munkajat, nem fél attol,
hogy elvesziti munkahelyét. A kitoltdk 87%-a tobbségében vagy teljes egészében
azonosul a munkahelyi kornyezetével, kultiurdjaval, elismert egységnek tekinti azt, és

nem csak anyagilag kotédik hozza.

A munkahelyi légkor megitélését alakitd szempontok kozott magas, 77%-0s a
munkahelyi vezet6 felkésziiltségét, szakmai és vezetoi készségeit elsddlegesnek tartok
aranya. Tovabbi kiemelt tényez6k a munkaltaté demokratikus vezetési stilusa (72%),
nyitottsaga (69%), a versenyképes bér (82%), a munkahely biztonsaga (86%) és az a

tény, hogy az adott dolgozod szeresse a munkajat (81%).

Erdekes eredménynek tartom, hogy a stressz nélkiili munkahelyet csak 45%-uk tekinti
nagyon fontos prioritasnak, és a karrierépitési lehetdségek is csak a kitoltdk 39%-anal

elsddleges jelentdségli.

A kozvetlen felettes megitélése vonatkozasaban a valaszadok 40%-a szerint vezetdjiik
jO szakmai vezetd, 11%-uk szerint j6 humanpolitikai vezetd. 31%-os vélaszaranyt
kapott a mindkét szempontbol jo vezetdk szama, és a kitdltok 18%-a szerint vezetdjiik

se nem jo szakmai, se nem jO humanpolitikai vezet6 (3. abra).

A kozvetlen felettes megitélése

= jO szakmai vezetd
= j6 humanpolitikai vezetd
= j6 szakmai- és humanpolitikai

vezetd

= egyik sem igaz r4

3. dbra: A kozvetlen felettes megitélése

(sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2023)
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A munkavallald6 munkahelyével kapcsolatos meglatasait és elégedettségét kutatd
kérdésre kiemelkedden jo eredmények sziilettek a munkaltaté szakmai dontései, a

szalloda mindségpolitikaja ¢és a kollégak szakmai szinvonaldnak megitélése kapcsan.

A kérddiv lehetdséget adott a munkahellyel szembeni elégedettség és az adott szalloda
lanchoz valé tartozasa kozti 6sszefiiggés kutatasara. Erdekes eredmény, hogy mint egy
5%-kal alacsonyabb értéket mutat a ldnchoz tartozo szallodak esetén a valaszadok
elégedettsége. Amennyiben a munkavallalé szalloddja 0Onallé hotel, az

Osszelégedettségi szintje 85%, mig a lanchoz tartozo hotelek esetén ez csak 80%.

A kitolték 85%-a szerint a munkahelye megbecsiilt és versenyképes a szakman beliil,
viszont mas szakmakhoz képest ez az arany mar csak 49%. Szintén 85% szerint
problémat jelent a munkaerdhiany, és 49% szerint a munkaltaté nem tesz meg mindent

a j6 munkaerd megtartasaért.

A résztvevok 36%-anak munkahelyén nincs a munkavallalok elégedettségét célzo
felmérés (4. abra), viszont ott, ahol miikodik ilyen rendszer, ott a munkaltatok 23%-a

nem teszi meg a sziikséges 1épéseket, hogy jo eredmény sziilessen (5. abra).

Munkavallaloi elégedettségi felmérés megléte

= igen, rendszeresen
= igen, de csak alkalomszeriien
= nincs

= nem tudja / nem valaszolt

4. abra: Munkavallaldi elégedettségi felmérés megléte

(sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2023)
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Munkaltatoi hozzaallas az elégedettségi felméréshez

= A munkaltaté nem teszi meg
asziikséges lépéseket, hogy
joeredmény sziilessen.

= A munkaltaté fontosnak tartja a
joeredményt, és megteszi a
sziikségeslépéseket.

= nem tudja / nem valaszolt

5. dbra: Munkaltatoi hozzaallas az elégedettségi felméréshez

(sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2023)

A vendégelégedettség-mérés meglétének aranya 94%-os, és ezek eredményeit 18%-0S

aranyban ismertetik a munkavallalokkal.

A kitoltok 66%-a elhivatott szakembernek tekinti magat, aki szeretne hosszitavon a
szakmaban maradni. Az Gsszes kitoltd 16%-a viszont amellett, hogy szakembernek

érzi magat, tervezi a kozeljovOben mas iparagba val6 valtast.

Az esetleges mas iparagba valo, vagy iparagon beliili munkahelyvaltast célzé kérdések
eredményei alapjan a kitoltok 21%-a tervez belfoldon mas iparagban elhelyezkedni.

Kiilfoldre szakman beliil 11%, mas szakmaba csupan 8% menne.

Spontan asszocidcios kérdéssel vizsgaltam, hogy hogyan vélekednek a valaszadok
sajat szallodai munkéjukrol. A megkérdezettek harom-hdrom pozitiv és negativ szot

adhattak meg.

A leggyakrabban emlitett pozitiv gondolatok a vendégszeretet, a 1égkor és hazigazda
szerep voltak (6. abra), mig negativumként leggyakrabban a stressz, a faraszté munka

¢s a kiszamithatatlansag kifejezések fordultak el6 (7. dbra).

53



dicséret

Mg
Vgeszakmalsaa

1’ bajtarsiassag
6@% vendegelegedettseg K
a 5'39 OSSZetartas canpatmuses
Qe'gﬂ'vazo:“ﬁ wgaim”so.s;?i& L T N
" : :0 meg tz)".n.t().uy{
orges NS
> blzalom siker

feilides
o

6. abra: Pozitiv gondolatok a szallodai munkarél

(sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2023)
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7. abra: Negativ gondolatok a szallodai munkarol

(sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2023)
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A valaszadok tobbsége (64%) sajat erdfeszitéseik miatt motivalt, de csak 15% érzi
magat teljesen motivaltnak munkaltatoja altal. A valaszadok csak 35%-a érzi ugy,
hogy barmit meg tud beszélni munkahelyi vezetdjével, ami kommunikécios
kihivasokra utalhat a munkahelyeken. A bér és egyéb juttatasok megitélése vegyes,

ami a munkaadok szamara fontos teriilet lehet a javitasra.

Magas, 70% feletti arany véli, hogy a munkahelyi vezet6 felkésziiltsége, a munkaltatd
demokratikus vezetési stilusa és a versenyképes bér nagyon fontos szempontok. A
valaszadok 40%-a szerint vezetdjiik jo szakmai vezetd, de csak 11% gondolja ugy,

hogy j6 humanpolitikai vezetd is egyben.

66% elhivatott szakembernek tekinti magat, de 16% tervezi a szakman beliili vagy

kiviili valtast a kozeljovében.

A 8. abra tartalmazza azokat a szempontokat, amelyek a munkavallalok szamara a
munkahely megitélése szempontjabol fontosak Ilehetnek. Osszehasonlitasképp
szerepel az adott szempont megvaldsulasi faktora is azoknak az valaszadoknak a

szazalékaban, akik nagyon elégedettek az adott aspektussal.

A megkérdezettek szamara a legfontosabbnak itélt szempontok a munkahely
biztonsaga, a munkahelyi 1égkor, a munka szeretete, a bér és a motivacidé a munkaltatd
altal. A legkevésbé teljesiilé elemek ugyanakkor a munka és a maganélet egyenstlya,
a bér és a motivacid a munkaltatd altal. A két els6é elemzési modszer atfedései
atvezetnek a harmadik elemzési modszerhez, azokhoz a teriiletekhez, amelyekben a
legmarkéansabb kiilonbség mutatkozik fontossaguk és megvaldsulasuk kozt. A bér, a
munka és a magéanélet egyensulya és a vezetd altali motivacio mellett tovabbi
teriileteken is nagy kiilonbségek mutatkoznak, ilyen példaul a vezetési stilus, a
munkahely biztonsaga, a munkakdriilmények vagy a stressz. A legkisebb kiilonbségek
a munkahelyhez vald kotodés, az azzal vald azonosulds, a munka szeretete és a
munkahely elismertsége esetén tapasztalhatok. Ezek az egyéni, belsé motivaciobol

ered6 faktorok, melyek szintén hozzédjarulnak a munkavallalok lojalitdsdhoz.
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A munkahely megitélésének prioritasai és ezek

megvalosulasa
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8. dbra: A munkahely megitélésének prioritasai és ezek megvalosulasa

(sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2023)

A hipotézisben megfogalmazott allitasok bizonyitasara vagy elvetésére a Pearson-féle

korrelacids egyiitthat6 kertilt alkalmazasra.

Az eredmények a hipotézisek vonatkozasaban az aldbbiak:

hipotézis | H1 H2 H3
paraméter
Pearson-féle  korrelacios | 0,1801 0,4829 0,03396
egylitthato (r=)
P-érték 0,7157 0,0000003147 0,7198
kovariancia 0,07905 0,06931 0,004037
statisztika 1,8214 5,487 0,3596

2. tablazat: A statisztikai elemzések eredményei

(sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2023)

H1: A korrelacios koefficiens gyenge pozitiv korrelaciot jelez. A két valtozo kozotti
kapcsolat linearis, de viszonylag gyenge. A korrelacid valoszintisége 7,157%. Az

eredmény gyenge pozitiv kovarianciat jelez. A statisztikai szdm gyenge pozitiv
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korrelaciot jelez. Osszességében az eredmény azt jelzi, hogy a két valtozo kozott
gyenge pozitiv korrelacié van. Ez azt jelenti, hogy a két valtozo értékei altalaban

ugyanabban az irdnyban valtoznak, de a kapcsolat viszonylag gyenge.

H2: A Pearson-féle korrelacios koefficiens egy kozepes pozitiv korrelaciot jelez. A két
valtozd kozotti kapcesolat linearis és kozepes erdsségii. A p-érték nagyon alacsony, ami
azt jelenti, hogy a korrelacié valésziniileg nem véletlen. Az eredmény kdzepes pozitiv
kovarianciat jelez. A statisztikai szdm kozepes pozitiv korrelacidt jelez.
Osszességében az eredmény azt jelzi, hogy a két valtozo kozott kdzepes pozitiv
korrelacido van. Ez azt jelenti, hogy a két valtozd értékei altalaban ugyanabban az

iranyban valtoznak, és a kapcsolat meglehetdsen erds.

H3: Az eredmény nagyon gyenge pozitiv korrelaciot jelez. Ez azt jelenti, hogy a két
valtozo kozotti kapcsolat linearis, de nagyon gyenge. A korrelacid valodsziniisége
71,98%. Ez egy nagyon magas p-érték, ami azt jelenti, hogy a korrelacio valdszinileg
véletlen. Az eredmény egy nagyon gyenge pozitiv kovarianciat jelez. A statisztikai
szam egy nagyon gyenge pozitiv korrelaciora utal. Osszességében az eredmény azt
jelzi, hogy a két valtozo6 kozott nagyon gyenge pozitiv korrelacié van. Ez azt jelenti,
hogy a két valtozo6 értékei altalaban ugyanabban az iranyban valtoznak, de a kapcsolat
nagyon gyenge. Ennek a korrelacionak a gyakorlati jelentdsége valdsziniileg

elhanyagolhat6.

4.3 Mélyinterjuk szallodaipari szakemberekkel

4.3.1 Mélyinterju Flesch Tamassal

Elsé interjialanyom Flesch Tamas, a Magyar Szallodak és Ettermek Szovetségének
elnoke, valamint Magyarorszag egyik vezetd szallodaiizemeltetd vallalata, a
Continental Group ligyvezetdje és tulajdonosa, a magyar turizmus egyik meghatarozo
alakja. Végzettségét tekintve vendéglato-ipari menedzser. Szamos fontos
kezdeményezést inditott el a magyar turizmus fejlesztése érdekében, igy egyben

sikeres vallalkozo és elkotelezett szakember is.

Mar az interju elején leszogezte, hogy a munkavallalok elégedettségének,
elkotelezettségének ¢és motivacidjanak novelése és fenntartasa nem csak anyagi
juttatdsokon keresztiil valosithatd meg. Hangsulyozta, hogy a nem materialis jellegli
megbecsiilés alapja az, hogy a munkavallal6 hogyan érzi magét a munkahelyén. Ez az

érzés nem mindig fogalmazhatdé meg konkrétan, és hasonlit egy csaladi kornyezethez.
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A nem anyagi juttatasok kozé tartoznak a kiilonféle kafetéria rendszerek, amelyek
sokféle formaban jelennek meg a munkahelyeken, példaul a mindségi munkahelyi
étkezés. A szallodaiparban dolgozok szamara kiilonféle kedvezményeket is kinalnak,
példaul olcsobb nyaraldsi lehetOségeket dolgozoi kartyaval a  Magyar

Szallodaszovetség tagszallodaiban.

A karrierlehetdségek kialakitasa is fontos motivacios eszkoz lehet, amelynek
segitségével a munkavallalok sajat képességeikhez és elképzeléseikhez igazodva

haladhatnak elére.

A legfontosabb tényezé azonban a munkahelyi 1égkor. A munkavallaloknak azt kell
éreznilik, hogy nem csak egy munkahelyre jarnak be, hanem ,,hazamennek"”, és jol
érzik magukat a kollégaikkal. Ez a pozitiv 1égkor a vezetdségtdl indul és az alsdbb
szintekig terjed. A munkavallaloknak biztonsagban kell érezniiik magukat, ami az élet
egyik alapvet0 sziikséglete. Ez a biztonsag nem csak anyagi értelemben fontos, hanem
érzelmi és pszichologiai szinten is. A vezetOknek vezetnilik, motivalniuk és
mentoralniuk kell a munkavallaloikat, és ha a dolgozok ezt a biztonsagot érzik, az

gyakran még az anyagiaknal is tobbet jelenthet szdmukra.

A munkavéllalok elégedettségének és jolétének eldmozditasa a hazai gyakorlatban
valtozo mértékben valosul meg, és ez nagymértékben cégfiiggd. Mig a kisebb cégeknél
konnyebb ralatni az iranyokra és taldn konnyebben megvalodsithatok az ilyen
torekvések, a nagyvallalatoknal is vannak pozitiv példdk. A munkavallaloi
elégedettség fontossdganak felismerése nem 1 keletti jelenség, de az elmult években,

kiilonosen a COVID-19 pandémia el6tt €s alatt, egyre nagyobb hangsulyt kapott.

Tiz vagy hasz évvel ezel6tt a munkavallalok jolétével valo foglalkozas nem volt
annyira hangsulyos. A f0 elvaras az volt, hogy a dolgozok végezz¢k el a munkajukat
anélkiil, hogy figyelembe vették volna az érzelmi és pszicholdgiai jolétiiket. Ma mar
azonban a munkavallaloi elégedettség mérésére kiillon tudomanyag épiil. A nagy cégek
jelentds 0sszegeket koltenek arra, hogy tesztekkel, kérddivekkel és interjukkal mérjék
a munkavallalok elégedettségét. Ugyanakkor a kisebb cégeknél ez az értékelés
gyakran inkabb "megérzésen" alapul, ahol a vezetéségnek otthon kell lennie annak
érzékelésében, hogy a munkavallalok hogyan érzik magukat. Flesch Tamas véleménye

szerint ez a tendencia abszolut kimutathat6 a hazai gyakorlatban.
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A szallodak szdmara kiemelten fontos, hogy vonzé munkahelyként jelenjenek meg a
munkavallalok szemében. Flesch Tamds szerint egy szdlloda 6nmagaban is vonzo
munkahely lehet azok szamara, akik szenvedéllyel valasztjak ezt a szakmat. A szalloda
fizikai allapota, azaz a "hardver", kulcsfontossagii a munkavallaléi elégedettség
szempontjabol. Egy jol karbantartott, j6 mindségli szalloda nem csak a vendégek,
a szalloda infrastrukturajaval kapcsolatos problémakat nem oldjak meg, annak

ellenére, hogy ezeket tobbszor jelezték a vezetdségnek.

A munkahelyi légkor és a csapatdinamika szintén dontd szerepet jatszik a
munkavallalok elégedettségében. Egy olyan csapat, ahol a tagok jol kijonnek
egymassal, és képesek a munkan kiviil is id6t tolteni egyiitt, pozitivan hat a
munkahelyi kornyezetre. Nem sziikséges, hogy mindenki minden munkatarssal a
legjobb bardti viszonyt téplalja, de egy alapvetden intrikamentes, munkara
koncentralo, mégis laza légkor kialakitsa elengedhetetlen. A csapatdinamika valtozo,
és egy-egy Uj munkavallald érkezése vagy tavozéasa is befolyasolhatja azt. Ha a
csapatba olyan személyek kertilnek, akik nem illeszkednek bele, az a csapat egészére
negativan hathat, hasonldan egy betegséghez. Ebben az esetben a "szervezetnek" meg

kell gyogyulnia, és vissza kell térnie az egészséges miikodéshez.

A mai vildgban rendkiviil kihivast jelent a j6 munkavallalok megtartasa, és néha ez
szinte lehetetlen feladatnak tlinik. A munkavallaléi elvarasok jelentdsen megvaltoztak
az 1d6k soran. Mig az X generacid tagjai hagyomanyosan a stabilitasra torekedtek és
hossza tavon maradtak egy-egy munkahelynél, a fiatalabb generaciok tagjai sokkal
dinamikusabb kornyezetet keresnek. Ok allandd valtozast és gyors fejlédési

lehetdségeket varnak el, ami nem minden munkahelyen biztosithato.

Ezen kiviil a fiatal munkavallalok gyakran nem elégednek meg a hagyomanyos
munkakornyezettel, és allandd ingereket keresnek. Ha egy munkahely nem tudja
kielégiteni ezeket az igényeket, a munkavallalok konnyen elhagyjak azt. A pénziigyi
korlatok is komoly kihivast jelentenek a szallodaiparban, mivel a keresett kvalitast
munkavallalokat nem mindig tudjak megfeleléen megfizetni a vallalkozasok. Ennek
eredményeként sok munkavallald, aki nem teljesen elkdtelezett a szakma irdnt, més
teriiletekre mozdul el, ahol magasabb jovedelmet érhet el. Osszességében Flesch

Tamas szerint a munkavallalok megtartdsa ma sokkal nehezebb, mint korabban.
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A kozvetlen felettesek szerepe kulcsfontossagi a munkavallaloi elégedettség
alakitdsdban. Véleménye szerint azonban ma mar ritka az olyan vezetd, aki egyarant
rendelkezik kivalo szakmai és emberi készségekkel. Sok esetben a vezeték vagy
szakmailag erések, de emberileg hidnyossagokkal rendelkeznek, vagy forditva. Ugy
latja, hogy a magyar szallodaiparban a magas szintli vezetok kozott kevés a kivalo
szakember. Az, hogy a kérddives kutatasban csak 30% értékelte pozitivan a felettesét
mind szakmailag, mind emberileg, Flesch Tamas szamara meglepden magas szam,
mivel Ggy véli, hogy a valésagban ez az arany még alacsonyabb lehet, kiilondsen a

felso vezetoi szinteken.

A széllodai részlegek kozotti munkavallaloi elégedettségben jelentds kiilonbségek
lehetnek, amelyek nagyban fiiggenek az egyes részlegek kozotti kolesonhatasoktol és
az egymasra utaltsagtol. Példaul egy recepcids elégedettsége erdsen befolyasolhaté a
housekeeping mindségével. Ha a housekeeping nem milkddik megfeleléen, a
recepcidos munkéja nehezitetté valhat, ami csokkentheti az elégedettségi szintjét.
Hasonldan, ha az ételek ¢€s italok szolgaltatasa (F&B) nem megfeleld, a sales csapat is

szenvedhet, mivel a vendégek elégedetlensége kdzvetleniil rajuk hat.

Fontos ezért, hogy a szallodai részlegek egymasrautaltsagukat figyelembe véve egy
altalanos, magas szintli elégedettséget és szakmaisagot biztositsanak. Ha egy részleg
teljesitménye romlik, az az egész szalloda miikodésére negativ hatassal lehet. Az egész
csapatnak elégedettnek kell lennie ahhoz, hogy a szalloda sikeresen miikodjon, és ez
nem csak az egyes munkavallalokra, hanem az altalanos elégedettségi szintre is

vonatkozik.

A budapesti 4 ¢€s 5 csillagos szalloddk munkavallaloinak szakmai mindsége

interjlialanyom szerint az évek soran gyengiilt, melynek tobb oka is van:

o A szakma atalakulasa: Korabban a szallodaipar presztizs szakmaként volt
ismert, ahol a dolgozok magas jovedelmet érhettek el. Ma mar a szakma
elvesztette ezt a presztizsét, és sokkal inkdbb a gyakorlati munkara van
szlikség, mint a magas szintli szakmai tudasra.

o Tulképzés: Sokan tanulnak turisztikai szakon, de nem mindenki talal vezetdi
poziciot. Ez gyakran csalddast okoz a friss diplomasoknak, akik aztan mas

szakmakban keresnek munkat.
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o Ugrodeszka szerepe: Sok fiatal szamara a szallodai (példaul recepcios) pozicid
csak egy atmeneti allomds, ahonnan tovabb 1épnek mas pozicidkba vagy mas
szakmakba.

o Szakmai szinvonal csokkenése: A munkavallalok betanitasa és a fluktuacio
kezelése egyre nagyobb kihivast jelent a menedzserek szamdra. A betanitas
soran a hangsuly a gyakorlati tudason van, nem pedig a mély szakmai

ismereteken.

Flesch Tamas az interju soran kihangsulyozta a munkavallaloi elégedettség és a
vendégelégedettség kozotti szoros Osszefliggést. Meggydzodése, hogy egy pozitiv
munkahelyi 1égkor, ahol a munkavallalok jol érzik magukat, kozvetleniil hozzajarul a
vendégek elégedettségéhez. Egy elégedett munkavallaldé ugyanis sokkal inkabb
hajland6 a legjobbjat nyujtani, ami pozitiv hatassal van a vendégek tapasztalataira.
Ezen kiviil a munkavallalok és a vendégek kozotti kozvetlen interakciok soran a
munkavallalok elégedettsége ¢és pozitiv hozzaallasa kozvetleniil érzékelhetd a
vendégek szamara. Flesch Tamas szerint a munkaltatoknak prioritasként kellene
kezelniiik a munkavallaloi elégedettséget, mivel ez kdzvetlen hatassal van az {izleti

sikerre és a vendégelégedettségre.

A COVID-19 pandémia jelentds hatassal volt a szallodaipar humadanpolitikai
helyzetére. A pandémia okozta bizonytalansagok miatt sok munkavallal6 elfordult a
szakmatol, ami komoly munkaer6hidanyhoz és mindségi problémakhoz vezetett. A
bizalmatlansadgot éreztek az ipardg irant. A pandémia utdni Gjraindulds sordn a
munkavallalok nehézségekbe {itkdztek a ritmus és a munkaerd hatékonysaganak
visszaallitasaban. Ahogy fogalmazott, mintha egy élsportold hosszl id6 utan probalna
visszatérni az edzéshez. Véleménye szerint a pandémia hatdsai még hosszu éveken at
érezhetdk lesznek a szallodaiparban, mind a munkavallalok mennyiségét, mind

mindségét illetden.

Flesch Tamas biztos benne, hogy Budapestnek hatalmas potencialja van a
szallodaiparban ¢és a turizmusban. A varosban a folyamatos fejlédés ellenére hidnyzik
a magas szinvonalu shopping lehetdség, ami elengedhetetlen egy europai fovaros
szamara. A luxus bevasarloutcak hianya miatt Budapest nem tudja kiszolgalni az
otcsillagos szallodak vendégeit, akik a magas szinvonalu bevasarlasi lehetdségeket is

keresik. A varosnak sziiksége van egy erds turisztikai termékre, mivel a jelenlegi
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formaban a COVID-19 negativ hatassal volt a varos megjelenésére. Ugyanakkor
vannak pozitiv fejlemények is, mint példaul a Muzeumi Liget projekt, ami egyediilallo
turisztikai attrakcioként szolgal. Ugy véli, hogy Budapestnek ki kell hasznélnia a
benne rejlé potencialt, és a varosnak megvan a lehetésége, hogy egy még vonzobb

turisztikai célpontta valjon Europaban.

Flesch Tamas szerint a z6ld szalloda vagy az 6ko-hotel jelenleg nem jelent nagy
huzoéerét a vendégek szamdra. Bar a fiatalabb generaciok korében nodvekszik a
kornyezettudatossdg és a fenntarthatosag irdnti érdeklédés, ez a trend még nem
érzékelhetd erdteljesen a szallodaiparban. A digitalizacid terén ugy véli, hogy a
szallodaiparban még vannak korlatai a technoldgiai fejlédésnek, de a jovdében
elképzelhetd, hogy a kevésbé prémium kategoriaju szalloddkban a munkafolyamatok
nagy része automatizalodik, és csak probléma esetén jelenik meg €16 munkaerd. Ezzel
munkaerd, amennyiben a vendégek ezt igénylik és hajlandoak fizetni is érte. Ez a

jovOben jabb humanpolitikai atrendezddéseket fog okozni.

4.3.2 Mélyinterju Baldauf Csabdval

Masodik interjimat Baldauf Csabaval, a Kolping Hotel Spa & Family Resort
vezetdjével készitettem. A Kolping Hotel egy népszerli csaladi tdiil6hely
Magyarorszagon, amely Zalakaros kozelében, Alsopahokon taldlhatd. A szalloda
kiilonleges figyelmet fordit a csaladokra és gyermekekre, kiilonféle programokat és

szolgaltatasokat kinalva szdmukra.

Baldauf Csaba tobb évtizedes tapasztalattal rendelkezik a szallodaiparban, és az altala
vezetett Kolping Hotel szdmos elismerést kapott a vendéglatas és a csaladbarat

szolgéaltatasok terén.

A széllodai szakember részletesen beszélt interjink soran a munkavallalok
motivalasanak  és  megtartdsinak  modszereirdl, valamint a  szdlloda
mindségmenedzsmentjérél. Az interji  alapjan vildgosan latszik, hogy a
humanerdforrds- ¢és mindségmenedzsment szorosan Osszefonodik a szalloda

miikddésében, és szamos stratégia €s eszkoz hasznalatos ennek megvalositasara.

A motivaci6 és juttatasok tekintetében Baldauf Csaba kiemelte, hogy a széallodaban
éves célterveket készitenek, amelyek magukban foglaljak a mindségi és mennyiségi

mutatokat. A teriileti vezet6k havonta értékelik a célok teljesiilését, figyelembe véve a
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vendégkérddivek és az online visszajelzések sulyozott atlagat is. Ezen mutatdk alapjan
pénziigyi 6sztonzdoket biztositanak, amelyek jelentds Osszegli bonuszt jelenthetnek a
dolgozok szamara. Emellett bevezettek egy ,,csticsidds pluszprémiumot™ is, amely
tovabbi juttatast nyujt a folyamatos munkavégzésért. A kafetéria rendszeren beliil
SZEP kartyat is biztositanak, valamint kiilonféle csaladbarat intézkedéseket vezettek
be, mint példaul rugalmas munkaid6, részmunkaidds foglalkoztatas, gyerektaborok és

ovodai feliigyelet, amelyek segitik a munkavallalok és csaladjuk életét.

A kommunikacié fontossagat Baldauf Csaba tobbféle eszkozzel is hangsulyozta.
Minden teriiletnek van sajat Facebook csoportja, valamint egy kozponti csoport is
mikodik, amelyen keresztiil folyamatosan tdjékoztatjdk a dolgozdkat. Az online
kommunikacidé kulonosen fontos volt a Covid-idoszak alatt, de tovabbra is
rendszeresen hasznaljak. Emellett évente kétszer megjelenik egy dolgozoi ujsag,
amely eseményekkel ¢és fotokkal gazdagitja a belsé kommunikaciot. Baldauf
személyesen is taldlkozik évente haromszor minden teriileti dolgozoval, hogy

kozvetlen kapcsolatot tartson fenn veliik.

A munkaeré megnyerése ¢és megtartdsa kiemelt fontossagi a szalloddban. Baldauf
hangsulyozta, hogy a szallodat megbizhaté munkaltatonak tekintsék a régidban, és sok
1) munkaerdt a dolgozok ajanlasai alapjan szerzik be. Az ajanlasokat prémiumokkal
jutalmazzék, ami ndveli a belsd toborzas hatékonysagat. Emellett a régidoban
versenyképes béreket kindlnak, hogy vonzova tegyék a szallodat a munkavallalok

szamara.

