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Bevezetés

., Ha folyton azt teszed, amit eddig is tettél,
akkor folyton csak azt kapod, amit eddig is kaptal.”
(Henry Ford)

Napjaink dinamikusan valtozé piaci kornyezete és a vallalatok kozotti fokozodo versenyhelyzet
tiikrében érdemes figyelmet szentelni Henry Ford fent leirt sorainak. A versenyben valo sikeres
helytéllas és a vevoi igények magas szinten torténd kielégitése érdekében elengedhetetlen a
szervezetek fejlédésre valo torekvése. A rugalmatlansadg, a valtozasnak valo ellendllds és a
hagyomanyos milkddési moddszerekhez vald ragaszkodas jelentdés hatranyt jelenthet a
versenytarsakkal szemben. Ezért sziikséges, hogy a vallalatok ne csak nyitottak legyenek az
ujitdsokra, hanem aktivan keressék a lehetdségeket a fejlddésre és a hatékonyabb,

versenyképesebb és vevokozpontubb mitkddés megvaldsitisara.

Az idealis mikodés eléréséhez szamos vallalatiranyitasi és folyamatfejlesztési modszer kinal
megoldast a szervezetek szamara. Dolgozatom kozéppontjaban az eddigi tanulméanyaim alapjan
szamomra leginkdbb meggy6z6 menedzsment-elmélet, a lean szemlélet 4ll, ennek lehetséges

megjelenési modjait kutatom a hazai szallodak miikodésében.

A témahoz kapcsolodo személyes motivaciom részben abbol ered, hogy a mindennapok soran
szivesen kovetem a minimalizmus és hatékonysag elveit. A lean szemléletet megfelelonek
talalom arra, hogy ezeket az értékeket hangsulyozza a vallalatok miikddésében is. Emellett
szabadidémben szivesen élvezem a szalloddk nyujtotta szolgaltatidsokat a csaladommal, és
mindig is érdekelt, hogyan zajlik egy szélloda mindennapi lizemeltetése. Kitlind lehetdségnek
tlint szamomra, hogy a lean szemléletet bevonva egy, a hagyomanyostdl eltérd perspektivabol

vizsgéaljam a szalloddk miikodésének €és vendégélmeényének javitasi alternativait.

A téma relevanciajat elsdsorban azon kutatasok tdmasztjak ala, melyek a lean szemléletet a 21.
szazad vezetd termelési modszereként azonositjak (Dankbaar, 1997) és megerdsitik, hogy ez a
gondolkodasmod a termelési tényezOkon tul a szolgaltatds mindségének és hatékonysaganak
javitasaban is segitséget nyqjt (Gupta et al., 2016). Emellett bdséges szakirodalom részletezi a
szallodaiparban altalanosan megjelend kihivasok jelentdségét (Papp, 2017; Sandor, 2023; Nain,
2018), melyek tovabbi megerdsitésként szolgdlnak arra, hogy sziikséges az agazatban

megjelend problémak kiaknazasa, a hatékonysag javitasa.



Kutatdsom soran a szakirodalommal Osszhangban azon kérdésekre keresem a valaszt, hogy
milyen modon jelenhet meg a lean szemlélet a mindennapi szallodai miikddés soran, és milyen,
a szektorban specifikus kihivasok mentén alkalmazhato ez a filozéfia. Célom tehat megérteni,
hogy hogyan lehet a lean elveket hatékonyan alkalmazni a hazai szallodaipar szerepldinél annak
érdekében, hogy optimalizaljuk a folyamatokat, minimalizaljuk a veszteségeket, és javitsuk a

vendégélményt, mikdzben figyelembe vessziik a szektor sajatos kihivasait és igényeit.

A kutatdsomhoz sziikséges informaciot vegyes modszertannal gytijtottem. A dolgozatiras soran
szamos masodlagos forrast alkalmaztam a téma megfeleld szakirodalmi kidolgozasahoz. Ezek
a szekunder forrdsok nyilvdnosan, vagy az egyetem haldzatdnak koszonhetden elérhetd
dokumenticidk voltak. Primer kutatasomhoz kvalitativ modszertant valasztottam,
adatgytjtésem forrasaként félig strukturdlt interjuk szolgaltak, melyek alanya négy hazai

szallodai vezet0 volt.

Dolgozatom célja a feltett kutatasi kérdések megvalaszolésa, és a kovetkeztetéseim levondsa
arra vonatkozdan, hogy a lean szemlélet milyen mddon segitheti el6 a hazai szallodaipari

szereplOk hatékony és vevokozponti mikddését.