A kozvetlen felettesek szerepe meghatdroz6 a munkavallalol elégedettség
szempontjabol. Baldauf szerint a fluktudcié nagyban fligg az adott teriilet vezetdjétol,
¢s fontosnak tartja, hogy a vezetdk eldszor emberként feleljenek meg az elvarasoknak,
majd szakmailag. A kiilonb6z6 generaciok kozotti fesziiltségek kezelése is fontos
feladatuk.

Baldauf Csaba véleménye szerint a munkaerd mindsége egyre gyengébb, ami
aggasztd. Az elégedett munkavéllalok kulcsfontossaguak a vendégelégedettség
szempontjabol, és a szalloda igyekszik minden lehetdséget megragadni, hogy
tdmogassa a dolgozokat. A digitalizacio szerepe is jelentds a szalloddban, kiilondsen
az adatkezelés és marketing teriiletén. Baldauf szerint az adatgyiijtés és elemzés
kulcsfontossagu a megfeleld szolgaltatasi mindség biztositasahoz, és lehetdségeket lat

a dolgozdk képzésében €s a mindségbiztositasban is.
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Az interji Osszességében azt mutatja, hogy Baldauf Csaba szallodajaban a
humanerdforras- és mindségmenedzsment szorosan Osszefonodik, és a kiilonb6zd
eszkozok és stratégiak alkalmazésa hozzajarul a szalloda sikeres miikddéséhez. Az
elégedett €s motivalt munkavallalok alapfeltételei a vendégelégedettségnek, és a
szalloda kiilonféle eszkozokkel igyekszik tdmogatni és megtartani a munkavallalokat,

ami jol illeszkedik a doktori értekezés témajahoz.

4.3.3 Mélyinterju Marics Jozseffel

Tovabbi interjut folytattam Marics Jozseffel, aki a debreceni Hotel Divinus igazgatoja.
szivében talalhato, és magas szinvonall szolgaltatasokat kinal vendégeinek. Marics
Jozsef vezetése alatt a szdlloda kiemelkedd teljesitményt nyfjt mind a

mindségmenedzsment, mind a humanerdéforrds menedzsment terén.

A szélloda igyekszik megfelelni a legmagasabb vendégelvarasoknak, és ennek
érdekében innovativ mddszereket alkalmaznak a munkavallalok motivalasaban és
megtartasaban. Marics Jozsef irdnyitasa alatt a Hotel Divinus nemcsak a vendégek
elégedettségére, hanem a munkavallalok jolétére is nagy hangsulyt fektet, amely

hozzajarul a szalloda folyamatos sikeréhez €s kivalo hirnevéhez.

Az interjuban az igazgatd részletesen kifejtette a munkavallaloi elégedettség,
elkotelezettség €s motivacid novelésének eszkozeit. Az altala ismertetett modszerek
tobb dimenzidban is kapcsolodnak a huméneréforras- és mindségmenedzsmenthez,

amelyek elengedhetetlenek a szallodaiparban.

A munkavallaléi motivacid novelése érdekében a Hotel Divinusban alkalmazott
eszk6zok kozé tartozik a rugalmassdg €és a munka-maganélet egyensulyanak
tamogatasa. Marics kiemelte a home office lehetdségeket és a rugalmas munkaidoét,
amelyek segitenek a dolgozok szdmara a munka €és a maganélet kozotti egyensuly
megteremtésében. Emellett a személyes fejlédés és képzés is fontos szerepet kap,
kiilonbozd tréningek, tanfolyamok és karriertervezési lehetdségek formdajaban. Az
elismerési programok, mint az "employee of the month" dijak és az azonnali
visszajelzések, tovabb novelik a munkavallalok motivaciojat. Az egészség €s jollét
programok, példaul sportoldsi lehetdségek, egészségbiztositds és stresszkezeld
programok, szintén hozzajarulnak a dolgozok -elégedettségéhez. A kozOsségi
események, mint csapatépitd programok, kozds vacsordk €s céges kirandulédsok,

erositik a csapatkohéziot és a munkavallalok elkotelezettségét.
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A dontéshozatalba vald bevonas szintén fontos eszk6ze a munkavallaloi elégedettség
novelésének. Mdrics hangstlyozta a rendszeres visszajelzés kérést, példaul kérddivek
¢és fokuszcsoportok révén, valamint a nyilt ajtd politikat, amely lehetdvé teszi a
dolgozok szamara, hogy kozvetlenil kommunikaljanak a vezet6séggel. A
csapatmunkak ¢€s projektcsoportok bevondsa szintén hozzajarul ahhoz, hogy a
munkavallalok részt vehessenek a dontéshozatalban és sajat otleteiket valosithassak

meg az Otletladak segitségével.

A kommunikécios eszkozok kozott Marics a digitalis platformokat emlitette, mint az
intranet €s a céges chat alkalmazasok (pl. Slack, Microsoft Teams), amelyek eldsegitik
a hatékony ¢és gyors informécioaramlast. A hirlevelek és belsd magazinok rendszeres
informacidmegosztast biztositanak, mig a kozvetlen megbeszélések, példaul egyéni és

csoportos talalkozok, lehetdséget adnak a személyes kommunikaciora.

A hazai gyakorlatban valtoz6 mértékben alkalmazzak ezeket az eszkdzoket, azonban
a Hotel Divinus specifikusan torekszik a modern HR megoldasok alkalmazéséra.
Azonban a megvaldsitas hatékonysdga nagymértékben fiigg az egyes vezetdk

hozzaallasatol is.

A vonz6 munkahely kialakitasa érdekében a Hotel Divinus versenyképes bérezést és
juttatdsokat kinal, ami alapvetd, de nem kizardlagos motivald tényezd. A
karrierlehetdségek és fejlodési lehetdségek biztositasa, mint a képzési programok és
eléléptetési lehetdségek, szintén fontosak. A kellemes munkakornyezet, jo
infrastruktura és tamogatdé kozosség szintén hozzdjarul a vonzd munkahely
megteremtés¢hez. A munka-maganélet egyensuly tamogatasa, példaul rugalmas
munkaidd és szabadsagok, valamint az értékelés és visszajelzés rendszeres biztositasa

szintén kulcsfontossagtiak.

A kozvetlen felettesek szerepe kulcsfontossdgli a munkavallaloi elégedettségben.
Marics hangstlyozta, hogy a fluktuacio nagyban fligg az adott teriilet vezetdjétol, és
hogy a kozvetlen felettesek humanpolitikai és szakmai készségei egyarant fontosak. A
felmérések szerint azonban az idealis kozvetlen felettes ritka, mivel csak 30%-uk

rendelkezik mindkét készséggel.

A munkavallalok szakmai mindsége regionalisan és a Hotel Divinusban is valtozo, de
altalanossagban elmondhatd, hogy a szakképzett munkaerd aranya ndvekszik. A

folyamatos képzések és a mindségi munkakoriilmények javithatjdk a szakmai
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szinvonalat. Az elégedett munkavéllalok jobb szolgaltatast nyujtanak, ami ndveli a
vendégelégedettséget, igy érdemes a munkaltatonak nagy hangsulyt fektetnie a

munkaerd elégedettségére.

A COVID-19 pandémia jelentds hatassal volt a szallodak humanpolitikajara, beleértve
a munkaerd-leépitéseket, csokkentett munkaidét €s (1) munkaformak bevezetését. Az
yjraindulds o6ta novekvé munkaerdigények vannak, de nehézségek meriiltek fel a

megfeleld mindségli és mennyiségli munkaerd megtalaldsaban.

A regiondlis szallodaipar fejlodési lehetdségei ¢€s trendjei kozé tartoznak a
fenntarthatosag, a digitalis szolgéltatdsok ¢és a magas szinvonalu szolgaltatdsok. A
Hotel Divinus kitorési pontjai lehetnek a Z61d Szalloda Dij, illetve kivalo concierge-
szolgéltatasok, amelyek novelhetik a vendégelégedettséget €s a versenyképességet. A
digitalizacié folyamatos fejlodést hozhat, példaul online check-in ¢és digitalis
szobaszolgaltatasok forméjaban. Ezek a stratégidk ¢s megkdzelitések segithetnek
abban, hogy a Hotel Divinus nemcsak vonzé munkahely legyen, hanem kivalo

vendégélményt is nyljtson.

4.3.4 Mélyinterju Parti Janossal

Negyedik interjualanyom Parti Janos, aki a Marriott International budapesti
szallodainak értékesitési munkajat iranyitja, valamint tamogatja az csoport Gjonnan
nyil6 fOvarosi hoteleit is. Parti Janos szakértelme lehetévé teszi, hogy betekintést

nyerjiink a nemzetkdzi szallodalancok humadénerdforras- €s mindségmenedzsment

crer

Parti Janos elmondésa szerint a Marriottnal a juttatdsi csomag tobb elembdl all: az
alapfizetés mellett kiterjedt juttatdsi lista is rendelkezésre all, amely tartalmazza
példaul a személyzeti étkezést, kozlekedési tdmogatast és dolgozoi szallasdij-
kedvezményt. Az elégedettség mérése rendszeres, €és az online formaban torténd
felmérések eredményei teljesen transzparensek, minden dolgozé szamadara
hozzaférheték. Az tgynevezett ,Engagement Champion”-ok segitik a
részlegvezetOket ¢s a HR-t az akciotervek kidolgozasdban, hogy javitsak az

elégedettségi mutatokat.

A motivacio eszkdzei kozott Parti Janos kiemelte a megteleld szervezettség €s a profi
munkakornyezet fontossadgat. Szerinte a munkavallalok akkor érzik magukat igazan

motivaltnak, ha jol szervezett és hatékony munkat latnak maguk koriil. A fiatalabb
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generdciok szamara kiilondsen fontos a kiils6é motivacioé és visszacsatolas, ezért a
Marriottnal rendszeresen biztositanak anyagi vagy targyi elismeréseket a kis

sikerekeért.

A kozvetlen felettes szerepe kulcsfontossagt a munkavallaloi elégedettség
alakitdsaban. Parti Janos szerint a dolgozok természetes motivacioja, hogy elégedetté
tegy¢k a fonokiiket, ezért a vezetOknek inspirdlniuk kell a korilottik Iévoket. A
COVID-19 jarvany hatdsa érezhetdé a munkaerdpiacon, kiillondsen a vezetdi poziciok

betoltésénél, ahol gyakran hidnyoznak a sziikséges képességek.

Parti Janos elismerte, hogy a munkavallalok szakmai mindsége gyengébb, mint
kordbban, és a megfeleld munkaerd megtaldldsa is nehézségekbe iitkozik. A
munkaerdhidny szinte minden teriileten érezhetd, ami nyomast gyakorol a szallodakra.
Az elégedett munkavallalok pozitiv hatassal vannak a vendégek elégedettségére, de a
megfeleld tréningek is elengedhetetlenek ahhoz, hogy a vendégélmény tokéletes

legyen.

A COVID-19 hosszt tavu hatasai miatt egyre nehezebb megfelelé munkaerdt talalni,
¢s a szallodak oriési hatékonysagi présben vannak. Az elszabadul6 bérek Budapesten
kiilondsen nehéz helyzetbe hozzak a széllodavallalatokat, és a régi6 versenyképessége

is kérdéses.

A regionalis szallodaipar fejlédési lehetdségeirdl szolva Parti Janos elmondta, hogy a
befektetok hosszl tavra terveznek, és biznak Budapest turizmusanak fejlddésében. Bar
a jelenleg Gjonnan nyilo szallodak kiiszkodnek, hosszl tdvon kimagaslé eredményeket
fognak elérni. A digitalizacido és a mesterséges intelligencia egyre fontosabbak a
széallodaiparban, de a személyes kapcsolatok tovabbra is elengedhetetlenek a magas

szinvonalu szolgaltatasok nytjtasaban.

Osszességében Parti Janos interjuja ravildgit arra, hogy a munkavallaloi elégedettség
€s a motivacio fenntartasa alapvetd fontossagu a szallodaipar sikeres mikodéséhez.
Az elégedettségi felmérések, a megfeleld juttatdsi csomagok, a jol szervezett
munkakornyezet és a folyamatos kiilsé motivacido mind hozzdjarulnak ahhoz, hogy a
munkavallalok elkotelezettek és motivaltak maradjanak. Az interju hangstlyozta a
kozvetlen vezetdk szerepét €és a megfeleld tréningek fontossagat is, amelyek

nélkiilozhetetlenek a kivald vendégélmény biztositdsdhoz.
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4.3.5 Mélyinterju Varga Csabaval

Varga Csaba a Danubius Hotels kozponti izemeltetési és HR-igazgatoja. A cégcsoport
az orszag szamos varosaban mikddtet kiilonbozé kategoriaji szallodakat, valamint
rendelkezik kiilfoldi hotelekkel is. Varga Csaba tapasztalatai segitenek megérteni,
hogyan lehet egységes menedzsmentgyakorlatokat megvaldsitani egy sokféle

szallodatipust és vendégkort kiszolgald szervezetben.

Az interju soran Varga Csaba részletesen kifejtette a munkavallalok motivalasanak,
megtartasanak és vonzasanak kihivasait, valamint a kommunikacid és az 0j trendek

figyelembevételének fontossagat.

Varga Csaba az interju elején kiemelte, hogy az elégedettség, elkdtelezettség és
motivacid fogalmainak tisztdzasa alapvetd fontossadgu a hatékony humdénerdforras-
menedzsment szempontjabol. Az elégedettség alapvetd elemek meglétébdl vagy
hianyabol fakad, mint példaul a munkabér vagy a személyzeti étkezés. Az
elkdtelezettség ennél tobb: azonosulas a vallalat céljaival, értékeivel €s lizeneteivel.
Az elkotelezett munkavallalé promoéteréveé valik a vallalatnak, mig az elégedetlenség
hidnya csak egy alapvetd 1épcséfok ezen az Giton. Az elkotelezettség tehat nem csupan
a munkahelyi jolétet jelenti, hanem azt is, hogy a munkavallalé azonosul a vallalat

céljaival és értékeivel.

A Danubius Hotelsnél kiilonos figyelmet forditanak arra, hogy a munkavéllalokat
bevonjdk a dontések eldkészitésébe, még ha a végsd dontés joga és feleldssége a
vezetdké is. Varga Csaba hangstlyozta, hogy a munkahely nem tud demokratikusan
miikodni, de fontos, hogy a munkavallalok részt vehessenek a dontési folyamatokban.
A célok vilagos kommunikécidja és a rendszeres visszajelzések biztositdsa szintén
kulcsfontossagu. A rendszeres visszajelzés kultaraja eldsegiti az elégedettséget,
elkotelezettséget és motivaciot. A Danubiusndl intranet feliilet és kiilonb6z6 forumok

biztositjak a munkatarsak tajekoztatasat a vallalati torténésekrol.

A motivacio belsé késztetés, amit a munkaltatdé csak bizonyos mértékig tud
befolyésolni. Varga Csaba ramutatott, hogy a motivaci6 fenntartasa érdekében fontos,
hogy a munkavallalok egész életére hatd tényezdket is figyelembe vegyék, mint az
egészség, csalad és barati kapcsolatok. Az ambicid és motivacio kozotti kiilonbségtétel
szintén lényeges, mivel az ambici6 karrierépitést jelent, mig a motivacié a mindségi

teljesitmény fenntartasara iranyul.
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Varga Csaba hangstlyozta a home office szerepét is a munka-maganélet
egyensulydanak fenntartdsiban. A COVID-19 pandémia idején bevezetett
tavmunkalehetdségek segitettek a munkavallaloknak abban, hogy jobban
Osszehangoljdk munkahelyi ¢és csaladi  kotelezettségeiket, ami novelte az

elégedettséget €s a lojalitast, valamint a versenyeldnyt mas munkaltatokkal szemben.

A COVID-19 vilagjarvany jelentds hatassal volt a szallodaiparra, kiilondsen a
munkaerdpiacra. Varga Csaba szerint a jarvany idején a munkaerdpiaci kinalat
rohamosan csokkent, és a vallalatoknak meg kellett tanulniuk, hogy a dolgozok
megszerzése ¢s megtartasa éppoly fontos, mint a vendégek megszerzése. A
Danubiusndl évekkel ezeldtt bevezetett besoroldsi rendszer és bérsav-gondolkodas

segiti a versenyképességet mas agazatokkal szemben is.

A munkavallaléi elégedettség kozvetlen hatassal van a vendégélményre. Varga Csaba
szerint a munkavallalok munkakoriilményei és munkakdrnyezete meghatarozzak a
vendégek szamara nyujtott szolgaltatasok mindségét. Fontos, hogy a munkavallalok
maguk is megtapasztaljak azt a vendégélményt, amelyet nap mint nap biztositaniuk
kell. Amikor Szovatan egy négycsillagos szalloda igazgatdjaként dolgozott,
érkezésekor a személyzeti étkezd allapota jelentésen, negativan befolyasolta a
munkavallalok elégedettségét. A munkakornyezet javitasaval kézvetleniil hozzajarult

a szolgaltatasok mindségének noveléséhez.

A Danubiusndl a vezetdk szerepe kulcsfontossigt a  munkavallalok
elkotelezettségének és motivaciojanak fenntartasaban. Varga Csaba elmondta, hogy a
Katedra nevii vezetOképz0 program keretében fejlesztik a vezetdk készségeit, hogy
hatékonyan tudjanak kommunikalni, motivalni és visszajelzést adni. A program tobb
modulbdl all, és a vezetdk feladata, hogy a modulok kozott elvégzett hazi feladatokat
¢és célfeladatokat kozosen értékeljék. A HR-igazgatd szerint a kozvetlen vezetd
mindsége meghatarozza a munkavallalok elégedettségét és elkotelezettségét. Ennek
érdekében a Danubiusnal a vezet6i prémiumok harom részre vannak bontva: iizleti
célszamok (KPI), vendégvisszajelzések és a People Management mindsége. Evente
egyszer elkotelezettségi mérést végeznek, ami anonim, de részlegszinten azonosithato.
A vezetd prémiumanak harmadik harmadat az donti el, hogy mit mondanak rola az

emberei.

Varga Csaba hangsulyozta, hogy az attitid fontossaga gyakran meghaladja a szakmai

ismeretekét. A Danubiusnal kompetenciaalapu kivalasztasi interjukat készitenek
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vezetOkkel, nem csupan a technikai tudasra koncentralva, hanem arra is, hogyan
vezetik az embereket, hogyan kezelik az etikai problémakat ¢s a stresszhelyzeteket.
Az ilyen szempontok figyelembevétele javitja a csapatdinamikat és a munkahelyi

légkort.

A COVID-19 hatasai jelentds kihivasokat hoztak a szallodaiparban, de Varga Csaba
szerint hossza tavon a digitalizacio és az 0j egyiittmiikodési formak lehetoségeket is
kinalnak. A szallodaipar szamara a vendégélmény az, ahol a digitalizaci6é igazan
megmutatkozik. Az online check-in és hasonld digitalis megoldasok javithatjak a

vendégélményt, de az emberi tényez0 tovabbra is nélkiilozhetetlen marad.

Osszességében Varga Csaba interjuja ravilagit arra, hogy a humaneréforras- és
mindségmenedzsment integralt megkozelitése elengedhetetlen a szallodaipar sikeres
mikodéséhez. Az elégedettség, elkotelezettség €s motivacié fogalmainak mélyebb
megértése, valamint a dolgozok bevondsa a dontési folyamatokba és a rendszeres
visszajelzés biztositdsa kulcsfontossagiak a munkavallaléi elégedettség és a

vendégélmény javitasa érdekében.

4.4 Esettanulmany: Hotel Moments Budapest

4.4.1 Budapest szallodaipara

Budapest, Magyarorszag fovarosa gazdag torténelmérdl, épitészeti csodairdl és pezsgd
kultirdjardl hires. Az évek soran népszerli turisztikai célpontta valt, amely évente tobb
milli6 latogatdt vonz. Ennek eredményeként a szallodaipar kulcsszerepet jatszik a

varos gazdasagaban.

A 2023-as év rekordévet hozott Magyarorszag turizmusaban, ami kiilondsen Budapest
szamara fontos, tekintettel a véaros kiemelkedd szerepére a nemzet turisztikai
vonzerejében. Az év soran Magyarorszag kozel 16 millid turistat fogadott, akik
Osszesen 41 millio ¢jszakat toltottek el szallashelyeken, ami 18%-kal t6bb, mint a
2022-es év adatok. A turizmusbol szarmazé bevételek elértek 2,2 milliard eurot (kb.
860 milliard forintot), ami 23%-o0s novekedést jelent az el6z6 évhez képest. (Morina,

2024)

A nyari szezon sordn Magyarorszag turizmusa tilszarnyalta a 2019-es rekordévet is,
tobb mint 6,2 millid latogatdval, ami 6%-os novekedést jelent. Ebben az idszakban a

szallashelyeken eltoltott éjszakdk szdma 3%-kal nétt, elérve a 17 millidt. Az
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idegenforgalmi bevételek pedig 27%-kal néttek, elérve a 805 millid eurdt (kb. 312
milliard forintot). (Morina, 2024)

Ezek az adatok jol mutatjak Budapest és egész Magyarorszag turisztikai szektoranak
erds0dését és a szallodaipar kulcsfontossagli szerepét a gazdasagban. A folyamatos
novekedés és a rekordok dontése bizonyitja a turizmus stratégiai jelentoségét a nemzeti

gazdasagban, valamint Budapest kitiintetett szerepét ezen beliil.

Vilagjarvany utani felépiilés: A COVID-19 vilagjarvany soha nem latott kihivasokat
hozott a globalis turisztikai szektorban, ez aldl Budapest sem volt kivétel. Az utazasi
korlatozasok és a bezarasok miatt a varosban jelentOsen visszaesett a turistak szama.
Ahogy azonban a vilag fokozatosan a helyreallas felé¢ halad, a budapesti szallodaipar
a fellendiilés jeleit mutatja. Az olyan kezdeményezések, mint a biztonsagi protokollok
¢és a promocidés kampanyok, nagyban hozzajarultak a turistdk bizalméanak

visszaszerzéséhez. (Smith, 2022)

A butikhotelek felemelkedése: Mig Budapest szamos luxusszallodaval és nemzetkozi
lancok tagszallodaival biiszkélkedhet, a butikhotelek népszeriisége érezhetéen
megugrott. Ezek az egyedi tematikdjukkal és személyre szabott szolgaltatdsaikkal
jellemezhetd 1étesitmények magdval ragadd élményt nyujtanak a turistdknak. A
tendencia a turisztikai preferenciak megvaltozasat jelzi, mivel sokan keresik az

autentikus és helyi élményeket. (Brown, 2021)

Fenntarthato  gyakorlatok: A fenntarthatosdg mar nem divatszd, hanem
sziikségszerliség. A budapesti szallodaipar egyre inkabb alkalmazza a kdrnyezetbarat
gyakorlatokat, a hulladékgazdalkodastél az energiatakarékossagig. Az ilyen
kezdeményezések nemcsak a fenntarthatd utazédsi lehetdségek iranti novekvo
keresletet szolgaljak, hanem hozzéjarulnak a varos tagabb kornyezeti céljaihoz is.
(Green, 2020)

Technologiai integracio: A digitalis forradalom ranyomta bélyegét a budapesti
szallodaiparra. Az online foglalasoktdl a virtualis tardkig a technoldgia fokozza a
vendégek ¢élményét. Ezen tulmenden a szallodak adatelemzést alkalmaznak, hogy
megeértsék a vendégek preferenciait, és ennek megfelelden alakitsdk ki kinalatukat.
(Patel, 2021)

Kulturdlis egyiittmiikodések: Hogy a vendégeknek holisztikus élményt nytjtsanak,

szamos budapesti szalloda miikodik egyiitt helyi miivészekkel, zenészekkel és
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szakacsokkal. Az ilyen egylittmikodések nemcsak a vendégélményt gazdagitjak,

hanem a helyi tehetséget és kultarat is népszerisitik. (Williams, 2019)

Valtozatos kulindris kinalat: A gyakran "Kelet Parizsaként" emlegetett Budapest
kulinaris 6rokségérdl is hires. Ezt felismerve szamos szalloda épiti be kinalataba az
autentikus magyar gasztronémiat. A hagyomanyos ételeket, példaul gulyast és
porkoltet felszolgalo hazon beliili éttermek térnyerése nemcsak a nemzetkozi turistakat
szolgélja ki, hanem a helyi vendégkort is vonzza. Ez a gasztronomiai hangsuly

megszilarditja Budapest, mint globalis inyenc desztinacié rangjat. (Thompson, 2020)

A szakma elott allo kihivasok: Az elbttiink allo ut, bar igéretes, kihivasokkal tarkitott.
A globalis egészségiigyi valsagok, példaul a COVID-19 vilagjarvany kiszamithatatlan
természete agilitast tesz sziikségessé a szallodai mitkodésben. Raadasul az alternativ
szallashely-platformok, példaul az Airbnb névekvo népszertisége fokozza a versenyt.
Ahhoz, hogy boldoguljanak, a szalloddknak ujitaniuk kell, egyedi élményeket és
ajanlatokat kell kinalniuk, amelyek megkiilonboztetik 6ket egymastol. (Davis, 2021)

Az ut elore: A budapesti szallodaipar virdgzasahoz elengedhetetlen az
egylittmitkddésen alapuld megkozelités. Ez szinergidkat jelent a szallodatizemeltetdk,
a helyi hatosagok és a turizmust népszerisitd ligynokségek kozott. A kulcsfontossagi
stratégidk kozé tartozik az infrastruktira fejlesztése, a kulturdlis események
felerdsitése, valamint a biztonsagos €s vendégszeretd kornyezet kialakitasa a latogatok
szamara. Az ilyen 6sszehangolt eréfeszitések megerdsitik Budapest hirnevét, valamint

helyét a kdtelez6 eurdpai uti célok kozt. (Martin, 2019)

Budapest szallodaipara izgalmas valaszat eldtt all, gazdag torténelmét kortars
innovaciokkal parhuzamba allitva. Ahogy a vildgjarvany utani iddészakban
megvaltozik a globalis utazasi dinamika, a budapesti szallodék arra késziilnek, hogy

paratlan élményeket kindljanak, biztositva a varos elsérangil eurOpai utazasi

crer

Ez az izgalmas fordulépont szamos kihivast és lehet6séget rejteget. Ahogy az agazat
navigal a jarvany utani vilagban, egyben folyamatosan fejlodik is, a valtozo turisztikai
preferenciak és a szélesebb korii tarsadalmi-gazdasagi trendek hatasara. Budapest
szallodai rugalmassagukkal €s alkalmazkodoképességiikkel jol felkésziiltek arra, hogy

megfeleljenek a globélis utazok dinamikus igényeinek.
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4.4.2 A Hotel Moments Budapest bemutatdasa és aktudlis pozicidja
Az ikonikus Andréssy uton taldlhaté Hotel Moments Budapest egy négy csillagos
szalloda Budapest szivében, mely egy 19. szdzadi torténelmi épiiletben talalhato, és a

klasszikus elegancia és a modern kényelem keverékét kinalja.

Az eredetileg 1880-ban épiilt épiiletet 2016-ra aprolékosan felujitottak, hogy
megorizze torténelmi varazsat. A szalloda dizajnja tiszteleg gazdag torténelme elott,
mikdzben kortars dizdjnelemeket tartalmaz, igy tokéletes keveréke a réginek és az

ujnak.

A Hotel Moments Budapest 93 szobaval és hat lakosztallyal biiszkélkedhet, melyek
mindegyike a részletekre valo tekintettel keriilt kialakitasra. Az izlésesen berendezett
bels6 terek a hagyomany és a modern luxus keverékét tikkrozik. A Hotel Moments
Budapest az iddtlen elegancia és a modern luxus kitiind példaja. Kivalé elhelyezkedése
és kivételesen magas szinvonalu kiszolgalasa a Budapestre latogatok kedvelt

valasztasava teszi.

Az évek soran a Hotel Moments Budapest szdmos elismerést és dijat kapott kivételes
kiszolgélasaért és vendégszeretetéért. A kiilonb6z6 utazasi és vendéglatod platformok

gyakran Budapest egyik legjobb széallod4jaként tartjadk szamon.

A globalis trendeknek megfeleléen a Hotel Moments Budapest elére haladt a
fenntarthatd gyakorlatok atvételében. A kornyezetbarat technikai megoldasoktol a
hulladékesokkentési kezdeményezésekig a szalloda elkdtelezett a kornyezeti labnyom
csokkentése mellett, és elnyerte a Magyar Ettermek és Szallodak Szovetségének Zold

Szalloda dijanak eziist fokozatat is.