A dolgozat felépitését tekintve két nagy részbdl all: az elsd szakasz a szakirodalmi attekintés a
relevans elméleti hattér kidolgozasaval, melyet az erre alapozott primer kutatdsom részletes
leirdsa kovet. A szakirodalmi attekintés harom tovabbi részre oszthatd. A dolgozat elején
bemutatom a lean szemlélet alapelveit €s az ehhez kapcsolodd legfontosabb fogalmakat. Ezt
kovetden a kutatott teriiletet, a turizmus iparat jellemzem, kiilonds tekintettel a szallodaipar
agazatara. A szakirodalmi attekintésben végiil arrdl irok, hogy a korabbi kutatdsok jelenleg
elérhetd eredményei alapjdn hogyan jelent meg a lean menedzsment a turizmusban. A
dolgozatom madsodik felében bemutatom az altalam valasztott kutatdsi moddszertant és a
legfontosabb megéllapitasaimat, végiil pedig levonom a kovetkeztetéseimet a kutatdsi

kérdéseimre vonatkozoan.

1. A lean szemlélet

A legtobb gazdasagi szerepld szamara a legfobb cél az, hogy a lehetd legmagasabb fogyasztoi
értéket teremtse, mikdzben minimalizalja a koltségeket és az energiabefektetést. Habar sokan
ugy vélik, hogy a mindség és a koltségesség szorosan Osszefiigg, 1étezik egy megkdzelités,
amely az optimalis egyensulyra torekszik a két tényezd kozott. Ez a szemlélet a lean

menedzsment, amely sajatos modszereivel €s eszkdzeivel segiti a vallalkozasokat a pazarlas



csokkentésében és az értékteremtés felesleges 1épéseinek eliminalasaban, a vevoi értéket szem

elott tartva.

A lean egy olyan gondolkoddsmod és gyakorlat, amely folyamatos kisérletezés mellett, minél
kevesebb erdforrassal és pazarlassal teremt értéket (Hines et al., 2004). Kiindulopontja az
igyféligény, és a mindség, a folyamatossag, az id0 €s a koltségek javitasa érdekében sziintelen
innovaciot foglal magaban. A lean vallalkozds az tligyfél és kornyezetének megértésére
torekszik, mindig jobb modokat keresve a megfeleld értékek biztositdsara a termék- és
folyamatfejlesztés soran, a gyartason, szallitason és hasznalati cikluson at a karbantartdsig

(lean.org, online forras).

A szemlélet a Toyota Motor Company-tdl ered, mely vallalat az 1973 6szén bekovetkezett
olajvalsagot kovetd recesszid éveiben a tobbinél Iényegesen nagyobb bevételt realizalt (Ohno,
1988). Womack ¢és Jones (2015) szerint a szervezet globalis versenyben valé rendkiviili
teljesitményének oka nem mas volt, mint az alapvetd folyamatokra vald brilidns 6sszpontositas.
Ez egy igazan hasznos felismerésnek bizonyult, hiszen a termékfejlesztési zsenialitassal vagy a
kultara-specifikus elonydkkel ellentétben a kivalo folyamatmenedzsment mas kornyezetekbe

is atvihetd és alkalmazhato, azaz masolhato tényez6é (Womack és Jones, 2015).

1.1. A lean szemlélet alapelvei

A lean szemlélet vallalati implementalasa iddigényes folyamat, mely soran fontos alapelvek
mentén érdemes eljarni. Ezek az elvek az értékteremtési folyamat valamennyi lépésében
érvényesiilnek, az értéklanc egészét behalézva. Az alapelvek pontos megeértéséhez

elengedhetetlen az emlitett fogalmak megfeleld definidlasa.

Az értékteremtd folyamat nem mas, mint eréforrasok beszerzése, kezelése ¢és felhasznalasa
abbol a célbdl, hogy az ligyfeleknek értéket allitsunk eld. A folyamat lényege a fogyasztoi
igények kielégitése a vallalat kiildetésével kapcsolatos alapkérdések megvalaszolasa mellett
(Demeter, 2016). Az értéklanc ugyanakkor azon tevékenységek teljes korét irja le, amelyek
szlikségesek egy termék vagy szolgéltatas 1étrehozasahoz, kezdve a koncepciétol, dthaladva a
termelés ¢€s szolgaltatasnyujtas kiillonb6z0 fazisain, egészen a végsd fogyasztokhoz vald

eljuttatasig vagy az utols6 hasznalat utdni megsemmisitésig (Kaplinsky, Morris, 2001).