A Hotel Moments Budapest szallodan beliili szolgéltatasaihoz tartozik a szobaarban
foglalt reggeli, a lobbyban elérhetd ingyenes kavézasi lehet6ség, a szaunaval,
fitneszteremmel ¢és masszazsszobaval felszerelt wellnessrészleg, valamint a
természetes fénnyel ellatott konferenciatermek. A kiilonleges ¢€s pozitiv

vendégélményt ezeken felill a legmagasabb szintre pozicionalt kiszolgalas fokozza.

A szalloda tlizemeltetdje a magyar tulajdonban 1évé Continental Group, mely

crer

szallodak, éttermek €s golfpalyak talalhatok.
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Ahogy a véros turisztikai szektora ismét fellendiil a jarvany utdn, a Hotel Moments
Budapest készen all arra, hogy a vilag minden tajarol érkez6 vendégeket fogadjon,

egyediilallo és emlékezetes tartdzkodast kindlva nekik.

4.4.3 Aktiv mindségmenedzsment a Hotel Moments Budapest szdlloddaban

A Hotel Moments Budapest nagy hangsulyt fektet a maximalis vendégelégedettség
elérésére, ¢és erre alapozva épitette fel mindségmenedzsment-rendszerét is. A
vendégelégedettségi mutatok pozitivan tartdsa egyrészt megérzi a szalloda
atmoszférajat, az ott megszallok kedvét és a dolgozok hangulatdt, masrészt pedig

kozvetleniil hozzéjarul a vallalkozas pénziigyi sikereihez is.

A szalloda a Tripadvisor értékeldoldalon a fovaros élmezdnyébe tartozik a
vendégektdl kapott értékelések alapjan, és a Booking.com foglaldsi oldalon is
folyamatosan magas pontszamot ér el a visszajelzések alapjan. Ezek az adatok nagy
versenyeldnyt jelentenek, és marketingértékkel is birnak kiilondsen egy regionalis lanc

tagszallodaja esetében.

A Hotel Moments Budapest szalloda aktiv mindségmenedzsment-rendszerein
keresztiil folyamatosan ellendrzi a vendégek elégedettségét, visszajelzéseit, és azonnal
intézkedéseket tesz az esetleges hianyossagok poétlasara €s a hibak kijavitdsara. A
menedzsment elsédleges célkitlizése, hogy a vendégek véleményiiket, esetleges
panaszukat még tartozkodasuk sordn atadjak, igy egyrészt még személyesen,
kozvetleniil lehet kommunikalni az ligyféllel, masrészt pedig a hiba kijavitasaval és

esetleges kompenzacioval helyreéllithato a vendég elégedettsége.

A szélloda mindségellendrzésének fontos csatorndi a vendégek szamdra biztositott
visszajelzési lehetdségek. A Hotel Moments tobbek kozott a Guestjoy nevii rendszerrel
dolgozik, mely a szallodai PMS-szoftverbdl kozvetleniil dtemeli a vendégek adatait
(név, tartozkodas iddszaka, email-cim), és azt egy online feliileten jeleniti meg a
szalloda dolgozoi és vezetdi szamara. Ezen a rendszeren keresztiil torténik egyrészt a
vendégek részére kommunikdci6 email formdjadban (érkezés el6tti tudnivalok,
kiilonleges t4jékoztatd levelek), lehetdséget biztosit plusz szolgaltatdsok
értékesitésére, valamint a rendszer automatikusan kikiild egy-egy elégedettségi
kérddivet a tartozkodas alatt €s azt kovetden is. Ezen kérddivek eredményei egyrészt
azonnal email {izenetben tovéabbitasra keriilnek a széallodai vezeték és dolgozok

részére, valamint statisztika is késziil beldliik, mely segiti a trendek kovetését. A
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Guestjoy ezen feliil begytijti és szintén tarolja a mas értékeld oldalakrol (Booking.com,

Tripadvisor, Google) érkezo visszajelzéseket is.

Tovabbi visszajelzési lehetdséget nyujt a szobakban elhelyezett elégedettségi kérddiv,
melyet a vendég kitoltve le tud adni a recepcion tartozkodasa alatt vagy tavozasakor.
Az ezen a csatornank befutd visszajelzések kiilon Excel tablazatban keriilnek

Osszesitésre, igy ezek az eredmények is figyelemmel kisérhetok és visszakereshetok.

Természetesen, ahogy az online kérddiv esetén is, a szobai nyomtatvanyon bejovo
esetleges panaszokat, visszajelzéseket is a vezet6ség megvalaszolja. A pozitiv
valaszok esetén kdszond email kertil kikiildésre, mely tartalmazza a Tripadvisor oldal
linkjét, ahol a vendég szintén meg tudja osztani jO élményét, és ezzel segit az

értékelések magas szinten tartasat.

A vendégek altal megosztott panaszokon feliil az operacid soran felmeriild
rendellenességek, problémak esetén is nagy hangsulyt fektet a Hotel Moments csapata
megosztott ugynevezett Logbook fajl szolgal, mely napi bontasban ¢s folyamatosan
frissitve tartalmazza az eseményeket, az érintett vendég adatait, a mar megtett és még
sziikséges intézkedéseket, valamint az esetleges kompenzacidt. Ez a f4jl nagyban
hozzdjarul a magas szintl kommunikacidhoz, valamint az informécidaramlas

megkonnyitéséhez €s felgyorsitdsdhoz.

A Hotel Moments szalloda csapata atlathato, kezelhetd méretétdl és csaladias
hangulatatdl fogva képes feleldsen és hatékonyan kezelni a vendégelégedettséget, és
igy aktiv és sikeres mindségmenedzsmentet tud végrehajtani. A nagy nemzetkozi
széallodalancok esetén elérhetd leirasok, szabalyok jelenthetnek versenyelOnyt, €s
eldsegithetik a hatékony és sztenderdizalt miikodést, a Hotel Moments viszont
megfelelden és rugalmasan tudja kezelni folyamatait, hogy azok a Ilehetd
leghatékonyabban segitsék a vallalat céljainak elérését és hosszll tavl biztositasat. A
szalloda vezetdsége folyamatosan figyelemmel kiséri a javitando teriileteket, legyen
sz0 miszaki kérdésekrdl vagy a szolgaltatds részleteit illetdé szabalyokrol,
eljarasrendrél. Amennyiben barmiben modositas, fejlesztés sziikséges, a vezetOség

képes gyorsan, rugalmasan reagélni, és intézkedni a cél érdekében.
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Az egyes folyamatokrol leirasok, memorandumok késziilnek, melyek igy egyrészt a
dolgozok szamara is elérhetdk és visszakereshetdk, valamint a vezetdség szdmara is

biztositjak a szamonkérés lehetdségét.

4.4.4 Aktiv humdnerdforrds-menedzsment a Hotel Moments Budapest szdllodaban

A Hotel Moments Budapestnél nagy hangsulyt fektetnek a munkavallalok képzésére
¢és fejlesztésére. A szalloda vezetése hisz abban, hogy a munkavallalok a szalloda
legértékesebb erdforrasai, és ezért fontos, hogy motivaltak, képzettek és elkotelezettek

legyenek.
A széllodaban tobbféle aktiv humaneréforras-menedzsment gyakorlatot alkalmaznak:

Rendszeres képzések és tréningek: A szalloda vezet6sége nagy hangsulyt fektet a
dolgozok folyamatos képzésére, tdmogatasara, tuddsuk gyarapitdsdra. Ezek a
tréningek szamos kiilonb6zé mddon valdsulnak meg. Egyrészt az 0ij dolgozok belépése
esetén atfogo tréninget kapnak sajat és a tarsrészlegek miikodésérdl, igy példaul egy
recepcios betekintést nyer a karbantartok és a Housekeeping munkdjaba is. A sajat

munkakorben elvégzett feladatokra részletes tréningterv alapjan zajlik a betanités.

A dolgozok szamara rendszeres id6kozonként tartanak tovabbképzéseket, melynek
témakorét az aktudlisan fontos folyamatok (példaul vendégvisszajelzések) vagy épp
maguk a dolgozok hataroznak meg. Ilyenek példaul a panaszkezelést vagy az

értékesitést (upsell) érintd tréningek.

A Hotel Moments Budapest szorosan egyiittmiikodik a turizmus egyéb szerepldivel,
igy példaul a Magyar Turizmus Akadémiaval is, €s rajtuk keresztiil is lehetdséget
biztosit a dolgozdk szamara tréningeken vald részvételre. Ezek a tréningek érintik
példaul az egyes személyiségjegyek vizsgalatat, és az erre épiild egyéni fejlesztési

modszereket, lehetdségeket.

A fentieken feliil a Hotel Moments esetén a csapat kezelhetd méretébdl és a csaladias,
kozvetlen hangulatbol kifolyolag a dolgozdk képzése, fejlesztése maximalisan
flexibilisen, az adott szituiciéra vonatkozdan is megtdrténik. Epitve egy-egy Uj
helyzetre, vendégkérésre vagy egy, még ismeretlen munkafolyamatra, a vezetdk
gyorsan reagalva, azonnal tudnak segiteni a dolgozoknak, 4tadva sajat tudasukat,
tapasztalatukat. Ez egyrészt biztositja a magas szinvonalat, a dolgozok fejlesztését, és

bizalmi kapcsolatot épit fel a munkavallalok és feletteseik kozt. Ez hozzajarul a
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munkavallalok biztonsagérzetéhez, érzik, hogy tdmogatva vannak, és az 0j tudas

birtokdban magasabb dnbizalommal, hatékonyabban képesek ellatni feladataikat.

Visszajelzési rendszerek a munkavallalék szamdra: Atemelve és adaptalva a nagy
nemzetkozi szallodalancok és multinacionalis cégek torekvéseit, a Hotel Moments
szélloda is bevezetett visszajelzési rendszert a munkavallalok szamara. A rendszer két

f6 eleme a rendszeres visszajelzések, valamint az ad-hoc jellegli visszajelzések.

A rendszeres visszajelzések keretein beliil évente kétszer torténik meg a dolgozok
értékelése. Egyrészt minden év juniusaban egy kotetlen beszélgetésre keriil sor a
dolgozok és  részlegvezetdjik  kozt. Decemberben pedig egy éves
teljesitményértékelést tart a részlegvezetd és a szallodaigazgatd vagy igazgato-
helyettes minden munkavéllaloval. Mindkét beszélgetésnek fontos eleme, hogy a
dolgozo értékelésén kivil a vezetéség is visszajelzést kapjon az aktudlis
folyamatokrol, esetlegesen megoldand6 problémakrol. Azon kiviil, hogy ez is nagyban
hozzajarul a kozvetlen viszonyhoz, ndveli a munkavallalo bizalmi és elégedettségi
szintjét, valamint lehetdséget biztosit a vezetdség szamara, hogy idOben tudomast

szerezzen megoldando problémaékrdl, vagy barmilyen humanpolitikai feladatrol.

A Hotel Moments Budapest vezetdsége folyamatosan rendelkezésre all a dolgozdok
szamara, és ezt rendszeresen kommunikalja is feléjilk. Igy az ad-hoc jellegii
visszajelzések, beszélgetések barmikor megtorténhetnek, melynek lehetdségével

eloszeretettel €lnek is a munkavallalok.

Jutalmazasi és elismerési rendszerek: A szalloda vezetdsége nagy hangsulyt fektet a
jutalmazasra és a kiemelkedd teljesitmény elismerésére. Ez egyrészt lehet pénzbeli
elismerés, mint példaul a recepcidosok esetében a magasabb szobakategoria
értékesitése (upsell) esetén bonusz. Kiilondsen nagy jelentdséggel bir viszont a nem
pénzbeli elismerés. Ilyen lehet példaul egy vendégvisszajelzés, amely egy bizonyos
kollégéra érkezik, és a csapaton beliil megosztasra kertiil. Ez egyrészt elismeri a kolléga
teljesitményét, masrészt motivalod erdként hat a tobbi munkavallalo szamara is. Ezen
feliil a vezetdség az altaluk kitlizott aktualis célok elérésére is 6sztonzé modszereket,
versenyeket alkalmaz. Ilyen példaul a Tripadvisor-visszajelzések gyarapitasara
szolgald torekvés, miszerint aprobb ajandékban, jutalomban részesiil az a kolléga, aki
adott idészakban a legtobbet oszt ki az értékeld oldalra vezetd linket tartalmazé

kértyabol.
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Mindezen torekvések azt szolgaljak, hogy a munkavallalok jol, megbecsiilve és
biztonsagban érezzék magukat, és magas legyen a dolgozoi elégedettség szintje. Ezzel
parhuzamosan pedig a feladatok is magas mindségben, a vendégek megelégedésére

kertilnek elvégzésre.

Karrierfejlesztési  lehetoségek: A  Continental Group fOvarosi ¢s vidéki
széallodanyitasaival, dinamikus  fejlodésével  hatékonyan  biztositja a
karrierlehetdségeket a motivalt, ambicidzus munkatarsak szdmara. A szervezet mérete
¢s strukturaja eldsegiti a kimagaslo teljesitményt nyujto, €s a ranglétran felfelé torekvo
dolgozok kiemelését, timogatasat, a fejlodési- és karrierlehetdségek biztositasat. Ez a
fentiekkel parhuzamban szintén noveli a dolgozok biztonsagérzetét és motivaltsagat

is.

4.4.5 Integralt menedzsmentmegolddsok a Hotel Moments Budapest szdallodaban

A Hotel Moments Budapest szalloda aktiv mindségmenedzsment gyakorlatai kivalo
példat szolgaltatnak arra, hogyan lehet a vendégelégedettséget a vallalati stratégia
kozéppontjadba helyezni. A szalloda altal alkalmazott modszerek nem csupan a
vendégek visszajelzéseinek maximalis kiaknazésara Osszpontositanak, hanem a
megkdzelités biztositja, hogy a szalloda nem csak a vendégek, hanem a munkavallalok

szamara is vonzo ¢€s elégedettséget nytjtod hely legyen.

A Hotel Moments Budapest integralt menedzsmentmegoldasai harom alappillérre

éplilnek (9. abra):

- maximalis mennyiségii vendégvisszajelzések szamos csatornan
- nyilt, hierarchian ativeld bels6 kommunikécio

- dinamikus, innovativ és hatékony vezetési és fejlesztési moral
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maximalis
mennyiségi
vendégvisszajelzés
ek szamos
csatornan

dinamikus,
innovativ és nyilt,
hatékony hierarchian
vezetési €s ativeld belsd
fejlesztési kommunikacid
moral

9. abra: A Hotel Moments Budapest integralt menedzsmentmegoldésai

(sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés, 2023)

A Hotel Moments Budapest mindségmenedzsment rendszere tobb 1€pcsds
megkozelitést alkalmaz a vendégelégedettség mérése €s javitasa terén. Az elsd
1épésben a szalloda kiilonb6z6 csatorndkon gytijti a vendégek visszajelzéseit, tobbek
kozott a Guestjoy rendszeren keresztiil, amely lehetévé teszi az azonnali
kommunikéciot és interakcidt a vendégekkel. Emellett a szobakban elhelyezett
elégedettségi kérddivek, valamint az online értékeldoldalakon érkezé visszajelzések is

fontos informacioforrast jelentenek a szalloda szamara.

A visszajelzések feldolgozasa soran a szalloda kiilonos figyelmet fordit az esetleges
problémdk azonnali kezelésére. A dolgozok folyamatos képzése és fejlesztése
biztositja, hogy mindenki tisztdban legyen a vendégelégedettség nodvelésének
modszereivel, és képes legyen hatékonyan reagélni a visszajelzésekre. Ez a gyakorlat
nem csak a vendégek, hanem a dolgozdk szamara is elony0ds, mivel lehetdséget biztosit

szamukra a folyamatos tanulasra ¢és fejlodésre.

A Hotel Moments Budapest mindségmenedzsment rendszerének egyik
kulcsfontossagi eleme a belsd kommunikacid erdsitése. A szalloda vezetése
elkotelezett amellett, hogy nyitott és hierarchian ativel6 kommunikacids csatorndkat
alakitson ki, amelyek lehetdvé teszik a dolgozok és a vezetdség kdzotti zokkendmentes
informécidaramlast. Ez a megkozelités nem csak a problémék gyors kezelését teszi
lehetévé, hanem a munkavallalok elkotelezettségét és elégedettségét is noveli, mivel

érzik, hogy véleményiik szamit, és hozzdjarulhatnak a szalloda sikeréhez.
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A mindéségmenedzsment gyakorlatainak tovabbi kiterjesztése érdekében a Hotel
Moments Budapest folyamatosan keresi az i) modszereket €s technoldgiakat, amelyek
segithetik a vendégelégedettség ndvelését. Ennek keretében a szalloda rendszeresen
értékeli €s feliilvizsgalja a mindségellendrzési folyamatokat, és nyitott az innovaciora
¢s a valtozasra. Ez a proaktiv hozzaallas biztositja, hogy a szélloda képes legyen
alkalmazkodni a piaci valtozadsokhoz, és megdrizze versenyeldnyét a folyamatosan

valtozo6 turisztikai iparagban.

Osszességében a Hotel Moments Budapest példdja rAmutat arra, hogy egy integralt és
jol megtervezett mindségmenedzsment rendszer kulcsfontossdghi a vendég- és
dolgozoi elégedettség novelésében. Az aktiv visszajelzések gylijtése, a folyamatos
belsé kommunikécio, valamint a dolgozok képzése és fejlesztése mind hozzajarulnak
egy olyan szélloda kialakitdsdhoz, ahol a vendégek és a munkavallalok egyarant
elégedettek. Az ilyen tipusu integralt megkozelités nem csak a szalloda pénziigyi

sikereit segiti el, hanem hozz4ajarul a turisztikai iparag egészének fejlddéséhez is.

4.4.6 A Hotel Moments Budapest mindség- és humdnpolitikai sikerei

A Hotel Moments Budapest sikere nem csupan a kivald vendégelégedettségi
mutatokban mérhetd, hanem abban is, hogy milyen mértékben sikeriilt integralni a
mindségmenedzsmentet €s a humanerdforras-menedzsmentet a szalloda mindennapi

mukodésébe. Az 6sszehasonlitd adatokat a 3. tablazat tartalmazza.
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3. tablazat: A Hotel Moments Budapest mindség- és humaneréforras-menedzsment

eredményei 2019-2023 kozott
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A szélloda éltal elért kiemelkedd eredmények, mint példaul a TripAdvisor budapesti
szallodai kozotti elsé harom helyezés egyikének elérése vagy a Booking.com-on elért
tiz pontbol 9,4-es atlagos vendégelégedettségi értékelés, kdzvetleniil osszefiiggenek az
aktiv mindségellendrzési ¢és vendégvisszajelzés-kezelési rendszerekkel. Ezek az
eredmények nemcsak a szalloda online lathatosdgat és vonzerejét novelik, de
hozzdjarulnak 1) vendégek szallodaba vonzasdhoz ¢és a hiiséges vendégek

megtartasahoz is.

A szalloda ugyanilyen sikereket ért el a humanpolitikai teriileten is, ahol az alacsony
fluktudcios rata és a dolgozok hosszu tava elkdtelezettsége tiikrozi a munkahelyi
elégedettséget és a belsd kozosség erejét. A 3. tablazatbdl vilagosan lathatd, hogy a
COVID-19 pandémia jelentdsen befolyasolta a fluktuacios ratat 2020-ban, amikor az
25%-ra nétt. Ez a jelenség altalanos volt a szallodaiparban, ahol a bizonytalansag és a
munkahelyi kihivasok miatt megn6tt a munkavallaloi mozgas. A Hotel Moments
Budapest azonban képes volt gyorsan stabilizalni a helyzetet, ¢s a kovetkezd években
jelentésen csokkenteni a fluktuaciot, ami a személyzeti 1étszam folyamatos
novekedésével parosult. Ez azt mutatja, hogy a szalloda sikeresen kezelte a pandémia
altal okozott krizist, és erds belsd kulturat és munkavéllaloi lojalitast épitett ki. A
pandémia soran és azt kovetden is a szalloda képes volt megdrizni kulcsfontossagi

munkavallaloit, ami kiilondsen nagy kihivast jelent a szallodaiparban.

A dolgozdk személyes €s szakmai fejlddése érdekében tett 1€pések, mint példaul a
képzésekben és tovabbtanulasi lehetdségekben valo részvétel, amelyek a Continental
Group cégcsoport altal is tamogatottak, lehetdséget biztositanak a munkavallalok
szamara, hogy 1) karrierutakat fedezzenek fel és magasabb pozicidkba 1épjenek eld a

csoporton beliil.

Ez a fokusz kiilondsen érvényes a front office teriiletén dolgozé személyzetre, ahol a
vendégek elsd benyomadsai alakulnak, és ahol a vendégekkel valo interakcid a
legintenzivebb. A képzések atfogoak, tobbdimenzidsak €s céljuk, hogy a munkatarsak
a vendégszolgalat minden aspektusaban kivalosagot nyujtsanak. Az Gjonnan belépd
munkatarsak szdmara a Hotel Moments Budapest szalloda alapozd képzéseket
szervez, amelyek a szalloda miikodésének alapjait, a vendégekkel vald hatékony
kommunikécidt és a szolgaltatasok széles korét foglaljak magukban. Ezek a bevezeto
programok segitenek a dolgozoknak megérteni a szalloda kultarajat, értékrendjét és a

vendégek iranti elkdtelezettségét. A front office munkatarsai szdmara rendszeresen
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szerveznek szakmai képzéseket, amelyek célja a vendégszolgalati készségek
finomitasa, a problémamegoldé képességek fejlesztése €s az 1j trendek, technoldgidk
megismerése. Ezek a tréningek magukban foglalhatjdk a panaszkezelést, a
konfliktuskezelést, az upselling (értékesitésnovelés) technikait és a digitalis foglalasi
rendszerek hatékony hasznélatat. A cél, hogy a dolgozok képesek legyenek minden
helyzetben professziondlisan, udvariasan és hatékonyan reagdlni, novelve ezzel a
vendégelégedettséget. A tovabbi, személyre szabott képzési €s fejlesztési programok
soran figyelembe veszik személyes érdeklodési kortiket, erdsségeiket €s fejlesztendd
teriileteiket. Ez lehetdséget biztosit szamukra, hogy szakmailag tovabb ndjenek, és 1j
pozicidkra léphessenek elé a szdlloda vagy a szélesebb csoporton belill. A
tapasztaltabb kollégak mentor szerepet toltenek be az uj belépokkel szemben, segitve
Oket a munkakornyezetbe vald beilleszkedésben ¢és a szakmai készségek
elsajatitisaban. A mentorprogramok €s a rendszeres tapasztalatcserék eldsegitik a
tudas atadasat és a csapaton beliili dsszetartast, valamint lehetdséget biztositanak a
dolgozok szaméara, hogy tanuljanak egymastol és kozosen fejlédjenek. A képzési
programok részeként a Hotel Moments Budapest nagy hangsulyt fektet a rendszeres
visszajelzésekre és értékelésekre. Ezek segitségével a dolgozok visszajelzést kapnak
teljesitményiikrél, eredményességiikrdl és fejlodési lehetéségeikrol. Az értékelések
alapjan személyre szabott fejlesztési terveket allitanak Ossze, amelyek segitik Oket
abban, hogy a lehetd legjobban teljesitsenek a munkajukban és palyafutasuk soran
eldre 1épjenek. Ezek a programok biztositjak, hogy a szélloda csapata képzett, motivalt
¢s j0l felkésziilt legyen, képes legyen kivalo szolgaltatast nytjtani, €s hozzajaruljon a

szalloda altalanos sikeréhez.

A dolgozoi képzeések ¢€s belsod eldléptetések szdmanak novekedése azt jelzi, hogy a
Hotel Moments Budapest komolyan veszi a munkavallaléi fejlédést ¢és
karrierlehetdségeket. A folyamatos képzés ¢és a belsd mobilitas eldsegiti a
munkavallalok szakmai és személyes fejloddését, ami hozzajarul a munkahelyi

elégedettséghez és a hossza tavu elkotelezettséghez.

4.5 A COVID-19 hatasa a szallodaiparra és a dolgozokra

4.5.1 A pandémia okozta kihivdasok
A COVID-19 vilagjarvany hatasa a szallodaiparra és annak dolgozoéira rendkiviil
jelentds, ami indokolja, hogy ezt a témat kiilon fejezetben targyaljuk a disszertacioban.

A téma szamos szempontbdl is jelentds figyelmet igényel.
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Példatlan kihivasok a szallodaiparban: A COVID-19 vélsag soha nem latott
kihivasokat teremtett a szallodaipar szdmara. A jarvany miatti utazasi korlatozasok,
karanténintézkedések és a turizmus visszaesése kozvetleniil és dramaian érintették az
iparagat. Ezeknek a kihivasoknak a megértése elengedhetetlen ahhoz, hogy atfogo

képet kapjunk a szallodaipar jelenlegi €s jovobeli allapotarol.

A munkaeropiac megvaltozasa: A pandémia alapvetéen megvaltoztatta a szallodaipari
munkaerdpiacot. A munkahelyek elvesztése, a munkakoriilmények véltozasa, és a
munkaerd-piaci bizonytalansagok mind jelentds hatassal voltak a dolgozdkra. A
dolgozokra gyakorolt hatasok megértése kulcsfontossagu annak elemzéséhez, hogyan

alakulhatnak 4t a munkaeré-piaci dinamikak a poszt-COVID vilagban.

Adaptacio és innovacio: A széallodaipar valaszreakcioi a pandémiara - mint példaul az
ujranyitasi stratégiak, az egészségiigyi €s biztonsagi protokollok bevezetése, valamint
az 1j technoldgiak és szolgaltatasi modellek adaptacidja - fontos tanulmanyozando
teriiletek. Ezek az innovaciok és alkalmazkodasok 1j trendeket €s normakat hozhatnak

1étre az ipardgban.

Tarsadalmi és gazdasagi hatdsok: A széllodaiparra gyakorolt hatdsok nemcsak
gazdasagi, hanem tarsadalmi szempontbdl is jelentdségek. A vendéglatas és turizmus
teriiletén munkat vallald kozosségek éEletkoriilményeinek megvaltozasa és a
vendéglatohelyek szerepének atalakuldsa kozvetett hatassal bir a helyi és globalis

gazdasagokra.

Jovobeli kilatasok és tanulsagok: A COVID-19 hatasainak elemzése lehetdvé teszi
szamunkra, hogy jobban megértsiikk azokat a tanulsdgokat, amelyek a jovObeni
valsagok kezeléséhez és az iparadg fenntarthatésaganak biztositdsahoz sziikségesek

lehetnek.

Ezen okok alapjan a COVID-19 hatésa a szallodaiparra és annak dolgozoira nemcsak
aktualis és relevans téma, hanem kritikus jelentdségli az iparag jovojének és a
munkaerd-piaci dinamikdknak a megértéséhez is. Ezért ez a téma méltan érdemel

kiilon fejezetet a disszertacioban.

4.5.2 A jarvany hatdasai a szallodaiparra
A 2019 végén kezdddott COVID-19 vilagjarvany mélyrehat6 €s tartds hatast gyakorolt
a vilaggazdasag kiilonb6z6é szektoraira, melyek koziil a szallodaipar volt az egyik

legsulyosabban érintett. A vilagjarvany kovetkezményei sokrétiiek voltak, mind a
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szallodak miikddési szempontjait, mind az alkalmazottak jolétét érintették €s érintik a

mai napig.
A széllodaiparra gyakorolt kozvetlen hatasok az alabbiak voltak:

Utazasi korlatozasok és csokkend kereslet: Mivel az orszagok utazasi tilalmakat és
korlatozasokat vezettek be a virus terjedésének megfékezésére, a nemzetkdzi turizmus
meredeken visszaesett. Sok szalloda, kiilondsen a nemzetkozi turistakra tamaszkodo

szallodak kihasznéltsaga jelentdsen csokkent (10. bra).

Magyarorszagra tett kiilfoldi utazasok szama és az
ezekhez kapcsolodo koltés 2017-2022
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10. abra: Magyarorszagra tett kiilfoldi utazasok szama és az ezekhez kapcsolodo
koltés 2017-2022
(KSH-adatok alapjan sajat szerkesztés, 2023)

Egészségiigyi és biztonsagi protokollok: A szélloddknak gyorsan alkalmazkodniuk
kellett az 0j egészségiigyi és biztonsagi iranyelvekhez, amelyek magukban foglaltak a
tovabbfejlesztett takaritasi protokollokat, a szocidlis tavolsagtartasi intézkedéseket és
az érintés nélkiili szolgaltatasokat. Ezek az intézkedések, bar sziikségesek voltak,
noveltek a miikodési koltségeket is, mely ebben a nehéz iddszakban kiilondsen nagy

terhet rott a vallalkozasokra.

Pénziigyi fesziiltség és bezarasok: A csokkent kereslet és a megnovekedett miikodési
koltségek pénziigyi fesziiltséghez vezettek. Sok szalloddnak el kellett bocsatania
alkalmazottait, csokkentenie kellett szolgaltatasait, vagy akar ideiglenesen vagy

véglegesen be kellett zarnia. (Soo6s, Varhelyi, 2021) A bezaras mértékét jol szemlélteti,
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hogy mig 2019 decemberében 947 szalloda lizemelt Magyarorszagon 6sszesen 56.915
szobaval, ez a szam 2020 decemberében csupan 451 szalloda és 25.320 szoba volt.
(Grotte, Patd, Hollosy-Vadasz, 2021) A kormanyzati intézkedések kulcsfontossaguak
voltak ebben az iddszakban, amelyek célja a szdllodaipar tdmogatisa és a
munkahelyek meg6rzése volt. A kormanyok pénziigyi segitségnyujtasi programokat,
mint példaul hiteltamogatasokat, adokedvezményeket és kozvetlen tdmogatasokat
vezettek be a nehézségekkel kiizdé szallodak szamara. A munkahelyi tamogatasi
programok kozott példaul a roviditett munkaidére vonatkozd szabalyozas célja a
munkahelyek megorzése és a tomeges elbocsatasok elkeriilése volt. Ahogy a
jarvanyhelyzet javult, a szallodak Gjranyitasat timogatd programok kertiltek el6térbe,
beleértve az ujraélesztési stratégidkat és marketingtamogatast. Az utazasi korlatozasok
fokozatos felolddsa szintén fontos szerepet jatszott a nemzetkdzi turizmus

Ujrainditdsdban, ami hozzajarult a szallodaipar fellendiiléséhez.
A széllodai alkalmazottakra gyakorolt hatds az alabbiakban nyilvanult meg:

Munkahelyek elvesztése: A szallodaiparban a korabban emlitett pénziigyi nehézségek
miatt jelentds szdmban szlintek meg munkahelyek. Sok alkalmazottat, a beosztottaktol
a vezetd poziciokig, elbocsatottak vagy sziineteltették munkaviszonyukat, esetleg

csokkentették oraszamukat és igy a bériiket is.

Mentalis egészséggel kapcsolatos aggodalmak: A helyzet bizonytalansaga, a
munkahely biztonsagaval kapcsolatos aggodalmak és a virusfertdzéstdl valo félelem
fokozott stresszhez és szorongéashoz vezetett a szallodai alkalmazottak korében. Ez
kiilondsen igaz volt a vendégekkel kozvetleniil dolgozdé munkavallalok esetén, akik

tarsaiknal jobban ki voltak téve az esetleges fertdzés veszélyének.

Alkalmazkodas az uj szerepekhez: A szalloddk mukodésének atstrukturaldsaval sok
alkalmazottnak 1) szerepkorokhoz kellett alkalmazkodnia, vagy tovabbi feladatokat

kellett vallalnia, gyakran csokkentett fizetéssel.

Képzes és keészségfejlesztés: Az alkalmazottaknak képzéseken kellett részt venniiik,
hogy megértsék és bevezessék az 1j egészségligyi és biztonsagi protokollokat. Ez
megkdvetelte a korabbi gyakorlatok megvaltoztatasat, kiilonds tekintettel az

egészségligyi ¢és higiéniai gyakorlatokra.

A vilagjarvany hatadsa aldhtizza a szallodaipar és a globalis események kozotti

Osszefliggéseket. Mikozben az ipardg kihivasokkal néz szembe, rugalmassagrol és
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alkalmazkodoképességrol is tanuskodik. Ahogy a vilag fokozatosan visszatér a
normalis 4allapothoz, a szallodaipar is feléplil. A jarvany tanulsdgai azonban
valdsziniileg meghatarozzak a jovo iranyat, hangsilyozva az egészséget, a biztonsagot

¢s az alkalmazottak jolétét.

A Hotel Moments Budapest kiilondsen nyitott az innovaciéra, ami abban nyilvanul
meg, hogy a szalloda rendszeresen szervez brainstorming iiléseket, ahol minden szintii
munkavallalo részt vehet. Ez a gyakorlat fokozza a munkatarsak elkotelezettségét és

hozzajarul a szélloda altalanos innovacids képességéhez.

A Hotel Moments Budapest szdmos 1épést tett az energiahatékonysag és a
viztakarékossag terén. A szalloda teljeskoriien LED vildgitasra véltott, amely
jelentésen csokkenti az energiafogyasztast és a szén-dioxid-kibocsatast. A szobakban
és kozos helyiségekben alkalmazott intelligens termostatok €és mozgasérzékelok
tovabb optimalizaljak az energiafelhasznalast, mig a viztakarékos csaptelepek és
zuhanyfejek csokkentik a vizfogyasztast. A szédlloda komoly figyelmet fordit a
hulladékkezelésre és az Ujrahasznositasra. Szelektiv hulladékgytljtést vezettek be,
amely lehetdvé teszi a milianyag, papir, liveg és egyéb anyagok kiilon gytijtését.
Emellett, a Hotel Moments Budapest csokkentette az egyszer hasznalatos miianyagok
alkalmazasat. A szalloda személyzete szamara rendszeresen tartanak kérnyezettudatos
képzéseket, amelyek célja, hogy felhivjdk a figyelmet a fenntarthaté miikodés
fontossagara és megmutassak, hogyan jarulhatnak hozzd a dolgozok a kornyezet
védelméhez a mindennapi munkdjuk soran. A Hotel Moments Budapest 0sztonzi a
dolgozokat, hogy vegyenek részt Onkéntes kornyezetvédelmi programokban, és
aktivan részt vesznek a helyi kozosségek zolditésében és tisztitisaban. Mindezen
er6feszitések elismeréseként a Hotel Moments Budapest elnyerte a Z6ld Szalloda dij
ezlst fokozatat, ami nem csak a szalloda elkotelezettségét mutatja a fenntarthatosag
irant, hanem a vendégek ¢s a szélesebb kozosség felé¢ is kommunikalja ezt az

elkotelezodést.

A dolgozdk aktiv részvétele a dontéshozatalban és az innovativ Otletek
megvalositasdban kulcsfontossagli a szalloda sikeréhez. A Hotel Moments Budapest
ezen elkotelezettsége messze tilmutat a hagyomanyos szallodaipari gyakorlatokon, és
egy olyan paradigmavaltast testesit meg, amely a kozdsségi dontéshozatalt és a

dolgozok otleteire vald nyitottsagot helyezi eldtérbe. Ez nemcsak a munkatarsak
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elkotelezettségét noveli, hanem hozzdjarul a szalloda altalanos innovacids

képességehez is.

Osszefoglalva, a Hotel Moments Budapest sikereinek titka abban rejlik, hogy képes
volt egy olyan munkakultarat kialakitani, ahol a mindségi vendégszolgalat és a
munkavallalok elégedettsége ¢és fejlodése egyforman fontos. Az integralt
megkdzelités, amely a vendégelégedettség folyamatos javitasat és a dolgozok jolétét
egyarant eldtérbe helyezi, nemcsak a szdlloda piaci versenyképességét biztositja,
hanem hossz tava sikerét is eldsegiti mind a vendégek, mind a munkavallalok
szempontjabol. A Hotel Moments Budapest igy nem csak a vendégek szamara nyujt
felejthetetlen €élményt, hanem egy vonzd és tamogatd munkahely is a dolgozodi
szamara, ahol a nyitottsdg az innovacidra, a zold kezdeményezések és a kdzosségi

dontéshozatal elésegiti a mindenki altal tamogatott fejlédést.

Az ilyen integralt megkozelités biztositja a szalloda piaci versenyképességét, és
elésegiti a hosszu tava sikert mind a vendégek, mind a munkavallalok szempontjabal.
A Hotel Moments Budapest példaja igy nem csupan a széallodaiparban, hanem a
sz¢lesebb tizleti vilagban is modellértékii lehet a mindség és az emberi erdforras

harmonikus 6sszekapcsolasara.
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5. OSSZEFOGLALAS

5.1 A hipotézisek vizsgalata

5.1.1 Hipoteézis 1 (H1)

A kutatas eredményeinek tovabbi kibontdsa €s a hipotézis igazolasanak megerdsitése
érdekében érdemes mélyebb elemzésbe kezdeni a kérddives kutatasban talalt gyenge
kapcsolatok és pozitiv korrelaciok kontextusaban. Ez azt jelenti, hogy bar a statisztikai
elemzés csak gyenge kapcsolatot tart fel, ez nem csokkenti a hipotézis relevanciajat,
hanem inkabb arra 6sztondz, hogy tovabbi adatok és érvelések fényében vizsgaljuk

meg a hipotézist.

Els6é 1épésként fontos megjegyezni, hogy a statisztikai adatok mellett a kutatas
kvalitativ részei, mint a mélyinterjuk és a jo6 gyakorlatok elemzése, kulcsfontossagi
betekintést nyujtanak a hipotézis alatdmasztasahoz. A szallodaipari szakemberek altal
emlitett személyes tapasztalatok és megfigyelések — mint a szakma csaladias
mivoltanak kiemelése, az egyéni feleldsségvallalas €s az elkotelezettség jelentdsége —
értékes betekintést nyujtanak a széallodaipar munkaerdpiaci dinamikaiba és annak

humanerdéforras-menedzsment gyakorlataiba.

A Hotel Moments Budapest altal alkalmazott regionalis j6 gyakorlatok bemutatasa
tovabb erdsiti azt a nézetet, hogy az integralt menedzsmentrendszerek és a munkahelyi
csaladias légkor jelentds hatassal van a munkavallaloi elégedettségre és lojalitasra. A
csaladiassag ¢és az integralt megkdzelitések hasznossaganak kiemelése ravilagit arra,
hogy a széllodaiparban a munkavallaloi elkotelezettség és lojalitds nem csupéan a
fizikai munkakoriilményeken vagy anyagi 0sztonzékon alapul, hanem a szervezeti

kultiréan, az egyéni elismerésen és a kozosséghez valo tartozas érzésén is.

Tovabbd, a nagy aranyu fluktuaci6 problémdjanak emlitése fontos szempont a
megtartasa komplex kihivast jelent, amely atfogé megkozelitést igényel, beleértve a
munkavallaloi elégedettség €s az elkotelezettség folyamatos monitorozasat ¢és

javitasat.

Végiil, a kutatds sordn gyiijtott adatok és a kvalitativ elemzések Osszehasonlitasa
lehetdséget nyujt arra, hogy a kutatok jobban megértsék a munkavallaloi elégedettség
¢és lojalitas Osszetett jellegét a szallodaiparban. Az ilyen tipust integralt elemzés

segithet a szalloddknak abban, hogy hatékonyabban azonositsak és kezeljék a
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munkavallaloi lojalitas eldsegitéséhez sziikséges kulcsfontossagu tényezoket, igy

erdsitve a szervezeti kohéziot és ndvelve a munkavallaloi teljesitményt.
Mindezek, alatimasztva a szakirodalmi hattérrel, validaljak a hipotézist.

., Mindségi szolgaltatast csak mindségi és elhivatott személyzettel és szakemberekkel

lehet nyujtani.” (Siko-Remenyik, 2018)

5.1.2 Hipotezis 2 (H2)

A kutatas eredményei és a kérddives adatok alapos statisztikai elemzése altal igazolt
hipotézis mélyrehatd betekintést nyujt a szallodaiparban tapasztalhatdé munkavallaloi
elégedettség €s a mindségiranyitdsi politikak Osszefiiggéseibe. A kdzepesen pozitiv
korrelacio és a statisztikai elemzés altal feltart erés kapcsolat jelzi, hogy a szallodaipar
szamara elengedhetetlen a mindségiranyitasi politikak és a munkavallaloi elégedettség

Osszehangolésa.

A kutatds soran azonositott fesziiltség a munkavallalok altali megitélés fontossagi
faktorai és ezek megvalosulasi ratai kozott ramutat arra, hogy szamos teriileten, mint
példaul a bérezés vagy a munka-maganélet egyensuly, jelentés hidnyossagok allnak
fenn. Ezek a hianyossagok kiilondsen sulyosak lehetnek a szallodaipar szamara, ahol
a  munkavallaloi  elégedettség  kozvetleniill  kapcsolodik a  vendégek

szolgaltataismindségének érzékeléséhez.

A mélyinterjukban emlitett megjegyzések, mint a COVID-19 pandémia okozta
bizalomvesztés vagy az dgazatkdzi munkaerd-elszivo hatdsok, tovabb szemléltetik a
szallodaipar el6tt allo6 humanpolitikai kihivasokat. Ezek a megfigyelések ravilagitanak
arra, hogy a széllodaiparnak alkalmazkodnia kell az 0j valdsaghoz, €s proaktiv modon

kell kezelnie a munkaerdpiaci valtozasokat.

A kutatas altal alatdmasztott, a mindségiranyitasi politikdk és a munkavallaloi
elégedettség kozotti aktiv kolcsonhatas fontossdga kiemeli, hogy a szallodaipari
munkahelyeknek nem csak reaktivan kell vélaszolniuk a kihivasokra, hanem
eldretekintd, innovativ és demokratikus vezetési stilust kell alkalmazniuk. Ez magéban
foglalja a motivalo hozzaéllast és az aktiv kommunikéciot a munkavallalokkal, amely

hozzajéarul az iparag humanpolitikai versenyképességéhez.

A szakirodalomban fellelhetd 0 humanpolitikai torekvések és a kutatdsi eredmények

Osszhangja biztatd jel a szallodaipar szdmara. Ez aldtdmasztja, hogy a megfeleld
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mindségiranyitasi politikdk alkalmazasa és a munkavallaloi elégedettség novelése nem
csupan elméleti torekvés, hanem gyakorlati sziikséglet, amely pozitiv hatassal van a

munkavallalok és a vendégek élményére egyarant.

A kutatési eredmények alapjan a szallodaiparban a mindségiranyitasi politikdk és a
munkavallaloi elégedettség 0sszehangolasa kulcsfontossagu a versenyképesség és a
fenntarthatosdg szempontjabol. Ennek érdekében a szalloddknak folyamatosan
figyelemmel kell kisérniiik ¢s értékelniiik kell a munkavallaloi elégedettség faktorait,
¢s integralniuk kell ezeket a tényezdket a mindségiranyitasi stratégidikba. Ezen feliil,
a munkavallalok bevondsa a dontéshozatali folyamatokba, a munkakdriilmények
javitasa, a bérezés ¢€s juttatasok versenyképességének biztositdsa, valamint a munka-
maganélet egyenstlyanak tdmogatasa elengedhetetlen a munkavallaloi lojalitas és a

szervezeti teljesitmény ndveléséhez.

., Elvezzék a munkdt, amit végeznek, mert ha igy tesznek, egyre jobbak és

eredményesebbek lesznek benne.” (Kariko Katalin)

5.1.3 Hipotezis 3 (H3)

Bizonyitottam, hogy a kozvetlen vezeték integralt latdsmodja, szakmai és
humanpolitikai készségei dnmagukban jelentds mértékben nem jarulnak hozza a
munkavallaloi elkotelezettség noveléséhez €s a fluktuacid csokkentéséhez, mivel a
kutatas eredményei és az adatelemz€s soran azonositott gyenge pozitiv korrelacio,
valamint a gyenge kapcsolat elutasitotta azt a hipotézisemet. Ez az eredmény kihivast
jelent a szallodaipar szdmara, amelynek a munkaerd-megtartds és a munkavallaloi

lojalitas kulcsfontossagl tényezd a versenyképes miikodésben.

A szallodaiparban bekovetkezett valtozasok — tobbek kozott a COVID-19 pandémia
hatdsa €s az ) munkaerdpiaci trendek — jelentds hatast gyakoroltak a munkavallalok
attitidjére. A bizonytalansag keriilése, a pozitiv munkahelyi kommunikaci6 iranti
igény, valamint a megbecsiilés és a szakmai tdmogatds hangstlyozdsa mind olyan

tényezok, amelyek az elmult évek soran egyre fontosabba valtak a dolgozdok szamara.

A kutatas rdmutat arra, hogy a széallodaiparnak nem csupan a vezetdi kompetencidk
fejlesztésére, hanem az egész szervezeti kultaran ativeld, rendszerszintli megujulasra
van sziiksége. Ez magaban foglalja az 0j latdismddok és technikdk bevezetését,

valamint egy tudatos és széles korben elterjedt szemléletvaltast. Az innovacioé és a
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valtozas iranti nyitottsdg elengedhetetlen a szallodaipar humanpolitikdjanak hosszu

tavu, fenntarthaté mikodtetéséhez.

A szakirodalom altal felvetett ujitasok és technikak, mint példaul az agilis vezetési
stilusok, a digitalis eszkdzokkel tdmogatott munkavégzés, a munkavallaloi jolétet
eldsegitd programok, ¢és a munka-maganélet egyensulyanak tamogatasa,
kulcsfontossagu elemei lehetnek egy ilyen szemléletvaltasnak. Ezeknek az Gjitasoknak
a célja, hogy noveljék a munkavallaldi elégedettséget, javitsak a munkahelyi légkort,

¢s igy hozzajaruljanak a munkavallaléi lojalitas és elkotelezettség erdsitéséhez.

Az eredményekbdl levonhatd, hogy a széallodaipar szamara elengedhetetlen a
munkavallalok igényeinek és elvardsainak folyamatos figyelemmel kisérése, valamint
a valtoz6 munkaerdpiaci kdrnyezethez vald alkalmazkodés. A vezetdknek és a HR
szakembereknek egyiitt kell mikddnitik azon stratégidk kidolgozasaban ¢és
végrehajtasaban, amelyek nem csak a munkavallalok jelenlegi igényeit elégitik ki,
hanem eldre tekintenek, és képesek alkalmazkodni a jovo kihivéasaihoz is. Ez magéban
foglalja a munkavallalok képzését és fejlesztését, a munkakoriilmények javitasat, és a
munkahelyi kultura atalakitasat, hogy az inkabb tdmogat6 és inkluziv legyen. Csak igy
lehet biztositani a szallodaipar hosszu tavi sikerességét és versenyképességét egy

egyre dinamikusabban valtozo globalis gazdasagban.
A siker a felkésziiltség és a lehetoségek talalkozasa.” (Woody Allen)

5.2 Kovetkeztetések és javaslatok

A tudatosan integralt menedzsment fontossiga: A  humanerdforras- és
mindségmenedzsment széles korben kutatott téma vilagszerte. A két témakor
atfedéseinek elemzése is megkezdddott a szakirodalomban, &m részletes hatasainak
vizsgélata még varat magara. Fontos lenne gorcsd ald venni, hogy melyek a két
szakteriilet keresztezOdési pontjai, €s hol tudjak aktivan tdmogatni egymast sajat vagy
akar kozos céljainak elérésében. A széallodaipar a globdlis gazdasag egyik
mozgatdrugoja €s sok nemzetgazdasag kiemelt bevételi forrasa, ugyanakkor egy —
kiilondsen az elmult idészakban — kifejezetten dinamikusan valtozo iparag.
Kiilonleges, szakmaspecifikus tulajdonsagai egyrészt kiilonlegessé, sok munkavallalo
szdmara attraktivva és izgalmassa teszik, am a piaci kornyezethez valo folyamatos
alkalmazkodas igénye kihivasokat, nehézségeket is jelent mind a munkaltatok, mind

pedig a munkavallalok szamdra. A szallodaipar sikerességének noveléséhez, és
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hosszutavli fenntarthatosdganak biztositdsahoz sziikség van a fenti kutatasokat
kiterjesztésére specifikusan erre az iparagra is, és tudatosan, szisztematikusan ki kell
alakitani a szallodaipari mindségmenedzsment ¢s humaneréforras-politika Uj
rendszereit. Ezek allhatnak tobbek kozott a HR-iranyitas teljes modernizalasabol, a
szakmai vezetok iranyitott és célorientalt képzésébol, ujfajta elismerd- és
Osztonzérendszerek bevezetésébdl vagy 11j kommunikaciés moédokbdl és csatornakbol.
A kutatds soran végzett kérdéives felmérés és mélyinterjuk alapjan megallapitottam,
hogy az integralt menedzsmentrendszerek alkalmazasa jelentés mértékben hozzajarul
a szallodak sikerességéhez. A széllodak szdmara javasolt, hogy olyan programokat
vezessenek be, amelyek lehet6vé teszik a munkavéllalok folyamatos fejlodését és

karrierlehetdségeik bovitését.

Széleskorii és integralt adatgyiijtési modszerek sziikségessége: Ahogy a kutatds
modszertana és eredményei is bizonyitjak, van létjogosultsdga a szallodai vendégek és
munkavallalok elégedettségi mutatoi Osszehasonlitd elemzésének. Az ipardgban
szamos adatgyujtd és -értékeld rendszer miikddik, melyek lehetnek regionalisak,
orszagspecifikusak, tartozhatnak egy adott vallalathoz vagy széllodalanchoz, vagy
bizonyos kiils6 szolgaltatokhoz 1is. A hangsuly az esetek tobbségében a
vendégelégedettség mérésén van. Ez egyrészt pozitiv torekvés, masrészt viszont a
vendégelégedettség-adatok megosztasa is nehézségekbe litkdzik a rendszer tagoltsaga
miatt. A kutatds soran kideriilt, hogy a munkavallaléi eclégedettség ¢és a
vendégelégedettség kozotti szoros kapcsolat 0j lehetdségeket teremt a szallodak
szamara. Sziikség lenne kozpontositott adatbazisokra a trendek és tendencidk
megismerésére, a valtozdé vendégigények kovetésére, hogy a szolgaltatds mindig az
adott éra legmagasabb szintjén lehessen tartani. Ezen feliil prioritas kellene, hogy
legyen a szallodai munkavéllalok visszajelzési rendszereinek Kkiterjesztése is. A
munkavallalok rdadasul kisebb szamban vannak jelen, mint a vendégek, és sokkal
konnyebben el is érhetdk. A két elégedettségi eredmények Osszehasonlitdsa, valamint
a szakman beliil torténé megosztasuk uj tavlatokat nyithatna a humaneréforras- és

mindségmenedzsment teriiletein.

Modern technologiak és mesterséges intelligencia az adatelemzésben: A szallodaipari
vezetoknek szembesiilniiik kell az 1Uj technologidk kikeriilhetetlenségével, és
alkalmazkodniuk kell a technologiai Gjitdsokhoz. Ennek révén 6k és az egész szakma
gyarapodhat, mivel a modern rendszerek 1) tavlatokat nyithatnak az adatok

elemzésében. Gondolva akdr a szabadszavas vendégvisszajelzések automatikus
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elemzésére, vagy a szallodakban is egyre szélesebb korben megjelend, a
kornyezetvédelmet hivatott, illetve a vendégszokasok rogzitését célzo rendszereket.
Az ilyen 1jitdsok implementalasdval szamos 1j lehetéség nyilik a folyamatok
optimalizalasara, ami jelentheti az ¢l6 munkaerd részleges levaltasat, de inkabb a
hatékonyabb, még sikeresebb munkavégzésiiket is. Ezen torekvések kezdeményeként
mar késziiltek tanulmanyok, mint példadul Kovacs et al. (2015) publikacioja az iigyfél-
elégedettség automatikus elemzéséhez hasznalt informatikai eszkdzokrdl, mesterséges
intelligencia modellekrél ¢s modszerekrdl. A mesterséges intelligencia és az
automatizalt rendszerek alkalmazasa lehetové teszi a vendégvisszajelzések gyorsabb
¢s pontosabb elemzését, ami segiti a szallodakat abban, hogy a vendégigényekre
azonnal reagéljanak. Ezen kiviil a technologiai fejlesztések hozzajarulhatnak a

koltségek csokkentéséhez és a munkaerd hatékonysaganak novelésehez.

Regionalis és globalis jo gyakorlatok tarhaza: Ahogy a fent emlitett adatokat, Gigy a
regionalis és globdlis j6 gyakorlatokat, szakmai tapasztalatokat és sikerfaktorokat is
célszerli lenne megosztani egymas kozott. Az ilyen leirasok altalaban kimeriilnek a
nagy szallodalancok kézikonyveiben, és nem szolgdlnak széles korben elérhetd
tudasbazisként. A kutatds soran megismert jo gyakorlatok alapjan javasolt a szallodak
szdmara, hogy rendszeresen osszdk meg egymassal tapasztalataikat és bevalt
modszereiket. Az ilyen tipusu tudasmegosztas nemcsak a szallodak versenyképességét
noveli, hanem hozzajarul a szolgaltatasok mindségének folyamatos javitasdhoz is. A
globalis és regionalis jo gyakorlatok terjesztését Ovatosan, de nyiltan kell végrehajtani.
Besorolasuk soran kiilondsen figyelni kell arra, hogy melyek lehetnek globalisan
érvényll szabalyok és iranyelvek, valamint melyek alkalmazhatok csak a régiok

bizonyos szintjein.

Ha a fenti torekvéseknek akar egy része is megvalosul, az onmagéaban Oriasi hatassal
lesz a nemzetkozi széallodaiparra, amely akar j szervezeti egységek megjelenését is

jelentheti.

Nyilt kommunikdcio és humanpolitikai marketing: A széallodaipar, mint munkahely
népszeriisitéséhez céltudatos és nyilt marketingkommunikéciora van sziikség. Ahogy
a kutatas eredményei is mutatjak, a dolgozdk tulnyomo része motivalt és elhivatott
szakember, aki ¢élvezi széallodaipari munkahelyét. Természetesen ez nehézségekkel,
kihivasokkal és kellemetlenségekkel is jar, mint minden munkahely, viszont ezt sem

szabad letagadni vagy szégyellni a kommunikacié soran. Fontos lenne kiemelni a
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szakma szépségeit, ahogy a kérddiv kitoltdi tették, és felvallalni a legkiizdendd
akadalyokat. A nyilt kommunikéci6 ¢és a munkavallalok elismerése noveli a
munkavallaloi elégedettséget ¢és lojalitdst, ami kozvetlen hatdssal van a
vendégelégedettségre €és a szolgaltatdsok mindségének magas szinten tartasara.
Amennyiben az értekezés eredményei alapjan a szallodaipar dontéshozoi is torekednek
a megujuldsra és a folyamatok fejlesztésére, a hotelek még vonzobb munkahellyé
valhatnak, mely kozvetlen hatéssal lesz a vendég altal észlelt mindség novelésére és

magas szinten tartasara is.

5.3 Uj tudomanyos eredmények

5.3.1 Az elhivatott munkaerd szerepe a szdallodaiparban (H1)

Az elhivatott munkaer6 szerepének elemzése a szallodaiparban komplex
megkozelitést igényel. Az integralt menedzsmentrendszerek és jo gyakorlatok nem
csupan a munkahelyi koriilmények javitasat célozzédk, hanem egy Osszetettebb, a
szervezeti kulturara és a belsé munkaerdpiacra kiterjedo stratégiai keretet is kinalnak.
E keret megértéséhez fontos a széllodaiparban dolgozok motivacidjanak,
elkdtelezettségének €s azonosuldsdnak mélyebb elemzése, kiilonds tekintettel arra,
hogy ezek a tényezdk hogyan befolyasoljak a vendégekkel val6 interakcié mindségét,
a szolgaltatasok szinvonalat és végiil a vendégelégedettséget. A kutatas eredményei
alapjan megallapitottam, hogy az elhivatott munkaeré nemcsak a széalloda belsd
miikddését stabilizalja, hanem a piaci poziciondlast és a versenyképességet is javitja.
A munkavallaléi elkotelezettség novelése érdekében javasolt a munkavéllaloi
dontéshozatalba valé bevonas, a rendszeres visszajelzések ¢€s a folyamatos képzések

biztositasa.