Hines et al. (1998) szerint a kovetkezd 6t alapelv szolgal iranymutatdsul a lean-atalakulésban a

szervezetben mindenki szamara, aki érintett a folyamatban:



Ki kell sziirni, hogy mi jarul hozzé az értékteremtéshez, €s mi nem - nem kizarélag egy
vallalat, részleg vagy lizem szintjén, hanem a végsé fogyasztd igényeinek
szempontjabol.

A nem értékteremtd pazarlds felismerése érdekében a termék tervezéséhez,
megrendeléséhez és eldallitasahoz sziikséges Osszes 1€pést azonositani kell a teljes
értékaramlasban.

Biztositani kell, hogy az értékteremtd tevékenységek megszakitas, keriiloutak,
visszaaramlas, varakozas vagy selejtezés nélkiil folyjanak.

Csak azt szabad el6allitani, amit a megrendeld ténylegesen igényel.

A sziintelen fejlédés jegyében sziikséges a tokéletességre vald torekvés azaltal, hogy
folyamatosan kiiktatjuk az értékteremtd folyamat felesleges Iépéseit és az ebben

keletkezd esetleges hulladékforrdsokat, amint azok felismerésre keriilnek.

Ezeken az alapelveken feliil Chikan (2020) olyan 0j, gyakorlati szervezési elveket foglalt 6ssze

a lean bevezetésével kapcsolatban, amelyek késobb tobbnyire onalldan is megjelentek,

elsOsorban a termelés fejlesztésében.

A folyamatok el0készitése és tervezése kapcsan a kovetkezd lean alapelvekre érdemes

figyelmet forditani:

Az lizemeltetett berendezések és gépek teljeskori megel6z0 karbantartasa sziikséges a
varatlan meghibasoddsok ¢és javitasi koltségek csokkentése, a termelékenység és
iizembiztonsag novelése céljabol (Chikan, 2020).

Chikan (2020) szerint a veszteségek kikiiszobolése érdekében elsddleges az ,,eppen
idében” (,,just in time”, tovabbiakban: ,,JIT”) gyartdsi modszer alkalmazasa. Eszerint
csak a rovid tavl keresletnek megfeleld mennyiségli termék aramlik, amely ,.éppen
idében” érkezik meg a felhasznalas helyére, ezaltal a vallalat a teljes gyartasi folyamat
soran a nulla készlet elérésére torekedhet (Womack et al., 2007). A JIT elve szdmos
terileten alkalmazhatd, aminek koszonhetéen napjainkra a vallalati eredményesség
javitasanak egyik leghatékonyabb eszkdzévé ndtte ki magat (Kannan, Tan, 2005).

A rugalmas termelésiranyitds szintén fontos, mely alapjan a vallalat képes
alkalmazkodni a valtozo piaci koriilményekhez ¢€s a termelési kornyezethez, a

hatékonysag és a termelékenység maximalizalasa mellett (Chikéan, 2020).



e Chikan (2020) szerint a szoros partnerkapcsolat fenntartasa a szallitokkal
eredménybefolyasold tényezd a kolcsonds elonyok, rugalmasabb és hatékonyabb

beszallitoi lancok, és a kockazatcsokkentés szempontjabol.

Az értékteremtd folyamatok megvaldsitdsa sordn lényeges a lean szemlélet aldbbi elveinek

kovetése:

e A csoportos munkavégzés keretében altaldban kiilonbozé szakteriileteken jartas
emberek alkotnak egy munkacsoportot, ezzel biztositva a szemléleti és cselekvési
diverzifikaciot (Chikan, 2020). Ez a gyakorlat nagyfokt rugalmassdgot biztosit a
tevékenységcsoportok esetleges atszervezése soran.

e A munkaerd dontésekre valo felhatalmazésa szintén jelentds tényezd (Chikéan, 2020).
Az elkotelezettséget, motivaciot ¢€s hatékonysagot egyarant eldsegiti, ha a
munkavallalok részt vallalnak a vallalati folyamatok optimalizaldsaban és a problémak

megoldasaban.

Mindemellett fontos a teljes korli mindségmenedzsment (tovabbiakban: ,,TQM”) elvének szem
elott tartdsa, mely szerint nem lehet semmi ,.elég jo”, folyton a fejlesztésre, javitasra kell
torekedni, mindezt a vevokozpontasag mellett (Chikan, 2020). A TQM hangstlyozza, hogy
ahhoz, hogy egy szervezet valdban hatékony legyen, minden egyes részének megfelelden
egylitt kell miikddnie, felismerve, hogy minden személy és tevékenység kolcsondsen hatdssal
van egymasra (Miller, 1996). A folyamatos fejlesztés elve emellett hangsulyozza a kis javitasi
lehetdségeket: a termék atalakitasara, a technoldgia észszerlisitésére, a szervezet kisebb

atszervezésére 6sztondz (Hines et al., 1998).