A szallodaipar sajatossagai, mint az alland6 vendégkapcsolatok €s a magas személyes
szolgaltatasok igénye, kiilonleges kovetelményeket tdmasztanak a munkaerdvel
szemben. Az elhivatott munkaerd jelentdségét tehat nem csupdn a belsé miikddés,
hanem a piaci pozicionalas és a versenyképesség szempontjabdl is vizsgalni kell. A
kutatasok ramutatnak arra, hogy a munkavallaléi elkotelezettség novelése és az
elhivatottsag eldsegitése nem csak az alkalmazottak megtartasat eredményezi, hanem
a vendégek élményének javitdsdhoz is hozzajarul, ami kozvetleniil befolyédsolja a

szalloda hosszu tavu sikerességét.

Ezen felil, a humaneréforrds-menedzsment ¢és a mindségmenedzsment

Osszefliggéseinek vizsgalata soran nem hagyhat6 figyelmen kiviil az a hatas, amelyet
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a munkavallaléi elégedettség és elkotelezettség gyakorol a szélloda belso
mindségiranyitasi folyamataira. A munkaerd elhivatottsdga hozzajarul a folyamatok
hatékonysaganak noveléséhez, a hibak csokkentéséhez és igy a vendégszolgalati
standardok folyamatos javitisahoz. A munkavallalok elkotelezettsége tehat nem
csupan a szervezet belsd dinamikajat formalja, hanem a széalloda altal nyujtott

szolgéaltatdsok mindségének meghatarozé tényezdje is.

A kutatas ravilagitott arra, hogy a home office lehetdsége jelentés humdanpolitikai
versenyelonyt jelenthet a szdllodaiparban is. A rugalmas munkavégzés lehetdsége
noveli a munkavallalok elégedettségét €s lojalitasat, valamint hozzajarul a munka-
maganélet egyensulyanak javitasdhoz. A kérddives felmérésbdl kideriilt, hogy a
munkavallalok nagyra értékelik a home office lehetdségét, ami hozzédjarul a

munkavégzés hatékonysaganak és a munkahelyi elégedettségnek a ndveléséhez.

Osszegzésképpen, az elhivatott munkaerd szerepe a szallodaiparban komplex,
tobbszintli elemzést igényel, amely magaban foglalja a humanerdforras-menedzsment
¢s a mindségmenedzsment Osszefliggéseinek vizsgalatat, a munkavallaloi motivacid
¢s elkotelezettség mélyebb értelmezését, valamint ezen tényezOk hatasanak elemzését
a vendégelégedettségre ¢és a szalloda piaci sikerességére. Az ilyen tipusu integralt
megkozelités lehetdveé teszi a szallodaipar szdmara, hogy maximalizalja munkaerd-

crer

folyamatosan valtoz6 vendégigények kielégitése révén.

5.3.2 A munkavallaldi elégedettség és a mindségiranyitdsi politika dsszefiiggései
(H2)

A munkavallaloi elégedettség ¢€s a mindségiranyitasi politika Osszefliggéseinek
vizsgélata a szallodaiparban kulcsfontossagli a szervezetek hosszu tavu sikerének
biztositasa érdekében. A kutatds eredményei ramutatnak arra, hogy a
mindségiranyitasi politikdk nem csak a vendégek szolgaltatdismindségének érzékelését
befolyésoljak, hanem jelentds hatast gyakorolnak a munkavallaloi elégedettségre is.
Ez a kapcsolat kiilondsen fontos a széllodaiparban, ahol a szolgéltatds mindsége
kozvetleniil kapcsolodik a munkavallalok motivaciojahoz, elkotelezettségéhez és
teljesitményéhez. Az integralt megkozelitések alkalmazasa révén a szallodak képesek
javitani a munkakoriilményeket €s eldsegiteni a pozitiv munkahelyi kultura
kialakitasat. A munkavallaléi elégedettség novelése érdekében javasolt a rendszeres

teljesitményértékelés, az elismerés €s a munkakdriilmények folyamatos javitésa.
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A munkahelyi faktorok, mint a munkakoriilmények, a fizetés, a munkaordk és a
munka-maganélet egyensulya, kulcsfontossaguak a munkavallaloéi elégedettség
szempontjabol. A kutatas kiemeli, hogy a mindségiranyitési politikdk megitélése és az
ezek altal nyljtott timogatas milyen mértékben befolyéasolja ezeket a tényezoket. A
széallodaiparban dolgozdk gyakran szembesiilnek kihivasokkal, mint a hossza
munkaidd, az alacsony bérezés vagy a munka és maganélet kozotti egyensuly
megteremtésének nehézségei. E kihivasok kezelése és a munkavallaldi elégedettség
novelése érdekében a mindségiranyitdsi politikaknak olyan stratégiakat kell
alkalmazniuk, amelyek proaktivan kezelik ezeket a kérdéseket, javitjadk a

munkakoriilményeket és eldsegitik a pozitiv munkahelyi kultara kialakitasat.

A mindségiranyitasi politikak és a munkavallaloi elégedettség kozotti szoros kapcsolat
értelmezéséhez tovabbi kutatds sziikséges a munkahelyi faktorok ¢&s ezek
megvalosulasi ratai kozotti Osszefiiggésekrdl. Az ilyen tipust kutatdsok lehetdveé
teszik a szervezetek szamara, hogy jobban megértsék, hogyan befolyasoljak a
mindségiranyitasi politikdk a munkavallalok elégedettségét és hogyan jarulnak hozza

a szervezet altalanos versenyképességéhez.

A szakirodalmi megallapitasok, valamint a kérddives vizsgalataim alapjan
megallapitottam, hogy a szallodaiparban a mindségiranyitasi politikak ¢és a
munkavallaloi elégedettség kozotti erds kapcsolat kiaknazasa érdekében a
szervezeteknek integralt megkozelitést kell alkalmazniuk, amely magéaban foglalja a
munkavallalok igényeinek ¢és elvarasainak figyelembevételét, valamint a
munkakoriilmények folyamatos javitasat. Ezzel nem csak a munkavallaloi
elégedettséget €s lojalitast novelhetik, hanem hozzajarulhatnak a vendégek magasabb
szintll szolgaltatdsmindségének biztositdsdhoz is, ami végiil a szallodaipar

versenyképességének novelését eredményezi.

5.3.3 A4 kozvetlen vezetik szerepe a munkavallaloi lojalitasban (H3)

A kutatas eredményei €s a hipotézis részleges igazoldsa fontos betekintést nytjtanak a
munkavallaloi lojalitas Osszetett természetébe a szallodaiparban, kiilondsen a jarvany
és az agazatot érinté Uj trendek kontextusdban. A kozvetlen vezetdk szakmai és
humanpolitikai kompetenciainak Osszefliggése a munkavallaloi lojalitassal kritikus
vizsgalati teriilet, amely ramutat arra, hogy a vezetdi kompetenciak 6nmagukban nem

garantdljak a munkavallaloi hiiséget. Ez arra utal, hogy a munkavallaloi lojalitas
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erOsitéséhez szélesebb spektrumu megkozelitésre van sziikség, amely tilmutat a

kozvetlen vezetok képességein.

A jarvany és az iparagi valtozasok jelentds hatast gyakoroltak a munkavallalok
hozzaallasara, ami 0j kihivasokat jelent a szallodaipar szdmara a munkavallal6i
elégedettség és lojalitas terén. E véltozasok kezelése és a munkavallaléi lojalitas
erdsitése érdekében a szallodaknak atfogd stratégidkat kell kialakitaniuk, amelyek
magukban foglaljak a minéségiranyitasi és humaneréforras-menedzsment gyakorlatok

integralt alkalmazésat, valamint az 01j latdsmodok és technikak bevezetését.

Az integralt megkozelités fontossadgat hangstlyozza a hipotézis, amely szerint azok a
szalloddk, amelyek vezetdi egyardnt rendelkeznek magas szintli szakmai ¢és
humanpolitikai kompetencidkkal és ezeket a gyakorlatokat Osszehangoltan
alkalmazzak, magasabb munkavallaloi lojalitast képesek elérni. Ez a megkozelités
lehetdvé teszi a szervezetek szamara, hogy jobban reagaljanak a munkavallalok
valtozd igényeire és elvardsaira, valamint, hogy hatékonyabban kezeljék a

valsaghelyzeteket.

A lojalitas erdsitéséhez sziikséges 1j latasmodok koz¢ tartozik a munkavéllalok jobb
bevonasa a dontéshozatali folyamatokba, a munkahelyi jolét és a munka-maganélet
egyensulyanak tdmogatdsa, valamint a személyre szabott fejlédési és
karrierlehetdségek biztositdsa. Ezenkiviil a technoldgiai innovacidk €s a digitélis
eszkozok alkalmazasa a munkavallal6i élmény javitasdban és a bels6 kommunikacid

erdsitésében is kulcsszerepet jatszhat.

A vezetéknek nemcsak szakmai, hanem humanpolitikai kompetencidkkal is
rendelkeznitik kell, hogy novelni tudjak a munkavallalok elégedettségét és lojalitasat.
Kiemelt fontossagli a vezetd megfeleld 0sztonzése is arra, hogy magas szinvonalon

vezesse csapatat.

Osszefoglalva, a munkavallaloi lojalitas erdsitése a szallodaiparban egy Osszetett
feladat, amely integralt megkozelitést igényel, beleértve a vezetdi kompetencidk, a
mindségiranyitasi ¢és humadanerdforras-menedzsment gyakorlatok Gsszehangolt
alkalmazasat, valamint az 0j latdsmodok és technikak bevezetését. Az ilyen stratégiak
alkalmazasa lehetévé teszi a szalloddk szdmadra, hogy hatékonyabban reagaljanak a
munkavallalok valtozo igényeire és elvardsaira, igy ndvelve a munkavallaloi

elégedettséget és lojalitast.
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5.3.4 Az adatalapu perszonalizdcio szerepe a vendégélményben

Az értekezés egyik j tudoményos eredménye az adatalapt perszonalizacid szerepének
feltarasa a vendégélmény novelésében. A kutatds sordn megéllapitottam, hogy a
szallodak altal alkalmazott adatgyljtési €s elemzési technikdk lehetové teszik a
vendégek egyedi igényeinek pontosabb felismerését ¢€s kiszolgalasat. Ez a
megkozelités nemcsak a vendégek elégedettségét ndveli, hanem hozzajarul a széllodai
szolgaltatasok versenyképességének fokozasahoz is. Az adatalapii perszonalizacid
bevezetése egyértelmiien pozitiv hatassal van mind a vendégélményre, mind a szélloda
izleti eredményeire, mivel lehetové teszi a személyre szabott szolgaltatasok nyujtasat,

ami noveli a vendéghiiséget és az Gjra foglaldsi aranyokat.

5.3.5 A digitadlis technologiak hatdsa a szdallodai munkaero menedzsmentre

A digitalis technologiak integralasa a szallodai humaner6forras-menedzsmentbe
szintén 0j tudomanyos eredményt képvisel. A kutatas feltarta, hogy a digitalis
eszk6zok, mint példaul a HR-szoftverek, az e-learning platformok és az online
teljesitményértékelési rendszerek alkalmazésa jelentdsen noveli a munkaerd
menedzsment hatékonysagat és a munkavallalok elégedettségét. Az ilyen technologiak
nemcsak az adminisztrativ terhek csokkentéséhez jarulnak hozza, hanem lehetéveé
teszik a vezetdk szdmdra a munkavallalok fejlddésének nyomon kovetését és a
karriertervezés hatékonyabb tamogatasat. A kutatas ravilagitott arra, hogy a digitalis
technologidk alkalmazasa a humanerdéforras menedzsmentben kulcsfontossagu

tényezove valt a szallodak versenyképességének fenntartdsdban és javitasaban.

5.3.6 Az integradlt HR-mindség-versenyképesség modell

Az alabbiakban bemutatott Integralt HR-mindség-versenyképesség Modell (IHMV-
modell) célja, hogy szemléltesse a humaneréforras-menedzsment, a mindségiranyitas,
a versenyképesség €s a munkavallaloi elégedettség kozotti kdlecsonhatasokat és azok
szallodaiparra gyakorolt hatasat. A modell 6sszekapcsolja ezeket a kritikus tényezdket,
¢s megmutatja, hogyan jarulnak hozz4 a szalloda sikerességéhez. Emellett a modell
kiterjed a vendégelégedettségre is, amelyre a rendszer Osszes eleme kozvetetten

pozitiv hatast gyakorol.

A fentieken kiviil harom kulcsfontossagu adatforras is szerepel, amelyek globalis és
regiondlis szinten nyujtanak informdaciokat. A globdlis adatbazisok tartalmazzdk a
globalis know-how-t, a legjobb gyakorlatokat €s a nemzetkdzi szabvanyokat, amelyek

lehetdvé teszik a szdlloddk szamdra, hogy Osszehasonlitsdk teljesitményiiket és
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fejlodési iranyukat a vilag tobbi részével. Ezek az adatbazisok biztositjak, hogy a

szallodék a legmodernebb eljarasokat és technikakat alkalmazzak.

A regionalis adatbazisok a helyi szinten relevans informdacidkat nyujtanak, mint
példaul a regiondlis dsszehasonlitasokat és trendeket. Ezek az adatok segitenek a
szallodaknak abban, hogy jobban megértsék a helyi piac sajatossagait és a regionalis
versenykornyezetet. Az ilyen informaciok alapjan a szallodak képesek finomhangolni
stratégiaikat és szolgaltatdsaikat, hogy jobban megfeleljenek a helyi igényeknek és

elvarasoknak.

A visszajelzési  adatok  magukban  foglaljdk a  munkavallaléi-  és
vendégvisszajelzéseket, valamint ezek komplex elemzéseit. Ezek az adatok
kulcsfontossaguak a szallodai szolgéltatasok és folyamatok folyamatos fejlesztéséhez.
A kozvetlen értékelések és javaslatok lehetévé teszik a szalloddk szdmara, hogy
azonositsak a fejlesztési lehetoségeket és gyorsan reagaljanak a vendégek és

alkalmazottak igényeire.

A 11. 4bra els6é eleme a humdanerdforras-menedzsment, amely magaban foglalja a
megfeleld munkatarsak felvételét, a folyamatos képzési programokat, a rendszeres
teljesitményértékeléseket, valamint a versenyképes fizetések ¢€s juttatdsok biztositasat.
A HR-gyakorlatok kozvetleniil befolyasoljak az alkalmazottak elégedettségét és

motivaciodjat, ami a szolgaltatads mindségének javulasat eredményezi.

A mindségiranyitas célja a szolgaltatdsok és folyamatok folyamatos javitdsa, a
vendégigények teljesitése és a szabvanyositott folyamatok alkalmazasa. A HR és a
mindségiranyitas kozotti kapcsolat erds, hiszen a jol képzett és motivalt munkavallalok

nagyobb valoszintiséggel nytjtanak magas szinvonali szolgaltatasokat.

crer

pénziigyi teljesitmény javitasat, a mikodési koltségek csokkentéseét és az 1j
szolgaltatasok ¢és technologiak bevezetését. A mindségirdnyitdsi folyamatok
folyamatos fejlesztése hozzdjarul a versenyképesség nodveléséhez, ami viszont

kozvetetten ndveli a munkavallaloi elégedettséget.

A munkavallaldi elégedettség biztositasa érdekében a szallodaknak olyan munkahelyi
kornyezetet kell kialakitaniuk, amely tamogatja az alkalmazottak motivacidjat és
elkotelezettségét. Az elégedett munkavallalok jobban teljesitenek, ami hozzajarul a

vendégelégedettség noveléséhez. A vendégelégedettség kozvetetten befolyasolja a
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szélloda sikerét, mivel a pozitiv vendégélmények novelik a vendéghiiséget ¢és a

szalloda hirnevét.

A visszacsatolas biztositja, hogy a HR és mindségiranyitasi folyamatok folyamatosan
fejlodjenek a munkavallaléi és vendégelégedettségi adatok alapjan. Az adatok
felhasznalasa ¢és az elégedettségi pontszamok figyelemmel kisérése segit azonositani

a fejlesztési lehetdségeket és ndvelni a szalloda versenyképességét.

humaneroforras-

menedzsment

visszacsatolas mindségiranyitas

globalis adatbazisok
regionalis adatbazisok

visszajelzési adatok

munkavallaloi . .
versenyképesség

elégedettség

11. dbra: Az IHMV-modell
(sajat szerkesztés, 2024)

Ez a modell atfogd képet nyujt a szallodaipar kulcsfontossagu tényezdirdl, és segit
megérteni, hogyan lehet ezeket hatékonyan kezelni a hosszu tav siker érdekében. Az
Uuj tudomanyos eredményként bemutatott modell hozzajarul a szallodaipar
menedzsment gyakorlatainak fejlesztéséhez és a versenyképesség noveléséhez. A
komplex 4brazolas részletesen szemlélteti a HR, mindségiranyitas, versenyképesség,
munkavallaloi elégedettség ¢és vendégelégedettség kozotti kolcsonhatasokat és
visszacsatolasi mechanizmusokat, amelyek a szallodaipar sikerének kulcsfontossagu

elemei.

5.4 A kutatas Kkorlatai és tovabbi kutatasi lehetoségek

A kutatas o korlatjat elsdsorban a téma 6tvozetének alacsony szakirodalmi hattere
jelentette. Ezen kiviil a széleskori statisztikai adatok tagozottsaga, valamint

rendelkezésre allasuk hianya is nehezitette az elemzést. A kutatas soran nyilvanvalova
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valt, hogy tovabbi elérelépés a széallodaipari huméneréforras-menedzsment és a
mindségmenedzsment Osszefliggéseinek megértésében csak akkor lehetséges, ha
létrejon egy kozos adatmegosztdsi platform. Ennek a platformnak a kialakitasa
kulcsfontossagu 1épés lenne abban, hogy a szakmai szereplok hatékonyabban tudjanak
gazdalkodni az adatokkal, amelyek az iparag folyamatainak elemzéséhez, az j trendek
azonositdsdhoz és a piaci valtozadsokra valdo gyors és hatékony reagalashoz
sziikségesek. Ez a kozos platform lehetévé tenné a szallodaipar szerepldi szamara,
hogy megosszak egymassal a gylijtott adatokat, Otleteket cseréljenek, ¢és

egyiittmiikddjenek a legjobb gyakorlatok kidolgozasaban €s megosztasaban.

A platform megalkotasa és a nagy adatmennyiségek kezelése révén a szallodaipar
képes lenne jobban megérteni a vendégek igényeit, a piaci tendenciakat, €s igy képes
lenne olyan stratégidkat kialakitani, amelyek tdmogatjdk a mindségi szolgaltatasok
fejlesztését és az alkalmazottak jolétét €és motivacidjat. Ezen felill, a kozds
adatmegosztasi platform révén a szallodaiparban tevékenykedd véllalatok jobban fel
tudnak mérni és elemezni a humanerdforras-menedzsment és a minéségmenedzsment
kozotti Osszefiiggéseket, lehetévé téve szamukra, hogy tudatos és célorientalt

1épéseket tegyenek ezeknek az dsszefliggéseknek a kihasznalaséra.

Az ilyen tipusi kezdeményezés nemcsak a szallodaipar szdmara jelentene eldnyt,
hanem a vendégek szdmara is, mivel a jobb adatkezelés és a szakmai egyiittmiikodés
noveli a szolgaltatdsok mindségét, javitja a vendégelégedettséget, és eldsegiti a
fenntarthato fejlodést. A kozos adatmegosztasi platform tehat alapvetd eszkoze lenne
annak, hogy a szallodaipar sikeresen alkalmazkodjon a gyorsan valtoz6 piaci
koriilményekhez, és folyamatosan fejlessze a mindséget és az emberi erdforras
menedzsmentet. Az Osszes résztvevd szamara lehet6ség nyilna arra, hogy aktivan
elemezze az iparag folyamatait, megértse az 4j trendeket, és megfeleld, tudatos, siker-
¢és célorientalt lépésekkel tudjon reagélni rajuk mind a mindség mind az emberi

er6forras tekintetében.

5.5 Zaro gondolatok

A turizmus és a szallodaipar szakteriilete dinamikus és emberkdzeli mivoltabol
fakadoan izgalmas lehetdségeket rejt munkavallaloi, vezetdi és kutatdi szempontbol
is. Ez a szektor, kiillondsen a COVID-19 pandémia altal indukalt valtozasok fényében,
elétérbe helyezi a humaneréforrds- ¢és mindségmenedzsment kozotti szoros

Osszefiiggéseket, amelyek kulcsfontossaguak a szallodaipar jovobeli sikerességének
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szempontjabol. E két teriilet egyiittes vizsgalata kiemelten fontos abban a
kornyezetben, ahol az ipardg gyors valtozdsokon megy keresztiil, és ahol az uj

kihivasok mellett 11j lehetdségek is megjelennek.

Az értekezés altal alkalmazott kutatasi modszertan - a kérdbives felmérés, a
mélyinterjik, és az esettanulmany - lehet6vé teszi, hogy széles spektrumon keresztiil
vizsgaljuk a szallodaipar aktualis helyzetét. A kérddiv segitségével betekintést
nyerhetiink a munkavallalok szemszogéb6l a humanpolitikai kdrnyezetbe, mig a
mélyinterjuk révén a dontéshozok gondolkodasmaodjat és stratégiai megkdzelitéseit
ismerhetjiik meg. Az esettanulmany pedig konkrét példakon keresztiil mutatja be,
hogyan lehet sikeresen O6tvozni a mindségmenedzsmentet és a humanpolitikat a

gyakorlatban.

Az ¢értekezés egyik legfontosabb megallapitasa, hogy az elhivatott munkaerd
megtartasa kulcsfontossagi a szallodaipar szdmara, és ezt csak egy jol integralt
mindségiranyitasi €s humanerdforrds-menedzsment rendszerrel lehet elérni. A
munkavallalok, akik a szakméjukat egyfajta csalddként fogjak fel és érzik, hogy
munkijuk értékteremtd, nagyra értékelik a jol miikddé menedzsmentrendszereket. Ez
a kolcsonos tisztelet és elismerés alapjat képezi a szallodaiparban dolgozok

motivaciojanak és elkotelezettségének.

Tovabba, a kutatas ravilagit arra is, hogy a vezetdségnek nem csak a szakmai, hanem
a humanpolitikai készségeket is magas szinten kell alkalmaznia ahhoz, hogy a
munkavallaloi elégedettség €s lojalitds novekedjen. Ennek érdekében sziikség van az
adatgylijtési modszerek modernizaldsara és egységesitésére, valamint a kapott
eredmények széles korli elemzésére és megosztasara, amely lehetdve teszi a regionalis

¢és globalis jo gyakorlatok azonositasat és adaptalésat.

Ezek a torekvések alapvetden fontosak a turizmus €s szallodaipar hossza tavu sikere
szempontjabol. Egy olyan ipardgban, ahol a vendégelégedettség kozvetleniil
kapcsolodik a  munkavallalok  elégedettségéhez  és  elkdtelezettségéhez,
elengedhetetlen, hogy a szalloddk olyan munkakornyezetet teremtsenek, ahol a

dolgozok értékelve érzik magukat, és ahol a vendégek kivalo szolgaltatasokat kapnak.

A szallodaipar jovdje igy nem csak a humanerdforras- és mindségmenedzsment
integralt alkalmazasatol fiigg, hanem attol is, hogy milyen mértékben képes az iparag

alkalmazkodni a gyorsan véltozd piaci kornyezethez, felismerni és kiaknazni az 1j
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technoldgiai lehetdségeket, és hogyan tudja a munkavallaloi és vendégigényeket a
legmagasabb szinten kielégiteni. A cél egy olyan fenntarthatd, vendég- ¢és
dolgozokdzpontu ipardg kialakitasa, ahol a mindségi szolgaltatasok ¢és a magas
munkavallaloi elégedettség egylittesen biztositjak a szallodaipar hossza tava sikerét és

versenyképességét a globalis piacon.

Mindezek figyelembevételével a turizmus, €és azon beliil a szallodaipar hosszatavon
sikeres, atgondolt, célorientalt és fenntarthatod agazat lehet, melynek Iétesitményeiben

a munkavallalok onfeledten dolgoznak, és ahonnan a vendégek elégedetten tavoznak.

5.6 Summary

The exploration of quality management and human resource management within the
hotel industry, as presented in this dissertation, provides a nuanced understanding of
their critical convergence and collective impact on organizational success. Amidst the
backdrop of the COVID-19 pandemic and the resultant accelerated transformations
within the hotel sector, the study underscores the imperative for an in-depth
examination of these management domains. Their symbiotic relationship, evolving
trends, and increasing interdependence are pivotal for navigating the complexities of

the current and future landscape of the hotel industry.

This comprehensive research integrates a variety of methodologies, including
quantitative surveys, qualitative in-depth interviews, and illustrative case studies, to
paint a holistic picture of the industry's challenges and opportunities. The survey
component solicits the perspectives of hotel employees on their work environment,
aspirations, satisfaction levels, and the fulfillment of their needs, offering a grassroots
view of the human resource landscape. Through in-depth interviews with industry
decision-makers, the study delves into the strategic considerations shaping the hotel
sector's response to external pressures and internal dynamics. Case studies of
exemplary practices in quality management and human resource policies further
exemplify successful strategies for enhancing employee engagement and guest

satisfaction.

One of the dissertation's salient conclusions is the necessity of fostering a dedicated
workforce through the strategic integration of quality management and human
resource policies. The notion that employees, who view their profession as more than

just a job but as part of a larger, familial commitment, place significant value on well-
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structured and effective management systems is strongly supported by the research
findings. Additionally, the study reveals that while leadership's positive attitudes and
proactive strategies can alleviate some profession-specific challenges, these alone are
insufficient for significantly improving employee retention and reducing turnover

rates.

The research advocates for a multifaceted approach to management improvements
within the hotel industry. This includes the harmonization of data collection methods,
the expansive sharing of analyzed outcomes facilitated by modern technologies, and
the development of regional and global best practices through collaborative efforts.
Such strategic initiatives are crucial for the hotel sector's ability to adapt to changing
market demands, enhance service quality continuously, and ensure employee

satisfaction and loyalty.

By addressing these key areas, the tourism and hotel industry can position itself for
sustained success, characterized by strategic foresight, operational excellence, and a
strong commitment to both guest and employee satisfaction. The dissertation posits
that the future of the hotel industry relies on a balanced and dynamic integration of
quality management and human resource management, essential for overcoming the

challenges of a rapidly evolving marketplace.

Moreover, the emphasis on leveraging modern technologies and artificial intelligence
for data analysis signifies a progressive strategy for comprehensively understanding
and anticipating guest and employee needs. This technological adoption can open up
new possibilities for operational optimization, personalizing guest experiences, and

fostering a work environment that enhances employee engagement and retention.

In conclusion, this dissertation contributes significantly to the discourse on the pivotal
role of quality management and human resource management in the hotel industry. It
offers a roadmap for industry stakeholders aiming to enhance service delivery and
organizational performance through the strategic alignment of these management
areas. The successful implementation of the recommended strategies could herald a
new era of excellence in the hotel industry, characterized by improved competitive
advantage, sustainable growth, and an unwavering commitment to upholding the

highest standards of quality and human-centric values.

107



As the hotel industry forges ahead, the insights garnered from this research serve as
valuable guidelines for crafting a resilient, adaptable, and thriving sector capable of
meeting the evolving demands of both its workforce and clientele. The envisioned
future is one where the hotel industry not only recovers from the challenges posed by
the pandemic but also emerges stronger, more innovative, and more committed to

excellence in every facet of its operations.
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M2. Kérdoiv a szallodai humanpolitikarél szallodai dolgozok
szamara
Kedves Kitolto!

Siké Botond vagyok, a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem, Gazdasag- és Regionalis Tudomanyi
Doktori Iskola (kordbban: Szent Istvan Egyetem, Regionalis Tudomanyok Doktori Iskola)
doktorandusz hallgatdja. Kutatasom soran felmérést végzek a szallodai humanpolitika aktualitasairol,
megitélésér6l és allapotarol. Munkam részét képezi a téma kérdbives kutatdsa is. Kérem, hogy
amennyiben On barmilyen teriileten és poziciéban szallodaban dolgozik, vagy dolgozott 2020 elsé
negyedévében, az alabbi kérdések Oszinte megvalaszoldsaval segitse kutatdi tevékenységemet! A
kérd6éiv anonim, a valaszok és valaszadok nem azonosithatok, és a kapott adatok csak az adott célra

keriilnek felhasznalasra. Kitoltése koriilbeliil 15 percet vesz igénybe.
Segitségét nagyon szépen kdszondm!