1.2. Lean eszkozok a termelésben

A Toyota eredményes miikddése vilagszerte szamos termeldvallalatot inspiralt az idealis
menedzsment mdodszer megtalalasaban. A lean szemléletet egyre szélesebb korti befogadasanak
koszonhetden ma mar egy meghatarozo vallalatiranyitasi koncepcioként emlithetjiik, melyet

Dankbaar (1997) a 21. szdzad vezetd termelési paradigméjaként azonositott.

A lean a termelésben azonositott pazarldsi formak kiiktatdsaval javitja a mikodési
hatékonysdgot (Rawabdeh, 2005), mikézben a huménerdforras hatékonyabb kihasznalasat
célozza meg: a cél az ¢értelmetlen munkakérok megsziintetése a felesleges munkaerd

kihasznéldsa mellett (Ohno, 1988). Jelentds eszkoze a kaizen, azaz a folyamatos fejlddés japan



elve, amelynek lényege az apro, fokozatos javitdsok végrehajtdsa a folyamatokban és a

rendszerekben a mindség novelése érdekében (Imai, 1986).

A termelésben eléforduld lean eszk6zokrdl szamos tanulmany (Miller, 1996; Kannan, Tan,
2005; Moen, Norman, 2009) értekezik. Ezen eszkdzok Gsszessége kritikus szerepet jatszik a
termelés hatékonysaganak ¢és versenyképességének ndvelésében, az adott iparag valtozasaihoz

alkalmazkodva.

1.3. Lean a szolgaltatoiparban

Habar a lean szemlélet eredetileg a termelési mechanizmusok javitdsa okdn sziiletett, a
folyamatos fejlesztés a szolgaltatdiparban is egyarant fontos. Dolgozatom a lean szemlélet
szallodaiparban valod lehetséges operacidjat vizsgalja, ezzel Osszefliggésben pedig
elengedhetetlen a szolgaltatdsok piacanak megfeleld leirasa. Ebben a fejezetben definidlom a
szolgaltatasokat ¢és megvizsgadlom azok termékekkel szembeni kiilonbségeit, illetve

tanulmanyozom a lean szemlélet altalanos szolgaltatoipari megjelenését.

1.3.1. A szolgaltatasok és természetiik

Bar a valosagban a termelés ¢€s szolgaltatds leggyakrabban egyiittesen jelenik meg a piaci

mechanizmusok soran (Chikén, 2020), a kettd kozott fontos kiillonbségek htizodnak.

Adam Smith (1793) mar a 18. szdzadban jelentds megallapitast tett a termékek és szolgaltatasok
kozotti kiilonbségek meghatarozasdhoz kapcsolodoan. Azt allitotta, hogy a gyartd6 munkaja
rogziti €és megvalositja magat valamilyen konkrét targyban, amely valamennyi ideig tart a
munka elmultdval. A produktum tehdt egy bizonyos mennyiségli munkaerd, amelyet
felhalmoznak és tarolnak, hogy sziikség esetén maskor alkalmazzak. Smith (1793) szerint ezzel
szemben a szolgaltatasok altaldban mar a keletkezésiik pillanataban elhasznalddnak, és ritkan
hagynak maguk utdn olyan nyomot vagy értéket, amelyért késébb ugyanolyan mennyiségii

szolgaltatéast lehetne beszerezni.

Ezt a felvetést Gadrey (2000) megkérddjelezhetonek talalta és allitotta, hogy a
szolgaltatdsnytjtashoz kapcsolodod erdfeszités eredménye a munka végeztével nem tiinik el,
mert lathato, kézzelfoghatdé vagy konnyen észrevehetd; félig tartds, €s anyagi kritériumok
alapjan is értékelhetd (pl.: takaritdszolgaltatas tanusitasi eljarasa). Gadrey (2000) szerint ha
elfogadnank Smith kimeneti konvencidjat, amely magan a kézbesitési aktuson alapul, akkor

felmeriilne a kérdés, hogy miért nem vonatkozik ugyanez az egyezmény az ipari munkara,



amely azonnali cselekvésként éppugy eltlinik, mint a szolgaltatasnyajtas? Ezzel parhuzamban

inkabb a végs6 output anyagi vagy immaterialis voltat érdemes vizsgalni.