Sik6 Botond

A. Mi az On életkora?
o 18 év alatti
19-25 éves
26-35 éves
36-45 éves
46-55 éves
56-65¢éves
65 év feletti

O O O O O O

B. Rendelkezik On turisztikai, vendéglato- és/vagy szallodaipari végzettséggel?
(Kérem, a legmagasabb végzettségét jelolje meg!)
o 1igen, szakmunkas/szakiskolai végzettségem van
igen, kozépfokl végzettségem van
igen, OKJ-s végzettséggel rendelkezem
igen, foiskolai/egyetemi diplomam van (BA/BSc)
igen, fOiskolai/egyetemi diplomam van (MA/MSc)
igen, doktori diplomam van (PhD/DSc)
nem rendelkezem

O O O O O O

C. Kérem, jelolje meg, hany idegen nyelven besz¢l!
o nem beszélek idegen nyelvet

o egy

o kettd

o harom vagy tobb idegen nyelvet beszélek

D. Dolgozott mar a turizmustol, vendéglato- és szallodaipartol eltérd iparagban?

o igen
o nem
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E. Kérem, jelolje meg, milyen beosztasban dolgozik/dolgozott legutoljara a
szallodaiparban!
o felsévezetd
o kozépvezetd
o alkalmazott (teljes munkaidd)
o alkalmazott (részmunkaidd)
o kiils6 munkavallalo (pl. kozvetitd cég altal)
o gyakornok
o didkmunkas
o szezonalis munkavallald

F. Kérem, jelolje meg, hany éves tapasztalattal rendelkezik a szallodaiparban!
o 1 évnél kevesebb

o 1-2¢v

o 3-5¢v

o 6-10¢v

o 11-15¢v

o 15 évnél tobb

G. Kérem, jeldlje meg, hany éve dolgozik/hany évet dolgozott
jelenlegi/legutdbbi széllodaipari munkahelyén!
o 1 évnél kevesebb
1-2 év
3-5¢év
6-10 év
11-15 év
15 évnél tobb

0O O O O O

H. Az On jelenlegi/legutobbi szallodaipari munkahelye
o 0nallo szalloda sajat vezetéssel
o 0nallo szélloda kiils6 vezetéssel
o szallodacsoport vagy szallodalanc tagja

I. Hény szobaval rendelkezik jelenlegi/legutobbi szallodaipari munkahelye?
o 10 szobanal kevesebbel

11-40 szobas

41-80 szobas

81-150 szobas

151-250 szobas

250 szobanal tobbel

O O O O O

J. Hol talalhat6 a szalloda?
o Budapesten
o megyeszékhelyen, az alabbi megyében: ...
o egyéb telepiilésen, az alabbi megyében: ...
o kiilfoldon, az alabbi orszagban: ...

K. A szalloda 6 profilja (tobb valasz is megjeldlhetd)
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O O O O O O O

konferenciaszalloda
wellness-/iidiil6-/gyogyszallo
varosi szalloda
replil6téri-/tranzitszalloda
kastélyszalloda
apartmanszalloda

egyéb: ...

L. Az On munkahelyének mi a hivatalos csillagbesorolasa?

O

©)
©)
©)
©)
@)

nincs hivatalos csillagbesorolasa
1*

2* vagy 2*superior

3* vagy 3*superior

4* vagy 4*superior

5* vagy 5*superior

M. Téortént-e valtozas a munkajogi helyzetében a COVID-19 jarvany miatt?

o

@)
@)
@)

o

(@]

o O

igen, elbocsatottak, ¢és talaltam j munkahelyet a szallodaiparban
igen, elbocsatottak, és talaltam ) munkahelyet mas ipardgban

igen, elbocsatottak, és nem kerestem/talaltam 1) munkahelyet

igen, csokkentésre keriilt a munkaidém és a bérem, de nem valtottam
munkahelyet

igen, csokkentésre keriilt a munkaidom €s a bérem, ezért munkahelyet
valtottam €s 1j munkahelyet talaltam a szallodaiparban

igen, csokkentésre keriilt a munkaidom €s a bérem, ezért munkahelyet
valtottam ¢és talaltam ) munkahelyet mas iparagban

igen, csokkentésre kertilt a munkaidom és a bérem, de nem talaltam 1
munkahelyet

nem tortént valtozas

egy¢éb: ...

120



Kérem, az alabbi kérdések megvalaszolasakor a jelenlegi vagy a legutdbbi

szallodaipari munkahelyére vonatkozé vélaszokat adjon!

1) Kérem, értékelje, hogy az alabbi szempontok mennyire igazak Onre! (Tegyen a
kivant helyre, soronként egy X-et!)

nem tudom/
SZEMPONTOK egyalt_alan nagyljeszt nagyreszt te!jesen nem kivanok
nemigaz | nemigaz igaz igaz ) .
valaszolni
motivalt vagyok a
munkiamban (sajat

erofeszitéseim miatt)

motivalt vagyok a
munkamban (mert a
munkaltatom azza tesz)

munkahelyi vezetommel
barmit megbeszélhetek

nem félek az esetleges
szankcioktol, ha szova teszek,
megjegyzek valamit

feletteseim kikérik a

véleményemet

a munkahelyem felhasznalja
javaslataimat, otleteimet

munkatarsaim kikérik a

véleményemet

megfelelonek  tartom a
munkaban toltott idot

megfelelonek  tartom a
béremet ¢és az  egyéb
juttatasokat

megfelelonek  tartom a
munka és a maganélet
egyensulyat

a munkahelyi stressz a
kezelhet6 szinten beliil van

szeretem a munkamat
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nem, vagy alig kell
taloraznom

munkatarsaim elismerik és
megbecsiilik a munkamat

munkaltatom, munkahelyi

vezetém elismeri a
munkamat

érzem a vendégek
megbecsiilését

a munkakoriilmények
idealisak (pL
munkaeszkozok)

munkatidrsaimmal jé a
kapcsolatom

biztosnak tartom a
munkahelyemet (nem félek
attol, hogy munkamat
elvesztem)

nem csak anyagilag két6dom
a munkahelyemhez

elfogadom munkahelyem
kultarajat és értékeit, képes
vagyok azokkal azonosulni

ugy érzem, kedvelnek a
vendégek/partnerek

munkahelyem ismert és
elismert egységnek szamit a
szallodaiparban
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2) Kérem, értékelje, hogy az alabbi szempontok mennyire fontosak az On
szamara! (Tegyen a kivant helyre, soronként egy X-et!)

SZEMPONTOK

egyaltalan
nem fontos

nem igazan
fontos

viszonylag
fontos

nagyon
fontos

munkako-
romben nem

értelmezheto

munkahelyi  vezet6(i)m
szakmai felkésziiltsége

munkahelyi vezet6(i)m
vezetdi készségei

munkaltatom nyitottsaga
a munkavallalék
javaslataira, véleményére
(demokratikus  vezetési
stilus)

munkaltat6 nyitottsaga az
ujdonsagokra
(innovativitas)

korrekt munkaido

7

versenyképes bér és
juttatasok

munka és  maganélet
egyensulya

kevés stressz a
munkahelyen

szeressem a munkamat

karrierépitési lehetoségek

munkahelyi  vezet6(i)m

elismerése (dicséret)

munkatarsaim elismerése

vendégek pozitiv
visszajelzései a
munkammal

kapcsolatban

felszereltség,
munkakoériilmények
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munkahelyi 1égkor

tanulasi

(tovabbképzés,
nyelvtanfolyam stb.)

lehetoségek

munka valtozatossaga

munkahely

(stabil vallalkozas)

biztonsaga

kotodés (nem csak anyagi)
a munkahelyhez

képes legyek azonosulni
munkahelyem
kulturajaval, értékeivel

vendégek/partnerek

kedveljenek

a szakmaban ismert,
elismert, j6 referencianak

szamito
dolgozzam

munkahelyen

3) Az On 4tlagos, ténylegesen ledolgozott napi munkaideje

o

0O O O O O

4 6ra

6 ora

8 ora

10 6ra

12 o6ra

12 oranal tobb

4) Véleménye szerint az On kdzvetlen felettese

o

@)
@)

j6 szakmai vezetd (tapasztalt a szakmaban, friss informaciokkal
rendelkezik és gyakorlati segitséget képes nyujtani)

J6 humanpolitikai vezetd (Osszetartja és iranyitja a csapatot, képviseli
az alkalmazottakat)

JO szakmai- és humanpolitikai vezetd

egyik sem igaz ra
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5) Melyik allitasokkal ért egyet a legjobban? (Tegyen a kivant helyre, soronként egy X-

et!)

ALLITASOK

nem értek egyet

egyetértek

nem értek
hozza

a kérdés nem

foglalkoztat /

nem kivanok
valaszolni

A munkaltatbm mindent
megtesz a jo munkaerd
megtartasaért.

A munkaltatbm mindent
megtesz a jo (ij munkaero
megnyeréséért.

A munkaltatém
Osszességében jo szakmai
dontéseket hoz.

A szallodam
mindségpolitikaja
szimpatikus  szamomra
(pl. vendégkor, mindség,
szolgaltatas szinvonalanak
megfeleld vendégkor).

Van lehetéségem a
szakmai eldrelépésre, és
munkaltatom tamogatja
karrierterveimet.

A munkahelyem
versenyképes és
megbecsiilt a szakman
beliil.

A munkahelyem
versenyképes és
megbecsiilt mas

szakmakhoz képest.

Kollégaim meghatarozo
részét olyan munkaerdonek
tartom, akiknek
munkamoraljaval
azonosulni tudok.

Sziallodamban problémat
jelent a munkaercéhiany.

6) Van az On munkahelyén a munkavallalok elégedettségét célzo felmérés?
o igen, rendszeresen
o igen, de csak alkalomszerlien
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o nincs
o nem tudom / nem kivanok valaszolni

7) Amennyiben igen, On szerint melyik allitas igaz?
o Munkaltatom fontosnak tartja a j6 eredményt, és megteszi a sziikséges
1épéseket.
o Munkaltatdém nem teszi meg a sziikséges 1épéseket, hogy jo eredmény
sziilessen.
o nem tudom / nem kivanok valaszolni

8) Van az On munkahelyén vendégelégedettség mérés?
o 1igen ¢s annak eredményeit a munkavallalok is megismerhetik
o igen, de annak eredményeit csak a vezetok ismerhetik meg
o nincs
o nem tudom / nem kivanok valaszolni

9) Tervei kozott van a kiilfoldi munkavallalas a szakman beliil a kozeljovoben
(1-2 éven beliil)?
o igen
o nhem
o nem tudom / nem kivanok valaszolni

10) Tervei kozott van a kiilfoldi munkavallalas teljesen mas iparagban a
kozeljovoben (1-2 éven beliil)?
o igen
o hem
o nem tudom / nem kivanok valaszolni

11) Tervei kozott van a belfoldi munkavallalas a szakman beliil, mas vallalatnal a
kozeljovoben (1-2 éven beliil)?
o igen
o hem
o nem tudom / nem kivanok valaszolni

12) Tervei kozott van a belfoldi munkavallalas teljesen mas iparagban a
kozeljovében (1-2 éven beliil)?
o igen
o nhem
o nem tudom / nem kivanok valaszolni

13) Melyik mondat illik Onre leginkabb?
o A turizmus, vendéglatod- és/vagy széllodaipar elhivatott szakembere
vagyok, aki hosszu tdvon tervez a szakméaban munkat vallalni.
o A turizmus, vendéglato- és/vagy szallodaipar szakembere vagyok,
mert a sors igy hozta, de ha tehetném, inkabb valtanék masik
iparadgba, de nem tehetem.
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o A turizmus, vendéglato- és/vagy szallodaipar szakembere vagyok,
mert a sors igy hozta, de ha tehetném, inkabb valtanék masik
iparagba, és ezt meg is fogom Iépni.

o Nem tekintem magam a turizmus, vendéglato- és/vagy szallodaipar
szakemberének, de szeretnék az lenni, €s karriert épiteni.

o Nem tekintem magam a turizmus, vendéglato- és/vagy szallodaipar
szakemberének, és nem is szeretnék az lenni, de folytatni kivinom az
eddigi munkat.

o Nem tekintem magam a turizmus, vendéglato- és/vagy szallodaipar
szakemberének, és nem is szeretnék az lenni, valtani szeretnék mas
iparagba.

14) Kérem, soroljon fel harom pozitiv szot, ami el6szor eszébe jut, amikor a sajat
szallodai munkéjéara gondol!

15) Kérem, soroljon fel harom negativ szot, ami el6szor eszébe jut, amikor a sajat
szallodai munkéjéara gondol!
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M3. A Flesch Tamassal készitett interja jegyzokonyve

Készités datuma: 2023.04.03.
Készités helyszine: Budapest, Hotel Moments Budapest szalloda

Jelen vannak: Siko Botond (tovabbiakban: Szerzd), Flesch Tamas (tovabbiakban:
F.T.)

Szerz6: Milyen egyéni eszkozok hasznalhatok a munkavallalok, dolgozok
elégedettségének, elkotelezettségének €s motivacidjanak kialakitasara, novelésére és
fenntartasara, nemcsak az anyagi juttatdsokat tekintve. Mennyire lehet dket aktivan
bevonni az esetleges dontésekbe? Milyen kommunikacids eszkdzok vannak, milyen

csatorndk a vezetdség ¢és a munkavallalok kozt?

F.T.: En azt gondolom, hogy elsésorban a nem materidlis jellegi megbecsiilés ott
kezdddik, hogy valaki hogy érzi magat a munkahelyén. Ezt nagyon konnyii igy
elmondani, viszonylag nehéz megvaldsitani, de azt gondolom, hogy ebben vannak
olyan dolgok is, ami konkrét dologként megvaldsithatod, és vannak, amik érzések.
Olyan, mint egy csaladban, és nem mindig konkrétan megfogalmazhat6. Az, hogy nem
kozvetlen materidlis jellegli a megbecsiilés az jelentheti példaul a manapsag soktipusu
kafetéria rendszert, amit kiilonbozdképpen lehet alkalmazni, és alkalmaznak is a
munkaltatok. Ezek koz¢ tartozik akér az étkezés, de akar egy reggeli, ebéd is. Ugye
nem csak a kis cégeknél, hanem a nagy cégeknél is nagyon latszik, hogy hogy ez egy
erdteljes iranyba ment el, tehat nem mindegy mar az sem, hogy mit adunk. Régen az
volt, hogy csak kapjon valamit, de most az is lényeges, hogy jot kapjon, és ennek
felertékelddott abszolut a szerepe. Beletartoznak akar olyan incentivek is, ha mondjuk
szélloda cégekrdl beszéliink, hogy bizonyos helyekre tudnak segiteni, hogy dolgozéi
kartyaval olcsobban mehet el csaladdal egyiitt nyaralni. Akar ez is fontos lehet. Azon
kiviil szerintem fontos lehet motivacioként egy cégnél, hogy milyen tipust
karrierlehetdséget lehet egyes dolgozdknak képességeikhez ¢€s sajat elképzeléseikhez
mérten felallitani. En ugyanakkor fontosnak tartok egy olyan dolgot, ami nagyon
nehezen foghaté meg, és nagyon nehéz. De szerintem nagyon-nagyon nagymértékben
hozza tartozik a munkaid6 1égkorhdz az az, hogy amikor te bejossz, akkor picit azt
érezd, hogy nem csak dolgozni jossz be, hanem, ez tudom, hogy elkoptatott, de én
mégis igy szeretném fogalmazni, hogy tényleg hazajossz, tehat, hogy ott jol érzed

magad a tobbiekkel, a kollégaiddal. Es szerintem ez feliilrdl indul el mindenféle
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tekintetben. Tehat azok a helyek miikddnek jol, ahol a kozvetlen vezetdk ezt a dolgot
meg tudjak valdsitani, egészen az igazgatotol lefele kozépvezetdi szinten €s alsobb
vezetbi szinteken is. Es akkor ezek a dolgozok azt érzik, hogy 6k biztonsagban vannak.
Az embernek egy alapvetd sziikséglete az ¢letben a biztonsagra valo torekvés. Azért
érzed magad kisgyerekként jol a csaladodban normal esetben, mert ugye biztonsagban
vagy. Az iskoldban olyan tanarnéd vagy tanitod van, aki nem ledorongol allandoan,
meg ordit veled, hanem tanit téged, és attol biztonsadgban érzed magad, akkor oda
szeretsz bejarni. Szerintem ugyanez van a munkahelyen is, tehat nem arrol szol, hogy
ott folyamatos pampering van, de arrdl szol, hogy a vezetéd az vezessen, az
motivaljon, mentoraljon, tehat ne az legyen, hogy bejon korbaccsal és hajon vag és
leorditja a fejedet, hanem megbeszélhetd legyen a dolog. Es szerintem ha ezt a
biztonsagot valaki érzi, szerintem ez sokszor jelenthet akdr még az anyagiakndl is
tobbet, mert egyszer bemegy oda és ott jOl érzi magat, biztonsadgban érzi magat. Direkt
ezt a szOt akarom haszndlni, nem szeretetet vagy barmi mast, hanem szerintem a
biztonsag a legfontosabb rész egy munkavallaléi oldalon. Ertelemszertien

hozzatartozik az anyagi biztonsag is, de az csak az egyik része.

Szerzé: Ezek a torekvések mennyire kivitelezhetok és mennyire valosulnak meg a

hazai gyakorlatban.

F.T.: En szerintem ezt abszolut cégfiiggd. Van erre mar nagyon sok példa, akar
nagyvallalat esetében is. Kisebb cégeknél, mivel jobban ralatni az irdnyokra, talan
néha jobban megvalosithat. En azt gondolom, hogy méar a COVID elétt is elindult
egy ilyen fajta torekvés, €és ez nem valtozott azdta sem. Tiz évvel ezelott keveésbe
foglalkoztak azzal, vagy plane 20 évvel ezeldtt, hogy egy munkavallal6 hogy érzi
magat a munkahelyen. Az a munkahelye, bemegy, kit érdekel, hogy hogy érzi magat,
dolgozzon. Ma mér kiilon tudomany épiil arra, hogy a dolgozoéi elégedettséget mérni
kell. Persze egy kis cégnél ez a mérés inkabb egy megérzési mérés, nagy cégeknél erre
nagyon sok pénzt koltenek. Tesztekkel, kérddivekkel, interjukkal kimutatjak, hogy
hogy érzik magukat az emberek. Nem tudom, hogy ez mennyire fontos. Egy kisebb
cég ¢letében szerintem fontos, hogy a vezetdség érezze, hogy az emberek hogy érzik

magukat. En azt gondolom, hogy valamilyen szinten ez abszoliit kimutathato.

Szerz6: Hogyan lehet egy szalloda vonzé munkahely? Hogyan nyerheti meg sikeresen

a munkaerdt, és hogy tarthatja meg a j6 munkavallalokat?
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F.T.: Ez azért nehéz kérdés, mert én azt gondolom, hogy egy szalloda 6nmagaban egy
vonz6 munkahely. Nekem, valamint azoknak, akik ezt a szakmat azért valasztjak, mert
szeretik, azoknak maga az egész milié, ahova belépnek. Es nem kell feltétlen
luxusszallodanak lenni, de azért egy szépen karbantartott, j6 mindségli szallodarol
megfelelden j6 allapotban legyen. Es azért fontos, mert kiilonben megdriil a
munkavallalo az allandé napi hardverre torténd panasztol. Tehat amikor a huszadik
vendég egy nap felvag, hogy példaul csopog a zuhany, €s te tudod, hogy csépdg a
zuhany, ¢€s te mar jelezted tizenhatszor a vezetdségnek, és nem torténik semmi, az
elébb-utobb frusztrald. Szerintem a hardver az egy nagyon fontos része ennek a
dolognak. Aki bent van, az azon a munkahelyen jol érezze magat. En azt gondolom,
hogy fiigg nagyon a csapattol. Tehat ha egy olyan csapat alakul ki, akik egyébként akar
munka utan egy kavéra is le tudndnak, vagy le tudnénak {ilni egymassal, az nagyon
fontos. Ez nem jelenti, hogy mindenki mindenkivel joban van, de alapvetden egy
intrikamentes, normalis, munkara koncentralé 1égkor, amibe belefér akar a mokazas
1s. Szerintem, ha ez a tipusu spirit megvan, akkor ez egy miikddd dolog tud lenni. Ezt
nagyon nehéz kialakitani, és menet kdzben is valtozik, mert elég az, hogy j6jjon bele
egy olyan ember vagy kettd, aki nem odavalo, €s amire azt valamilyen formaban kiloki
magabdl a csapat, az olyan, mint egy betegség. Tehat ha beteg vagy, abbol meg kell
valahogy gydgyulni. Vannak ennek enyhébb és sulyosabb valtozatai is, de ez egy picit
ugy miikddik, hogy akkor a szervezet egy picit beteg, és meg kell, hogy gydgyuljon.

Szerz6: Mennyire nehéz a j6 munkavallalokat megtartani?

F.T.: Szerintem nagyon nehéz megtartani a mai vildgban, néha majdhogynem
lehetetlen feladat is. Megvaltoztak a munkavallal6i elvardsok. Ugye az X generacio
bement a munkahelyre, €s dolgozott. Ez volt a munkahelye. Ma egy fiatal jol akarja
magat érezni a munkahelyén. Allandé ingereket akar, tehat neki a régi tipust
munkahely tal lasst. Neki az kell, hogy allandé valtozas legyen, hogy neki sokkal
gyorsabban jojjenek a lehetdségek, mint az el6zd generacidknak, és ezért nagyon
nehéz Oket ilyen formaban megtartani, mert allandé mozgasban akarnak lenni. Nem
minden munkahelyen és nem mindig alkalmas arra, hogy mindenkinek felkinélja a
valtozasnak ezeket a lehetdségeit. Itt vannak azért pénziigyi korlatok is, mert ha valaki
nem teljesen elkotelezett emellett a szakma mellett, més szakmakban egy értelmes
ember akar tobbet is tud keresni. Tehat ez is egy komoly nehézség szerintem a

szallodaiparban, hogy azt a kvalitast, amit mi keresilink, nem mindig tudjuk megfizetni.
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Es akkor ebbdl van egy része, aki fél szerelembdl marad, meg amugy szeret ott lenni.
A masik része viszont aki nem ennyire a szakma irant elkotelezett, az sokszor mas
szakmaba megy at. Szerintem ma nagyon nehéz megtartani a munkavallalot. Sokkal

nehezebb, mint régen volt.

Szerz6: Hogyan latja a kozvetlen felettes, mint a munkavallaloi elégedettség 6
alakitojanak szerepét, és ezt mennyire kezeli prioritasként a szakma? Kérdoives
kutatdsom azt mutatta ki, hogy csak 30 szdzalék mondta azt, hogy az ¢ felettese jo

szakmai ¢és egyben jo humanpolitikai vezeto.

F.T.: En azt gondolom, hogy hogy nagyon kevés olyan vezetd van ma, aki emberileg
¢és szakmailag is rendben van. Ugye ezt akar a sajat kornyezetiinkben is lattuk egy jo
parszor. Volt olyan, aki szakmailag relativ oké volt, de emberileg kuka. Forditva
kevésbé. Tehat én inkabb azt 1atom, hogy magas szinten egyre kevesebb a jo szakmai
vezetd a szallodaiparban Magyarorszagon. Az, hogy annak az emberi vonasai is
rendben legyenek, az még ritkdbb. Szerintem a 30 szdzalék majdhogynem azt
gondolom, hogy egy egészen j6 szam. Ez azt jelenti, hogy minden harmadik ilyen.

Szerintem sokkal rosszabb a helyzet, kiilondsen top felsd vezetdi szinten.

Szerzé: On szerint mik a szalloda egyes részlegei kozti legnagyobb kiilonbségek a
munkaerd és annak elégedettségi szempontjai, tulajdonsagai kozott? Példaul egy
recepciés milyen szempontok alapjan és mennyire konnyen elégedett a

munkahelyével, és mondjuk egy sales-es kolléga mennyire. Vannak-e kiilonbségek?

F.T.: Szerintem az egy fontos dolog, hogy attdl is fiigg, hogy ki milyen részleggel van
kozvetlen kapcsolatban. Tehat mondjuk egy recepcios elégedettsége nagyon gyenge
szintre tud siillyedni, ha van egy nagyon gyenge housekeeping. Mert egyszeriien
megorjiti az egész napi munkajaban, hogy ugy 6 csinalna jol, de ra4 van utalva a
masikra. Lehet ez F&B-vel is, hogy nagyon gyenge az operacid, a sales megdriil, mert
nagyon szépen intézi a vendéget, de mindent elront az operdcid. Tehat én azt
gondolom, hogy kell egy altalanos, relativ magas szintii elégedettség és szakmaisag
ahhoz, hogy utdna mindenki elégedett tudjon lenni. Tehat ott szerintem a részlegek
elképesztd modon egymasra vannak utalva, és abban a pillanatban, ha valamelyik
elkezd ebbdl valahol kilogni, akkor az nagyon leviszi a tobbieknek az elégedettségi
szintjét is. Ezért kell nagyon figyelni azokra a jelekre, hogy ha elkezd romlani példaul
az F&B, vagy elkezd romlani egy miiszak, hogy ez az egészre hatassal van.

Egyszerlien akadalyozzak egymast a napi munkéban. Tehdt szerintem az
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egymasrautaltsag miatt Iényeges, hogy a csapat egésze legyen elégedett. Ez nem jelenti
azt, hogy minden egyes ember teljesen elégedett, de az altalanos elégedettségi szintnek

magasnak kell.

Szerz6: Hogyan latja a budapesti 4 és 5 csillagos szalloddk esetén a munkavallalok

szakmai min0ségét?

F.T.: En azt gondolom, hogy folyamatosan gyengiil a szakmaisag, aminek tobb oka
van. Az egyik az, hogy teljesen atalakult a szakma. Régen - egyébként nem teljesen
jogosan, de - ez egy elit szakma volt, és irrealisan sok pénzt is kerestek benne emberek,
ami nem teljesen volt valds. Szerintem a szakma most kezd oda alakulni, ahol példaul
Amerikdban mar nagyon sok évtizede van, vagy Németorszagban és Europaban mas
helyen. Egy szédlloddban van kettd, harom vagy négy jol képzett, komolyabb
szakember ¢€s a tobbiek pedig akar betanitott munkas szeriek, akik jonnek-mennek, és
erre kell optimalizalni a munkafolyamatot. Persze ez alél vannak kivételek. Egy top 5
csillagos szallodaban lehet mas a dolog, de altalanossagban értem a 4 és 5
csillagosokra. Azt a fajta presztizsét elvesztette a szakma, és amennyi embert képeznek
ma az egyetemeken, turisztikai szakon, ennyi vezetdre nincs sziikség. Utana ez egy
komoly csalodast tud okozni, hogy én tanultam, van egy kozgazdasz diplomam, és én
nem akarok egész ¢letemben egy recepcios lenni. Régen voltak, akik egész €letiikben
recepciosok voltak, és nagyon jol megéltek. Ez ma mar megvaltozott, és szerintem
példaul a recepcid egy ugrddeszka. Tehat egy fiatalnak egy-két évig jo, majd utana a
szakman beliil tud tovabblépni, ha van esélye, vagy cégen beliil, vagy cégen kiviil.
Vagy elmegy mas szakmaban dolgozni, ami felszivja ezt a tipusu jol kommunikalo
kollégat, akar customer care-rel foglalkozé vagy nagy multicégek, akar nagy
tigyintézoékozpontok. Tehat én azt hiszem, hogy ilyen szempontbol a szakmaisag
erosen legyengiilt. Ezzel olyan szinten szabad csak foglalkozni, hogy tényleg ezekre a
dolgokra kell optimalizalni a munkafolyamatokat. En visszaemlékszem arra, hogy mar
20 évvel ezeldtt is a Marriottban olyan checklist-ek voltak egy atlag recepciosnal, hogy
megvolt az a 10 dolog, mit kell valaszolnia. A tizenegyedik volt a ,,call the manager”.
Tehat nem is kellett gondolkoznia rajta, hogy 6 ezt meg tudja-e oldani, vagy nem tudja
megoldani, de nem is szabadott megoldania. Szerintem jelenleg ebbe az iranyba megy
a szakma, ami persze a menedzsereknek farasztd. Az is farasztd, hogy betanitasz
valakit és relativ nagy a fluktuacio, igy hamar elmegy, de erre kell a betanitast is
optimalizalni. Masképp és mas szintig tanitunk ma be embereket. Nem szabad azzal

foglalkozni, hogy milyen volt, csak azzal, hogy milyen és milyen lesz. Ezek alapjan
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kell a megfeleld iranyba vinni a dolgokat. Ha szabad ilyet mondani, az atlag szakmai

szinvonal biztosan csokken.

Szerz6: A munkaerd elégedettsége milyen mértékben és mennyire hat kdzvetleniil a
vendégelégedettségre? Mennyire lehet ez hangsulyos a munkaltatd toérekvéseinek

szempontjabol?

F.T.: Szerintem abszolit komoly 6sszefiiggés van a kettd kozott. Oda vissza, ami alatt
azt értem, hogy elébb az oda van. Tehat szerintem, ha a munkavallal6 jol érzi magat,
az biztos, hogy jo a vendégnek. Onmagéaban attl, hogy a vendég jol érzi magat, nem
biztos, hogy a munkavallalé jol fogja magat érezni. Szerintem innen indul ki az egész.
Ha jo egy légkor, ahova belépek, egy étterem vagy szallodaba, azt érzem, hogy ott
nincs konfliktus az emberek kozott, jol érzik magukat. Ebbdl kifolyolag szerintem
nagyon-nagyon komoly Osszefiiggés van a kettd kozott. En ennek maximalis hive
vagyok. Azért is kell, hogy jol érezze magat valaki a munkahelyén, mert ez kihat a

vendégre is pozitivan.

Szerz6: Hogyan latja a COVID a szalloddk humanpolitikai helyzetére mért hatasait?
Példaul a pandémia sordn tapasztalt trendeket, az Gijraindulds sordn és azutan véarhat6

kilatasokat a munkavallalok mennyisége és mindsége szempontjabol.

F.T.: Azt gondolom, hogy a pandémia egyértelmiien gyengitette a szallodaiparban a
munkavallaloi helyzetet. Részben egy komoly reputacios problémat €It at és €l at
jelenleg is a szakma. Nagyon sokan elfordultak a szakmatél emiatt a komoly
bizonytalansdg miatt. Ha valakit mar akdr ma harmadszorra kiildenek el
munkahelyérdl, azért az mar komoly megélhetési bizonytalansagot tud okozni.
Nagyon komoly negativ hatdsa volt szerintem koézéptdvon mindenképpen a
munkavallaloi hatékonysagra is. Azt folyamatosan lehetett 1atni, hogy a pandémia utan
olyan volt, mint amikor egy €lsportolé nem edzett honapokig. Egyszertien nem birtak
felvenni a ritmust, nem tudtdk, hogy mit csindljanak, hogy induljanak el, le voltak
lassulva. Taldn ez egy picit mar valamit javult, de dsszességében szerintem hosszi
éveken keresztiil fogjuk még a pandémianak ezt a tipust hatdsat érezni mind

mindségben, mind mennyiségben.

Szerz6: Hogyan latja Budapest szallodaipari fejlodésének lehetdségeit €s trendjeit, a
vendégek prioritasait példaul a négy és otcsillagos szegmensben? Mi a véleménye a

digitalizaciordl, és mi lehet igymond egy kitdrési pont itt Budapesten egyes szallodak
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szempontjabol, mint példaul a Zold Szélloda Dij, vagy egy kivald concierge-

szolgaltatas?

F.T.: Egy picit jovébe kell latni, hogy mi fog torténni. En azt gondolom, hogy
Budapestben nagyon erds potencial van minden szempontbdl, tigy is, mint turisztikai
desztinacio, €s ezen beliil természetesen a szallodaiparnak is. Folyamatos fejlédésben
vagyunk, ¢és latszik, hogy még a pandémia se tudta ezt ledllitani. Amibel hatranyban
voltunk, hogy rengeteg 5 csillagos szalloda hidnyzott Budapestrél, most azok
elkezdenek sorba nyilni. Az egy nagyon nagy kérdés, zarojelben, hogy ezek a tipust
Otcsillagos vendégek vajon megtaldljak-e a varosban az & igényliknek és
pénztarcajuknak szamito ot csillagos szolgaltatast is. Ebben most szkeptikus vagyok.
Amit én tizenéve mondok, de lehet, hogy mar husz is: Egy eurdpai komoly févaros
komoly shopping nélkiil nem tud miikddni. Maximalisan hozzatartozik a turizmushoz
a kultura, az éttermek, kavézok és a shopping. Ma Budapest szerintem a shoppingban
a leggyengébb. Egyszerlien nem engedhetjiik meg magunknak, hogy ne legyen
legalabb egy nagy, komoly luxus bevasarloutcank. Enélkiil nagyon nehéz lesz.
Latszik, hogy Pragatol Bécsig ez nagyon fontos szempont. Béccsel szeretnénk mindig
versenyezni, de ebbdl a szempontbdl nem, hogy versenyképesek nem vagyunk, hanem
szerintem a kékorszakban vagyunk hozzajuk képest. Ezen mindenképpen valtoztatni
kell. Szerintem jok az 0j szallodék, amik jonnek folyamatosan, €s nem félek attol, hogy
a gyengek majd be fognak zarni. Az oregek, gyengék, el fognak hullani, ahol nem
torténik valtozas. Ebben nem latok kiilonosebben nagy gondot. A turisztikai terméket
kell nagyon felersiti valahogy. Ne bezart, ne foltozott iizletek legyenek az egész
varosban mindenhol. Jelen pillanatban szerintem nagyon rosszat tett a COVID a véros
egész outfitjiének. 2018-2019-ben fellendiilés volt, abbol az ivbol most nagyon lefele
tartunk. Persze ennek vannak politikai és egyéb vetiiletei is, de most egy faradt
iranyban van szerintem a fovaros. Ugyanakkor vannak azért pozitiv dolgok, mert
szerintem a Muzeumi Liget projekt példaul egyediilallo Eurdpaban. Egy nagyon
kiilonleges hely, ami ott elkezdett kialakulni, és most mér nagyon jo allapotban van.
Ez egy komoly turisztikai attrakcié. En azt gondolom, hogy a Dunaban és az osszes
tobbi részben olyan potencidlis lehetdségiink van, hogy egy gyémantbanya, csak el
kéne kezdeni erésebben kiaknazni. Arban, mindenben nagy lehetdségek allnak a varos

elétt. Hogy ez fog-e sikeriilni, azt nem tudom, de a lehetdség adott.

Szerzé: Es példaul a Z61d szalloda vagy az Oko-hotel lehet egy nagy huzoerd a vendég
szdmara?
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F.T.: Lehet bizonyos embereknek ez egy cél, hogy ezeket a szallodakat valasztja, de
nagy huzoerdt nem latok, sét, a kovetkezd években se latom még benne. Hogy egyszer
igy lesz, azt nem tudom megmondani, de ma még azt gondolom, még mindig
marginalis, aki ez alapjan valasztja a szallashelyt. Bar a fiatalabb korosztalyban egyre
tobb a kornyezettudatossag és a fenntarthatosag irant jobban érdeklddd, mint az el6z6
generaciokban, de szerintem ez a jovO zenéje még. A digitalizacioban pedig azt
gondolom, hogy az latsz6dik, hogy bizonyos dolgok hatart szabnak neki. Nem tud
egyeldre abban a formaban a szallodaiparban er6sédni, mint ahogy mas iparagakban.
Ugyanakkor nekem megvan az a viziom, hogy a jovoben valamikor lehet, hogy csak
nagyon draga szalloddkban lesz nagyon sok helyen ¢16 munkaer6 és a tobbi az pedig
computerizalt lesz. Csak akkor jon majd el6 valaki, ha valami baj van, kiilonben nem
fogsz taldlkozni alapvetden emberekkel. Ezt inkdbb a harom és alapvetd négy csillag
esetén gondolom. Az erésebb négy csillagosok ¢és 6t csillagosok esetén még meg tud
maradni tovabb az é16 munkaerd, ha ezt a vendég igényli és megfizeti, mert kdzben ez

sok pénzbe is fog keriilni.
Szerzé: Es gondolom akkor ez is 4t fogja alakitani a humanpolitikai helyzetet.
F.T.: Egészen biztosan.

Az interju véget ért.
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M4. A Baldauf Csabaval készitett interju jegyzokonyve

Készités datuma: 2024.05.13.
Készités helyszine: telefonos interju

Jelen vannak: Siké Botond (tovabbiakban: Szerzé), Baldauf Csaba (tovabbiakban:
B.Cs.)

Szerz6: Milyen egyéni eszkozok hasznalhatok a munkavallalok, dolgozok
elégedettségének, elkotelezettségének €s motivacidjanak kialakitasara, novelésére és
fenntartasara, nemcsak az anyagi juttatdsokat tekintve. Mennyire lehet dket aktivan
bevonni az esetleges dontésekbe? Milyen kommunikacids eszkdzok vannak, milyen

csatorndk a vezetdség ¢és a munkavallalok kozt?

B.Cs.: Nézziik egyszer a motivacios csomagot, gondolva itt az anyagiakon talmutatd
juttatdsokban. Egyrészrdl az egyes teriiletek és a szalloda is készit egy iizleti tervet,
ahol bizonyos mindségi, fejlesztési célokat és mennyiségi adatokat foglalnak Gssze.
Errél a teriileti vezetok havi szintii riportot készitenek, melyben szamos feladat havi
szintre le is van bontva. Ennek a céltervnek a teljesiilése kiegésziil a
vendégvélemények sulyozott atlagéval, amit tobb csatornan néziink: a legerdsebb a
vendégkérddiviink, de ezen kiviil az online csatornak visszajelzéseit, atlagait is nézziik
tertiletspecifikusan. Itt vannak mérések pozitiv vagy negativ irdnyban, tehat ezeknek
egy sulyozott atlagat elemezziik fél évkor és év végén. Ezekhez hozzarendeliink
bizonyos pénziigyi Osztonzoéket is, ami mar egy jelentds Osszeg is lehet. Ez egy
dolgozd esetében két teljes havibért jelentett. Ezen feliil bevezettiink egy nyéri
csucsidds pluszprémiumot, tehdt ha a dolgozé harom honapot nem betegeskedik,
hanem ténylegesen dolgozik, akkor arra is jar kiilon juttatas. A kafetéridban van SZEP
kartya, és alapvetden rengeteg aprosdgot probalunk bevezetni, példaul mint
csaladbarat szalloda, nyilvan szeretnénk csalddbarat munkahely is lenni. A
rugalmassag a munkaidében, részmunkaidd, munkaidd beosztas kiilonds tekintettel az
anyukakra, amit nagyon probalunk tamogatni. LehetOséget biztositunk iskolai
sziinetekben, hazon beliili gyerektaborra, 6vodai feliigyeletre, ezeket mar mondhatni
standard modon nyujtjuk. Volt olyan idészak, amikor dolgozdink 25 gyereke vett részt
nyari taborban, ahol étkezést biztositottunk, €s szorakoztattuk dket egy héten keresztiil.

Nem tudjuk az egész nyaron biztositani, de amennyire lehet, megtessziik.
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Szamos tovabbi esetben, példaul ha baba sziiletik, ha eskiivd van, mindenben
probalunk segiteni. Ezen kiviil a szallodai szolgaltatdsokat is biztositjuk a
dolgozdoknak, ingyen vagy minimalis térités ellenében. Példaul a fitneszterem
hasznalata, uszoda hasznalata, ezeket ingyen biztositjuk. Tehat igy all 6ssze egy nagy
csomag, és most egy részét mondtam csak el. Inflaciot figyelembe véve is probalunk
segiteni, van egy keret, amibdl jutalmazzuk a dolgozdkat. Szoval van anyagi 6sztonzéd

is, és minden mas.

Szerz6: Milyen kommunikacids eszkozok vannak a vezetdség és a munkavallalok

kozott?

B.Cs.: Minden egyes teriiletnek van egy 6nallé Facebook csoportja, plusz van egy
szallodai nagy, ahol az Osszes dolgozd bent van, kotelezd bejelentkezni, €és ezen
keresztiil folyamatos a kommunikacid. Ez a Covid-idészak alatt nagyon fontos volt.
Most is, ¢én is rendszeresen kiildok {izeneteket, havonta értékeljik a
vendégértékeléseket, sokat van motivalas, vagy egy kis biztatas. Ko6zos sziiletésnapi
koszontések két hetente vannak, melyeken a dolgozokat tinnepeljilk. Létezik egy
dolgozoi ujsag, amit évente kétszer jelentetiink meg, az év elsd és a masodik félévben.
Ez egyértelmli kommunikacids eszkoz, fotokkal, eseményekkel, egy nagyon jo ujsag.
Ezt mar tobb mint masfél évtizede csinaljuk, és mindig varjak a dolgozok, szeretik. En
pedig minden egyes dolgozoval probalok személyesen is taldlkozni évente haromszor.

Ez elég sok 1dd, de fontos, hogy személyesen halljanak t6lem is.

Szerzo: Es altalanossagban, hogyan lehet egy szalloddban megnyerni és megtartani a

cyey

B.Cs.: A sziikebb régiobol probaljuk megszerezni a munkavallalokat, tehat nagyon
fontos, hogy milyen véleményiik van rélunk, mint munkaltatorol a kornyéken, hogy
tartanak minket szamon. Alapvetden megbizhaté munkéltatonak tartanak minket, de
mindenkinek megfelelni nem lehet. Figyeliink, hogy segitsiik a dolgozokat, és sok 1ij
munkaerdt a dolgozoink ajanlasa alapjan szerziink. Egy megiiresedett poziciot eldszor
a dolgozoink csoportjaban tessziik kozz¢é, mert ha valakinek van egy ismerdse, az jobb,
mint egy idegen. Ezt is premizaljuk, ha az ajanlott dolgoz6 harom honap probaidé utan
marad. A bérek meghatarozoak, elsé korben ezek alapjan valasztanak a
munkavallalok. Itt probalunk a régidban versenyképes, hasonlé vagy jobb béreket

fizetni. Most épiil egy dolgozoi szalloépiilet is, ami remélhetdleg megkonnyiti a
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toborzast. Ez egy komplex feladat, mert nem csak a szakmai tudas fontos, hanem a

hozzaéllas és a kommunikacio is.

Szerz6: A kozvetlen felettes szerepére vonatkozik a kdvetkezd kérdés. Hogyan latja,
hogy a kozvetlen felettes mennyire alakitja a munkavallaloéi elégedettséget? A
kutatdsom szerint 30% mondja csak azt, hogy felettese j6 szakmai és humanpolitikai

vezetd is. On hogyan latja ezt a kérdést?

B.Cs.: 90%-ban a kozvetlen felettes meghatarozo. A fluktuacié nagyban fiigg az adott
teriilet vezetdjétdl. Annyi feltételnek kell megfelelni, hogy teriileti vezetéként nagyon
nehéz, mert egy komplex feladatot kell ellatni. A HR kiemelt fontossagu, és sokszor
mondom, hogy el6szér emberként kell megfelelni, és utana jon minden mas. A
kiilonb6z6 generdciok kozotti fesziiltségek kezelése is fontos. Ez egy nagyon komplex

feladat.

Szerzé6: Ez részben sszefligg az eddigiekkel. Hogyan latja a munkavallalok szakmai

cres

B.Cs.: Egyre gyengébb a mindség, ami nem jo.

Szerzé: On szerint a munkaerd elégedettsége milyen mértékben hat kdzvetleniil a

vendég elégedettségére? Mennyire fontos ez a munkaltatd szempontjabol?

B.Cs.: Elégedett munkavallalok nélkiil nem lehet jo szolgaltatadst nyujtani. Az én
filoz6fidm, hogy amit csindlunk, az nem Urtudomany, de fontos, hogy a vendégek
elégedettek legyenek. Az alapvetd emberi gesztusok, tiszta ruhdzat, mosolygas,
vendégfelé fordulds fontos. Az, hogy hogyan kezeljiik a vendégeket, nagyon fontos,
és ezt a kollégaknak is tudniuk kell. A vendégek elvardsai magasak, de apro

gesztusokkal el lehet érni, hogy elégedettek legyenek.

Szerz6: Most, hogy tal vagyunk a COVID-on, milyen trendek és kihivasok

jelentkeztek a munkavallalok mennyiségében €s mindségében?

B.Cs.: A munkaer6 helyzete nehéz, kevésbé mindségi a valaszték. Az 1j beruhazasok
még tovabb bonyolitjak a piacot. A pandémia miatt a vendégek is frusztraltabbak, és
Uj kihivasok jelentkeztek, példaul konfliktusok a vendégek kozott. Erre is fel kell

késziilni.

crer
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B.Cs.: A digitalizacio fontos, kiilondsen az adatkezelés és a marketing teriiletén. A
dolgozok képzése és a mindségbiztositas szempontjabol is lehetdséget latok benne. Az
adatgyiijtés ¢és elemzés kulcsfontossag a megfeleld szolgaltatdsi mindség
biztositasdhoz. Kevésbé fontos az online check-in, de az emberi kapcsolatok és az

ismeretatadas terén nagy lehetdségeket tartogat véleményem szerint.

Az interju véget ért.
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M5. A Marics Jozseffel készitett interju jegyzokonyve

Készités datuma: 2024.06.25.
Készités helyszine: email Gtjan
1. Munkavallaloi elégedettség, elkotelezettség és motivacio novelésének eszkozei

Egvéni eszkdzok:

o Rugalmassidg és munka-magéanélet egyensuly: Home office lehetdségek,
rugalmas munkaido.

e Személyes fejlodés és képzés: Tréningek, tanfolyamok, karriertervezés.

e Elismerés és elismerési programok: Azonnali €s rendszeres visszajelzés,
employee of the month dijak.

o [Egészség ¢és jollét programok: Sportolasi lehetdségek, egészségbiztositas,
stresszkezel6 programok.

o Kozosségi események: Csapatépitd programok, kozds vacsordk, céges

kirdndulasok.

Dontéshozatalba valo bevonas:

e Rendszeres visszajelzés kérése: Kérddivek, fokuszcsoportok, nyilt ajtod
politika.

e (Csapatmunkdk és projektcsoportok: Munkavallalok bevonasa projektekbe,
ahol dontési jogkoriik van.

e Otletlada: Munkaviallalok dtleteinek gyiijtése és megvaldsitasa.

Kommunikécios eszkdzok:

e Digitélis platformok: Intranet, céges chat alkalmazasok (pl. Slack, Microsoft
Teams).
e Hirlevelek és belsd magazinok: Rendszeres informacidémegosztas.

o Kozvetlen megbeszélések: Rendszeres egyéni és csoportos megbeszélések.
2. Gyakorlati kivitelezés hazankban és a Hotel Divinus-ban

Hazai gyakorlatban véltozé mértékben alkalmazzdk ezeket az eszkozoket. A Hotel
Divinus specifikusan térekszik a modern HR megoldéasok alkalmazéséara, azonban a

megvaldsitas hatékonysaga az egyes vezetok hozzaallasatol is fiigg.
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3. Vonz6 munkahely kialakitasa szallodaban

e Versenyképes bérezés ¢€s juttatasok: Alapvetd, de nem kizardlagos motivald
tényezo.

o Karrierlehetdségek ¢s fejlodés: Képzési programok, eldléptetési lehetdségek.

o Kellemes munkakornyezet: Jo infrastruktira, baratsagos ¢és timogato
kozosség.

e Munka-maganélet egyensuly: Rugalmas munkaid6 és szabadsagok.

e Ertékelés és visszajelzés: Pozitiv visszajelzések, konstruktiv kritikak.

Az utébbi nehézsége a folyamatos piaci valtozasokban rejlik, valamint abban, hogy a

versenytarsak is igyekeznek elcsabitani a jol képzett munkavallalokat.
4. Kozvetlen felettes szerepe

A kozvetlen felettesek kulcsszerepet jatszanak a munkavallaloi elégedettségben. A
szakma egyre inkabb felismeri ennek fontossdgat, de a gyakorlati megvaldsitas
valtozo. A felmérések szerint az idealis kozvetlen felettes ritka, mivel csak 30%-uk

rendelkezik mind szakmai, mind humanpolitikai vezet6i készségekkel.
5. Munkavallalék szakmai mindsége

Regiondlisan és a Hotel Divinus-ban is valtozo, de altaldban elmondhato, hogy a
szakképzett munkaerd aranya novekszik. A folyamatos képzések és a mindségi

munkakoriilmények javithatjak a szakmai szinvonalat.
6. Munkaero elégedettsége és vendégelégedettség

Kozvetlen Osszefliggés van a két tényezd kozott. Elégedett munkavallalok jobb
szolgaltatast nyujtanak, ami ndveli a vendégelégedettséget. Ezért érdemes a

munkaltatonak nagy hangsulyt fektetnie a munkaerd elégedettségére.
7. COVID-19 hatasai a szallodak huméanpolitikdjara

A pandémia jelentds hatassal volt a szalloddkra: munkaerd-leépitések, csokkentett

munkaidd, uj munkaformak bevezetése.

Az Ujraindulas o6ta ndvekvé a munkaerdigény, de nehézségek vannak a megfeleld

mindségll és mennyiségli munkaerd megtalalasaban.
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8. Regionalis szallodaipar fejlodési lehetéségei és trendjei

A vendégek prioritasai koz¢ tartoznak a fenntarthatosag, a digitalis szolgaltatasok és a
magas szinvonall szolgéltatadsok. A Hotel Divinus kitorési pontjai lehetnek a Zdld
Szélloda Dij, illetve kivaldo concierge-szolgéltatdsok, amelyek novelhetik a
vendégelégedettséget és a versenyképességet. A digitalizacié folyamatos fejlodést

hozhat, példaul online check-in, digitalis szobaszolgaltatasok stb.

Ezek a stratégiak és megkozelitések segithetnek abban, hogy a Hotel Divinus nemcsak

vonz6 munkahely legyen, hanem kival6 vendégélményt is nyujtson.

Az interju véget ért.
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MG. A Parti Janossal készitett interju jegyzokonyve

Készités datuma: 2024.08.06.
Készités helyszine: telefonos interju
Jelen vannak: Sik6 Botond (tovabbiakban: Szerzd), Parti Janos (tovabbiakban: P.J.)

Szerzé: Oriilnék barmilyen informacionak és barmilyen latdsmodnak, mert tudom,
hogy a Marriottnal szerzett tapasztalatai révén sok kiilfoldi sztenderdet és gyakorlatot
ismer, emellett a magyar helyzetet, a humanerdforras és az iparagi trendek alakuldsat

is. Az ilyen kontraszt és 6sszehasonlitds szamomra rendkiviil értékes lenne.

Milyen eszk6zok hasznalhatoak a munkavallalok motivéalasa, 6sztonzése, megtartasa
c¢ljabol? Mennyire lehet Oket aktivan bevonni a dontésekbe? Milyen kommunikacids

eszkOzok és csatornak allnak rendelkezésre?

P.J.: A juttatasi csomag a Marriottnal ugy néz ki, hogy van egy alapfizetés, €s van egy
kiterjedt juttatasi lista, amit rendszeresen megosztunk a munkavallalokkal. Az elemek
kozott vannak nyilvanvaldak, mint példaul a személyzeti étkezés, és olyanok is,
amelyek nem annyira ismertek, mint példaul a kozlekedési tamogatés vagy a dolgozoi
tortavasarlasi- vagy szallasdij-kedvezmény. A dolgozoéi elégedettséget rendszeresen
mérjiik a szalloddban. Van ennek egy rendszere, amely online formaban torténik.
Azoknak a munkavallaloknak, akik nem rendelkeznek online eléréssel, segitiink a
kitoltésben, hogy ne legyen probléma a szamitogép kezelésében. Az elégedettséget
tavaly évente egyszer mértiik, de idén mar négyszer mérjiik. Minden részlegnél van
egy ugynevezett Engagement Champion, aki a dolgozdi elégedettségért felelds. Ez a
személy segiti a részlegvezetét a HR-rel egyiitt az akciotervek kidolgozasaban, hogy
az elégedettségi mutatok javuljanak. Az eredmények teljesen transzparensek, tehat
mindenki 1atja a szalloda szintli eredményeket, a részleg szintli eredményeket pedig a
részlegvezetok. Az eredményeket kommunikaljuk, és folyamatosan tajékoztatjuk a

dolgozokat az akcidtervek megvalositasarol.
Szerzo: Es ezek a torekvések mennyire valosulnak meg a gyakorlatban?

P.J.: Altalaban mindenhol megvalosulnak. A HR-vezet6 feliigyeli a folyamatokat, és
minden széalloddban hasonldé mutatok alapjan dolgozunk Budapesten is. Az
akcioterveket ugyanugy kell elkésziteni minden részlegnél, hogy az akcidtervek
teljesiiljenek.
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Szerzo6: Hogyan lehet egy széalloda vonzé a munkaerdpiacon? Hogyan lehet sikeresen

megtartani a jo6 munkavallalokat?

P.J.: Masképp kell megkozeliteni azokat a munkavallalokat, akik kozvetlen
kapcsolatban allnak a vendégekkel, mint azokat, akik a hattérben dolgoznak. Az
elégedettség kulcsa a megfeleld szervezettség €s a profi munkakornyezet, mert ha a
dolgoz6 nem tud azonosulni a céggel, akkor elveszitjiik. Ez lehet részlegszintli és
szallodaszintli jelenség is. Egy szallodaban minden mindennel dsszefiigg, ha az egyik
részleg nem miikodik jol, akkor ez altalaban plusz terhet, plusz fesziiltséget rak mas
részlegekre. Ezért is véleményem szerint az egyik legmotivalobb tényezd egy
munkavallalo részére, ha azt 1atja maga koriil, hogy jol szervezett és profi munka

zajlik.

Természetesen az 6sszes tovabbi motivacio eszkoz fontos, viszont az én tapasztalatom
az, hogy nagyon sok mulik a kivalasztason. A fiatalabb generaciok egyre inkabb kiilso
motivaciot és visszacsatolast varnak, nem pedig belsé motivaciot. Ezért fontos, hogy
folyamatos kiilsd inspiracidt biztositsunk nekik. Ezt a tényezdt érdemes figyelme
venni, és a kiilsé inspiracids eszkozoket lehetdségek szerint ndvelni és jol
megvalasztani. A Marriottnal van erre egy rendszer, amely lehetévé teszi, hogy a

dolgozok kis sikereket érjenek el, €s ezekért anyagi vagy targyi elismerést kapjanak.

A fiatal korosztalynal tehat véleményem szerint kiemelten fontos a dicséret €s a pozitiv

kiils6 visszacsatolds szerepe, mely egyben egy nagyon nehéz feladat is.

Szerz6: Hogyan latja a kozvetlen felettes, mint a munkavallaloi elégedettség fo

alakitojanak szerepét?

P.J.: Egyértelmiien a munkavallaloi elégedettség elsé szaml {6 alakitdjdnak a
kozvetlen felettest gondolom. Amikor a dolgozoéi elégedettség felmérése zajlik,
altalaban kiilon kérdés vonatkozik a kozvetlen vezetdé megitélésére, a felsGvezetésre
altalanossagban reflektalo kérdéseken feliil. Azt hiszem, hogy a munkavallal6 egyik
természetes motivacioja, hogy szeretné elégedetté tenni a fondkét. Azt, hogy a vezetd

erre hogyan reagdl, és hogy inspiralja a koriilotte 1évoket, ez kulcsfontossagu.

Szerz6: Hogyan értékeli a munkavallalok elégedettségét és az aktualis humanpolitikai

helyzetet?
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P.J.: A COVID-jarvany hataséara az alapvetd hiany szinte minden teriileten érezhetd.
A vezetdi poziciokban is hiany van. Emiatt érezhetd egy nyomas, hogy szakemberek
minél hamarabb kertiiljenek vezetd beosztasba. Sokszor ilyenkor még nincsenek meg
az ahhoz sziikséges képességek, hogy a kolléga hatékonyan és megfeleléen tudja

vezetni a csapatot.

A dolgozdk gyakran szubjektiv vélemények alapjan itélik meg a vezetdiket, nem pedig
racionalis mérészamok szerint. A munkavallalok elégedettsége Osszefiigg a vezetok

teljesitményével is.
Szerz6: Hogy latja a munkavallalok szakmai mindségét?

P.J.: A szakmai minéség gyengébb, mint korabban volt, és a megfeleld munkaerd
megtalalasa is nehézségekbe tlitkdzik. Ezen feliill munkaerdhiany van szinte minden

teriileten.
Szerz6: A munkaerd elégedettsége hogyan hat a vendégelégedettségre?

P.J.: Ha a munkaerd6 elégedett, az pozitiv hatassal van a vendégek elégedettségére is,
de a megfeleld tréningek is elengedhetetlenek. A vendégélmény akkor lesz tokéletes,
ha megfeleléen képzett emberek megfeleld helyen dolgoznak, és megfeleléen
szolgaljak ki a vendégeket. Viszont, ha egy akar jol képzett munkavallalo elégedetlen,

motivalatlan, az a vendégnek rogton feltiinik, és negativan hat az élményére.
Szerz6: Hogyan befolyasolja a COVID a szallodak helyzetét?

P.J.: Egyre nehezebb megfelel6 munkaer6t talalni, és a COVID-jarvany hatasa hossza
tavon is érezhetd lesz. Az Osszes szdlloda oOridsi hatékonysagi présben van, és az
elszabaduld bérek Budapesten nehéz helyzetbe hozzdk a szallodavallalatokat. A

régioban a szallodak versenyképessége is kérdéses.

Szerz6: Hogyan latja a regiondlis szallodaipar fejloddésének lehetdségeit és trendjeit?

Mi a véleménye a digitalizaciorol?

P.J.: Amikor anno megépiilt a mai InterContinental helyén a Forum Hotel, és a Sofitel
helyén a Hyatt, 700 koriili ) szobéaval boviilt a varos kapacitasa. Senki se tudta
akkoriban elképzelni, hogy lesz Budapesten annyi vendég, hogy ezt a két szallodat
profitabilisan lehessen lizemeltetni. Eltelt azota par évtized, és latjuk az akkoriban még

tavoli jovOonek ¢€s elképzelhetetlennek tiind folyamatokat. Most is hasonlot éliink at. A
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jelenleg ujonnan nyilo, vagy a kozelmultban megnyilt szallodak lehet, hogy jelenleg
kiiszkodnek, de a befektetok évtizedekre eldre gondolkodnak, és tudjak azt, hogy
Budapest turizmusa tovabb fog fejlédni, és ezek a széalloddk is kimagaslo

eredményeket fognak elérni hosszutavon.

A digitalizaci6 €s a mesterséges intelligencia egyre fontosabbak, de a személyes
kapcsolatok tovabbra is elengedhetetlenek. A vendégek elvarjak a személyre szabott

szolgaltatast, ami a magasabb szinvonall szalloddkban kiilondsen fontos.

Az interju véget ért.
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M7. A Varga Csabaval készitett interju jegyzokonyve

Készités datuma: 2024.08.07.
K¢észités helyszine: Danubius Hotels Group Székhaz, Budapest

Jelen vannak: Sik6 Botond (tovabbiakban: Szerzd), Varga Csaba (tovabbiakban:
V.Cs.)

Szerzo6: Az elsé kérdés az, hogy hogyan lehet a munkavallalokat motivalni, hogyan
lehet 6ket akar megtartani, illetve vonzani. Nem csak az anyagi juttatasokat tekintve,
hanem hogyan lehet kommunikalni veliik, és figyelembe venni az 1j trendeket,

bevonva 6ket a dontésekbe aktivan vagy akar passzivan is.

V.Cs.: Az elején szeretnék egy kicsit belemenni a definiciokba, mert elégedettségrol,
elkdtelezettségrol és motivaciorol beszéliink, €és szerintem fontos tisztazni ezeket. Az
elégedettség az én szememben arrdl szo6l, hogy vannak olyan alapvetd elemei a
munkavallalok munkahelyi kornyezetének, amelyek megléte vagy hidnya
elégedettséget vagy elégedetlenséget okoz. Ez nem az elkotelezettség. Az
elkdtelezettség ennél tobb. Nyilvan elégedetlen ember nehezebben lesz elkotelezett,
de az elkotelezettség nem csak arrdl szol, hogy jol érzem magam a munkahelyemen.
Az elkotelezettség az, hogy azonosulni tudok legaldbb részben a vallalat céljaival, a
vallalat altal kozvetitett értékekkel és azokkal az alaplizenetekkel, amiket akar kifelg,
a fogyasztok fel¢ brandként kommunikalunk, akar befel¢, példaul a vallalat etikai
kodexével vagy a fenntarthatosdgi programjaval kapcsolatban. Széval az
elkotelezettség tobb, mint az elégedettség; nem csak arrol szol, hogy jol vagyok itt,
hanem hogy azonosulni tudok vele, és esetleg a promoterévé valok a munkaltatonak.
Az elégedettséghez még egy fontos dolgot hozzatennék. Van az elégedetlenség hianya,
ami példaul megmutatkozik abban, hogy a munkavallalok nem elégedetlenek azzal,
hogy milyen a személyzeti étkezés. A személyzeti étkezés, meg a munkabér olyan
dolgok, amikkel vagy elégedetlen az ember, vagy nem. De ha nem elégedetlenek, az
nem azt jelenti, hogy elégedettek, hanem csak annyit, hogy nem hianyzik nekik. Ez
nem ugyanaz, mint az elégedettség. Az elégedettséghez el kell jutni, de az
elégedetlenség hidnya mar egy masik 1épcsd. Ha megnézziik, hogyan miikddik egy
munkavallalonal az elkotelezettségig vezetd Ut az elégedetlenségtol, akkor latjuk, hogy
ezek egymasra épiilnek. Vannak a legalapvetdbb dolgok, mint a fizetés, az étel. Ezek

azok a szintek, ahol el kell érni az elégedetlenség hianyat. Ha ezt nem érjiik el, akkor
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eldbb-utdbb elveszitjiik az embereket. A kovetkezd szintek, amelyek erre épiilnek,
vezethetnek az elégedettséghez. Példaul, amit mi nagyon fontosnak tartunk itt a
Danubiusnal, az a munkavallalok dontésekbe vald bevonasa. A dontésekbe vald
bevonas nem demokracia. Véleményem szerint a munkahely nem tud demokratikusan
miikédni. Viszont fontos, hogy még ha nem is tudnak demokratikusan miikddni, a
munkavallalok részt vehessenek a dontések elokészitésében. A végsé dontés joga és
feleléssége a dontéshozdé, de fontos, hogy a célokat megértsék a munkavallalok is.
Miért cseréljiik le az eddigi textilidinkat? Miért alakitjuk at az adott szallodat? Fontos,
hogy ezek a célkitlizések vilagosak legyenek a munkatarsak szamara, és lebontva, akar
személyes célokra, vilagosan kommunikalva legyenek. Ezeket a célokat a kdzvetlen
felettesnek kell kitliznie, teljesitményértékeléssel és visszajelzésekkel egyiitt. A
visszajelzés kulturaja is fontos — hogy adjunk visszajelzést lefelé, oldalra és felfelé. Ez
segiti az elégedettséget, elkotelezettséget, motivaciot. Az embereknek tudniuk kell,
miért hozzuk meg a dontéseinket, és rendszeres visszajelzéseket kell kapniuk a
mikodésiikrol. A motivacio egy masik dolog. A motivacié az mar egy belso késztetés.
Motivalni valakit anélkiil, hogy 6 is akarnd, nem lehet. Az elégedettségéért tehetiink,
elvarhatja, hogy tegyiink érte, de a motivaci6 a munkavallalétol is fiigg. En azt
gondolom, ha valaki utalja, amit csinal, nem motivacidora van sziiksége, hanem
batorsagra a valtashoz. A motivacio arra kell, hogy a tovabbi mindségi teljesitmény
fenntartasa érdekében talaljuk meg, mi motivalja. A motivacioval kapcsolatban fontos,
hogy ne csak egy kvantitativ kérdésként kezeljiikk, ami a profitrol, a koltségek
csOkkentéseérdl szol, hanem mint egy kvalitativ kérdés, ami a teljesitmény mindségérol
szol. Amire fokuszalunk itt a Danubiusnal, az, hogy hogyan tud valaki jobban
teljesiteni, mibdl szerez inspiraciot. A motivacid nem csak a munkahelyen
értelmezhetd, hanem az egész életére hatassal van. Az élet teljes képét kell latni, hogy
motivalt vagy nem motivalt a munkahelyen, és ebbe beletartozik az egészsége,
csaladja, barati kapcsolatai. A motivacid nem keverhetd az ambicioval. Az ambicio
arrol szol, hogy valaki karriert épit, eldbbre 1€p, és ezzel foglalkozni kell, de 6vatosan.
A motivacid és az ambicido nem ugyanaz. A kommunikacié egy esszencialis része
annak, hogy a munkavallalo elkotelezett €s motivalt legyen. Fontos, hogy a
kommunikéciéo mindségi legyen, €s legyenek forumok, ahol az informacié rendezett
moédon atmegy. Nalunk a Danubiusnal van egy intranet feliilet, ahol folyamatosan
tajékoztatjuk a munkatarsakat a vallalati torténésekrél. Vannak forumok, csoportok,
ahol informacidkat osztanak meg egymas kozott. Fontos, hogy ezek interaktivak

legyenek. Mindezek meghatarozzak, hogyan miikodik a kommunikacio. Ez a legjobb
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mindségli kommunikacio €s sziikség van arra, hogy interaktiv legyen, és az emberek
visszajelzést kapjanak. Szerintem egy kis csaladi vallalkozasnal mindezt masképp kell
megoldani, de az alapfogalmak nem véltoznak. Pont azt gondolom, hogy egy kis
panzié mikodtetése kapcsan ugyanazokat a célkitiizéseket kell alkalmazni mind a

kommunikéciorol, a motivaciorol, az elégedettségrol.

Szerzo6: Emlitette, hogy a Danubiusnal ezek hogyan miikddnek, és hogy valdsulnak
meg. Mennyire valdsulnak meg a hazai gyakorlatban? Véleménye szerint ez miikodik,

ahogy kellene?

V.Cs.: Szerintem 6nmagaban az, hogy a dolgok miikddnek-e, vagy nem, az a People
Management fontossdgan mulik, és szerintem ez nem csak iparagi kérdés. Ez inkébb
tulajdonosi €s vezetdi akarat kérdése. Ebben a tekintetben 1éteznek nagyon sikeres
magyar vallalatok, amelyek kevesebb figyelmet forditanak a People Management-re,
mint mondjuk a Danubius. De ettdl még sikeresek. Rovid tavon biztos, hogy lesz ebbdl
bajuk, mert teljesen mindegy, hogy egy termeld céget miikodtetsz, vagy szolgaltatast
csinalsz, a kérdések ugyanolyan fontosak. A szallodaiparban, a turizmusban azt
gondolom, hogy a vezetdk tobbsége felismerte ennek a sziikségességét, de talan tal
késon. Ez a felismerés valdjaban valahol a 2015-2017-es években kezd6dott, amikor
rohamosan elkezdett csokkenni a munkaerdpiaci kinalat. Akkor kezdddott az a
gondolkodas, hogy majdnem ugyanannyit, ha nem tobbet kell harcolni a dolgozo
megszerzéséért, mint a vendég megszerzéséért. SOt, 2018-19-ben konnyebben
talaltunk vendégeket, mint pincéreket. Ez a kényszer nagyon erdsen hatott minden
szervezetre, a kisvallalkozasokra €s a nagyokra is, és ott mertilt fel eldszor, hogy
milyen modszerekkel és eszkdzokkel lehet megszerezni és megtartani az embereket.
Aztan jott a COVID, egy hatalmas visszaesés. Erdekes modon, a COVID utani
visszaépiilés nem azt hozta, hogy van egy nagy munkaerébdség, hanem azt
tapasztaltuk, hogy a munkaerdprobléma mégis generalis. Ez a felismerés elvitt odaig,
hogy egyre tobbszor hallottam, ha nem is igy megfogalmazva, de a megtartas az 0j
toborzas. Nyilvan azokndl a vallalatoknal, ahol mondjuk szallodaldncok miikddnek,
mas a helyzet, hiszen ezt készen kapjak. Ha ugy tetszik, ez része a franchise- vagy
menedzsmentszerzédésnek. Ok ebbdl a szempontbél elénydsebb helyzetben vannak.
Lehet, hogy csak néhany szalloda van Magyarorszdgon, mint példaul a Marriott, de a
Marriott Management Akadémiajara be lehet jutni Budapestrél is akadaly nélkiil. Es
ugyanazok a feliiletek €s csatornak, amik a kommunikacioban megvannak, €és azok a

gyakorlatok, amik a teljesitményértékelésre, célkitlizésre, motivalasra vonatkoznak,
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ezek készen vannak. Nyilvan sokkal nehezebb helyzetben vannak azok a
vallalkozasok, ahol nincs meg ez a lehetdség, mint a Danubiusnak. Az donti el a People
Management mindségét, hogy az els¢ szdmu vezetd milyen szemlélettel miikddik.
Nem lehet lojalis vendégkort épiteni lojalis dolgozok nélkiil. Sok cég nem ismerte fel

ezt, és atjarohazza valt a szervezet, ahol haromhavonta cserélddik a személyzet.

Szerz6: Hogyan lehet az egyszer vonzé munkahely, és hogyan lehet megtartani a jo

munkaerdt, és mennyire nehéz feladat az utobbi?

V.Cs.: Annak idején egy kollégandm jott azzal, hogy inditsuk el a csaladbarat
munkahely pélyazatot, és én azt mondtam, hogy lehet, hogy el tudnank indulni rajta,
lehet, hogy még valamit meg is nyernénk, de ha valamit nem tudok elmondani, az az,
hogy a vendéglatoipar csaladbardt. Nem tudom igérni, hogy kiszdmithato, jol
tervezhet6 életet kindlunk, mert soha nem tudhatod, hogy vasarnap be kell ugranod a
szallodaba, ha épp szabadnapos vagy, mert van egy helyzet, amiben ott kell lenned. A
szallodaipar vonzé munkahely, de csak a potencidlis munkavallalok egy része
szdmara. Azok szdmdara vonzo, akik szeretik a pezsgést, a valtozatossagot, a
sokszinliséget, a sok nyelviiséget, az allandoan valtozod helyzeteket, a folyamatos
valtozasok kezelését. Azoknak, akik szeretnek igy éIni, vonzo lehet ez az iparag, de ez
onmagaban nem elég. Megszerezni a munkavallalokat: ne legyenek illazidink, az
anyagi csomag messze az elsd helyen van. Sokat 1éptiink elére abban, hogy a térvényes
foglalkoztatds ma mar a vallalkozasok dontd részében nem kérdés. Alkalmazzuk az
eszkozoket, mint a kafetéria, személyzeti étkezés, idilési lehetdéség. Fontos
figyelniink arra, hogy nem csak iparagon beliil, egymassal versenyziink. A COVID
hozta a felismerést, hogy mas dgazatokkal is versenyziink. Kiskereskedelem, épitdipar,
SSC-irodahazak: fontos, hogy ezekkel is 1épést tartsunk. A Danubiusnal évekkel
ezelott kialakitottuk a besorolasi rendszert, alkalmazzuk a bérsav-gondolkodast, és fél
évente frissitjiik a benchmarkadatokkal a bérsavokat. Egy kis cég ezt nem tudja
megcsinalni, de a gondolkodas, hogy ezt felismerjiik, fontos eldrelépés. A megtartas:
pont azok a dolgok a legfontosabbak, amikrdl beszéltiink. A Danubiusnal, ami segiti a
megtartast, példaul az, hogy kollektiv szerzddés van, ami biztonsagot nyujt. Van egy
etikai kodex, amely kizarja a munkavallalokkal szembeni visszaéléseket. Bejelentd
vonal, orvosi sziirdvizsgalatok, mentalis egészségi program: ezek azok a dolgok,
amelyek keretet adnak, hogy a munkavallalok érezzék, fontosak. A megtartas kulcsa,
hogy fontosnak érezzék magukat. Ha gy érzem, hogy foglalkoznak velem, az

egészségemmel, a problémaimmal, akkor megtartdsrol beszélhetiink. Ha van
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lehetéségem fejlédni, elére 1épni, akkor motivaltnak érzem magam. A home office egy
Kicsit ellentmondasos kérdéskor. A mosogatast nem lehet home office -ban elvégezni,
a vendéget nem lehet home office-ban becsekkolni, de van egy sor timogato funkcio,
ami igenis miikodhet otthonr6l. A szabdlyzatunk engedi a munkaidd 40%-anak
tavmunkaban torténd elvégzését, ami hatalmas versenyelonyt jelent. Egy fiatal
anyukdnak pénzt ér, hogy pénteken otthon dolgozhat. A fiatalabb generacioknak
fontosabb a rugalmassag, mint a korabbi generacidknak. Az ambicio kérdésével is
foglalkozni kell, de 6vatosan. Nagyon 6vatosnak kell lenni, mert a motivacio és az
elkotelezettség nem altalanos recept. 1dordl idére valtoznak az elvarasok. Nagyon
fontos latni, hogy ez generacionként valtozik. Rendszereket lehet alkotni, de végso
soron a kozvetlen felettes magatartasa a kulcs. Az, hogy egy front office menedzser
hogyan érzi magat, 99%-ban a szallodaigazgaton mulik. A munkavallalé munkat

valaszt, nem munkahelyet, és ha felmond, akkor egy rossz fénokot hagy ott.

Szerz6: Egyben at is jutottunk a kovetkez6 témara, ami pont a féndk, a kozvetlen

felettes szerepe.

V.Cs.: Tizenvalahany évvel ezel6tt hoztunk Iétre egy Katedra nevii képzési programot.
Ez egy vezet6képzo program, amiben a részlegvezet6tdl felfelé mindenkinek részt kell
vennie. Ez egy tobbhetes, tobb modulbdl allo fejlesztési program, amit direkt
fejlesztési programnak hivunk, mert ez nem csak tréning, nem csak workshop, hanem
egy komplex fejlesztési program. A modulok kozotti idészakokban hazi feladatok
vannak, célfeladatok, amiket el kell végezni, és ezeket az egyéni vezetdvel kdzdsen
kell megcsinalni. Minden modul az elkészitett munkak bemutatasaval és értékelésével
kezdédik. A fokusz olyan vezetdi készségekre iranyul, mint a motivalas,
kommunikécio, visszajelzés kulturaja, célkitiizés, delegélds, prezentacid, azok a
vezetOl eszk6zok, amiket a legfontosabbnak tartunk. Az elébb emlitettem, hogy a
kozvetlen vezetdé mindsége meghatarozza, mi torténik a munkavéllaloval, és a
megtartas szempontjabol ez 1ényeges. A HR-nek az a dolga, hogy biztositsa, hogy a
vezetoknek meglegyenek az eszkdzok, a keretek, ahol ezek szabalyozott formaban
miikddni tudnak. Nem tudjuk helyettiik elkotelezetté tenni a munkatarsakat, motivalni
Oket. A HR nem tudja helyettilk megtenni, hogy elkdtelezetté tegye a portasokat,
motivalja Oket, képezze a londinereket. Eszkozoket és tamogatast tudunk adni, és
kereteket biztositani, ahol a dontések megsziiletnek. A People Managementet a
széllodai fronton a line managerek végzik. Nalunk a vezetdi prémiumok harom részre

vannak bontva: lizleti KPI, vendégvisszajelzések és a People Management mindsége.
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Evente egyszer elkotelezettségi mérést végziink, ami anonim, de azonosithatd
részlegszinten. A vezetd prémiumdanak harmadik harmadat az donti el, hogy mit
mondanak réla az emberei. A kérdések a visszajelzési kulturara, a célkitiizésre, a
kommunikécidra vonatkoznak. Nem csak célként tliztiik ki, hanem a vezetdi csomag

részévé tettiik, hogy foglalkozzanak az embereikkel.

Szerz6: Hogyan latja a munkavallalok szakmai mindségét? Osszehasonlitva a

budapesti és vidéki helyzetet?

V.Cs.: Ez egy nagyon szerteagazo téma az én szememben. Szerintem tl van gondolva
a szakmai tudas kérdése az életliinkben. Nyilvan vannak dolgok, amiket meg kell
tanulni, de szerintem sokkal fontosabb az attitid és a viselkedés. A Danubiusnal
kompetenciaalapu kivalasztasi interjukat készitiink vezetdkkel, de nem arra vagyok
kivancsi, hogy hany PMS rendszerben tud check-in-t elvégezni, hanem arra, hogyan
vezet embereket, hogyan viszonyul etikai problémakhoz. Arra vagyok kivancsi,
hogyan kezeli a stresszhelyzeteket, hogyan menedzsel egy valtozast. Ezek hianyoznak
a szakképzésbol és a szakmai fels6oktatasbol is. Emiatt sokkal tobb embert vesziink
fel ma, akinek nincs meg a szakmai tuddsa, és nagyon sok pénzbe keriil a betanitas.
Mégis azt gondolom, hogy az elkdtelezettség megerdsitésében ez egy jo irany. Nem
latok szignifikans kiilonbséget Budapest és vidék kozott. Bizonyos régiok nyilvan
hatranyban vannak, viszont a Danubius tilnyomo részt a Nyugat-Dunanttlon és a
Balaton-parton van jelen, ahol évtizedek Ota turizmusrdl szol az élet. Ha mas
orszagrészben akarnal szallodat nyitni, az sokszor mas lenne. Kiilfoldi kiilonbséget
sem latok. Ha elmegyek barmelyik nyugat-eurdpai varosba, és bemegyek egy hotelbe,
nem latok felkésziiltebb portasokat. A nyugat-eurdpai orszdgokban mar évtizedek ota
megtanultak, hogyan lehet nem képzett emberekbdl megfeleld szakmai mindségii
embereket képezni. Ott mar megtanultdk, hogyan kell folyamatabrakat késziteni a
mosogatoknak. Szerintem felesleges haldlra rémiilni a szakmai mindségtdl a
munkaerdpiacon. Foglalkozni kell vele, hogyan lehet ezen valtoztatni, és hogy a
szakképzés hogyan tud hozzéjarulni a megoldashoz. Részt veszek szdmos oktatoi
forumon, ahol hallathatjuk a hangunkat. Az 0 kezdeményezésem az, hogy
visszahozzuk a portasképzést. Nem az a cél, hogy megtanitsuk, mi a check-in, hanem
hogy legyen egy kritikus tomeg, aki évente beiskolazasra keriil kiilonb6zo
intézményekben portas osztalyokba. Ezek az emberek elmennek gyakorlati helyre, €s
munkatapasztalatot szereznek. A szakképzés oldala még sok kihasznalatlan potencialt

rejt. A munkapiacon nem lesz jobb a szakmai felkésziiltség Onmagatol, a képzés
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valtozasaval lehet jobba tenni. Tudast és attitlidot kell tanitani. Ha megfeleld attitiiddel
biré embereket taldlunk, akiket tudunk inspiralni, akkor ez nem gond. Mennyire vagy

sportrajong6?
Szerz6: Nem kifejezetten vagyok jartas benne.

V.Cs.: Az ausztral vizilabda csapat sikeres, de most sem lesznek olimpiai bajnokok.
Mindent tudnak, ami megtanulhatd, de semmit nem tudnak, ami a spontaneitasbol
ered. Nem kreativak, amit meg lehet tanitani, azt tudjak. Nekiink olyan emberekre van
sziikséglink, akikben megvan a tiiz, van egy kis plusz, és az, hogy megtanithato lesz-e

arra, ami kell, majd kidertil.

Szerz6: A munkavallaloi elégedettség mennyire és milyen mértékben hat kozvetleniil

a vendégélményre?

V.Cs.: 100%-ban. Nincs elégedett vendég elégedett munkavallalo nélkiil. 2007-ben
kertiltem Szovatara igazgatonak, egy négycsillagos szalloda élére. Gyonyort fiirdd,
konferenciakézpont, étterem, minden rendben volt. Viszont, ha beléptél a szallodaba
a személyzeti étkezo folyosojan, a kiilonbség olyan volt, mint a kozépkori Anglia és a
négycsillagos szalloda k6zott. Azt mondtam, hogy igy ez igy nem mehet. Nem lehet
megtanitani, hogy egy csapoOajtd elvalasztja a kozépkori Angliat a négycsillagos
szallodatol. Megcsinaltuk, hogy most mar személyzeti étkez6 van, rendes székekkel.
En azt gondolom, hogy azt, hogy a mi emberiink milyen minéségben szolgaltatnak, az
hatarozza meg, hogy a munkakornyezetiik hogy néz ki. Nagy problémanak tartom,
hogy a munkavéllalok nem tudjak megélni azt a vendégélményt, amelyet biztositaniuk
kellene nap mint nap. Az embereinknek nincs meg a vendégélményiik abban a
kategoridban, ahol dolgoznak. Ha a te embereid Miinchenben dolgoznanak, nem lenne
probléma elmenni egy masik négycsillagos szallodaba vendégnek. Ez egy nagy
probléma, hogy a mi munkatarsainknak nincs meg a vendégélményiik. Ez egy
hianyossag, amit semmi nem potol. Ezért is kiilondsen fontos és felértékelddik, hogy
megteremtsiik a munkafeltételeket, amik legaldbb valamilyen szinten visszaadjak ezt
az élményt. Amikor felujitast csinaltunk, a portasoknak és a szobalanyoknak egy
¢jszakara megengedtiik, hogy bent aludjanak, hogy legalabb egyszer ¢ljék meg, milyen

itt vendégnek lenni.

Szerzé: Mi a meglatasa a COVID-19 hatésair6l?
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V.Cs.: A COVID kéros hatasai hatalmasak voltak a turizmusban, rovid tavon és
hosszl tavon is. A turizmusban korabban is voltak valsagok, de ilyen mértékli még
nem. Be kellett zarni a szalloddkat, és ez hatalmas bizonytalansdgot okozott.
Megmutatta a szektor végtelen sériilékenységét. Az emberek -elveszitették a
munkajukat, és tudjuk, hogy a magyar embereknek a megtakaritasai altaldban csupan
né¢hany honapra elegenddek. A turizmus oktatasaban is hatalmas visszaesés volt, és a
turizmusszektorban az elvandorlas is oriasi mértékii volt. Sok ember a
kiskereskedelemben, az épitdiparban vagy az SSC cégeknél kotott ki. Pozitiv
hatasként megtanultuk, hogy versenyziink ezekkel az &gazatokkal is. A
kiskereskedelemben most érzik a bajt, mert az emberek visszaaramlanak a turizmusba,
a vendéglatasba. A digitalis atallas, a hatékonysag, Uj egylittmikodési formak, a
vendégélmény — ezek mind a jovO lehetdségei. Nem lesz visszarendezddés, de a

turizmus visszatér oda, ahol volt.

Szerzé: Hogy latja a szallodaipari fejlesztéseket, a digitalizaciot és a kitdrési pontokat
a szallodaiparban? Példaul, hogy zold szalloda lesz, vagy kiemelkedd concierge-

szolgaltatas mikodik?

V.Cs.: Ami véleményem szerint a legfontosabb, hogy a legjobb alapanyagokkal
dolgozzunk, és utana ne rontsuk el. A digitalizacio fontos, de rovid tdvon nem hoz
hatékonysagot. Amig a digitalis megolddsokat nem tanuljak meg hasznalni, addig
parhuzamosan miitkddtetni kell az analdg rendszereket is. De a digitalizacid hossza
tavon hatékonyabbd tesz, csokkenti a koltségeket. A szallodaipar szdmdra a
vendégélmény az, ahol a digitalizacié igazan megmutatkozik. Ha egy online check-in-
t a vendég hasznosnak ¢és élményét pozitivan gyarapitonak tekinti — amikor ez
valosagga valik, az a digitalizacio igazi haszna. A jovoben is lesz szerepe az emberi
tényezének a szalloddkban, mert az emberek jelenléte nélkiil nem szalloda az. A
szallodai versenyben az lesz a dontd, hogy mit mond a vendég. A vendégélmény
megteremtése fontosabb, mint a brand sztenderdek betartasa. A brandek jovoben is
fontosak lesznek, de az igéret és a tapasztalas kozotti kapcsolat a Iényeg. A vendég
szamara nem a sztenderdekben megfogalmazott paraméterek teljes €és hajszalpontos
megvaldsulasa a dontd, hanem, hogy az adott marka altal megfogalmazott érték, az
igéret megvalosul-e. Amennyiben igen, az egy sikeres marka lesz. Ahol nem, az el fog

mulni.
Az interju véget ért.
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