Chikan (2020) szerint mig a termelés soran a vallalat az elérhetd erdforrasai egy részét
alkalmazza arra, hogy tartdsan atalakitson mas eréforrasokat, ezaltal 0j javakat Iétrehozva, a
szolgaltatds soran az erdforrdsok felhasznaldsa és a fogyasztoi igény kielégitése nem jar
termeldi tevékenységgel. Bar a folyamat maga kotddhet fizikai termékhez, a szolgéltatas
teljesitése alapvetden immateridlis, és altaldban nem eredményezi a termelési tényezdk

egyikének tulajdonjogat sem (Lovelock, Wright, 2007).

A szolgaltatasok csoportositdsa szdmos modszer alapjdn torténhet. Az altalam valasztott,

értékteremtéshez jol kothetd osztalyzast a 1. tablazat tartalmazza.

Csoport Eloszto Termeloi Tarsadalmi Személyi
szolgaltatasok szolgaltatasok | szolgaltatasok szolgaltatasok
Példa o szallitas e pénziigyi e cgészségligyi | ® haztartasi
e raktarozas e Dbiztositdsi | @ oktatasi e vendéglatasi
o tavkozlés e ingatlan e joOlétiés ® javitod
e nagykereskedelem | ¢ mérndki vallasi o tisztitd
e kiskereskedelem e szamviteli | e postai o fodraszat és
e jogi o szakértdi kozmetika
e stb. e szocidlis e szorakoztatas
e stb. e {diilés
e stb.

1. tablazat: A szolgaltatasok tipusai
Forras: Sajat szerkesztés Browning-Singelmann (1978, idézi Papp, 2003) alapjan

1.3.2. A lean szolgaltatas

Az 1.2 fejezetben leirtak alapjan a gyartasi dgazatban a lean szemlélet bevonasa jol ismert,
azonban ezen eszkozok alkalmazasa a szolgaltatdsmindség javitasara viszonylag uj teriilet,
melyhez kapcsoloddan csak korlatozott elonyokrdl és megkdzelitésekrol szamoltak be az
eddigiekben. Annak ellenére, hogy a legtobb modern gazdasagban a brutt6 hazai termék (GDP)
¢s a foglalkoztatds tobb mint felét ez a szektor adja (Leite, Vieira, 2015), a szolgaltatasi
agazatban még mindig nagy sziikség van 1 stratégidkra €s technologidkra a hatékonysag

novelése és a mindség kevésbé szubjektiv megitélése érdekében. A szolgaltatdsok gyakran



kevésbé elore tervezhetdek €s rugalmasabban reagadlnak a valtozo koriilményekre, mint a
termelési folyamatok. A lean szemlélet alkalmazasa segithet a szolgéltatoknak abban, hogy még
hatékonyabban reagaljanak a bizonytalan keresletre ¢és a piaci igényekre, mely a

szolgaltatasnyujtasban éppugy jelen van, mint a termelési tertileteken.

A menedzsmenttudosok a szolgaltatoipart hossza ideig nagyrészt figyelmen kiviil hagyték,
hiszen alapvetden ahhoz szoktak, hogy kutatasaik és menedzsmentmodelljeik kialakitasat a
gazdasagot domindlé feldolgozoipari cégek tanulmédnyozasara alapozzak (Lovelock,
Gummesson, 2004). Az 1970-es években azonban a szolgaltatdsok egyre inkabb eldtérbe
keriiltek, ahogyan a frusztracid is egyre nagyobb méreteket Oltott az agazatra jellemzd
hatékonysagi hidnyossagok, a rossz mindség és az alacsony termelékenység miatt. Ez annak a
ténynek volt kdszonhetd, hogy a szolgaltatasok iranyitasi modelljei sokkal lassabban alakultak
ki, mint maga az 4gazat (Bowen, Youngdahl, 1998). A szolgaltatasmenedzsment gyakori hibéja
tovabba, hogy a szolgéltatasnyljtas folyamatdra vald Osszpontositds helyett a "hianyzé
terméket" probalja biztositani (Gadrey, 2000), ebbdl kiindulva tehat érdemes tisztaban lenni az

alapvet6 iranyvonalakkal és célkitiizésekkel egy 0j rendszer bevezetését megeldzden.

A kezdeti kisérletek a lean menedzsment bevezetésére az 1990-es években voltak
megfigyelhetdek a szolgéltatd szervezetekben (Suarez-Barraza et al., 2012). A kezdeményezdk
azonban néhany problémaval szembesiiltek e torekvés soran. A szemlélet szolgéltatasban valo
alkalmazasédnak elsddleges kihivasa a lean bevezetésének eldnyeivel kapcsolatos tudatossag
hidnya volt és a félelem, hogy a pazarlas és a nem hatékony munkavégzés azonositasa
akadalyozza a megfeleld szolgaltatasnyujtast. Ezek az aggalyok gyakran alaptalanok voltak,
mivel késdbbi tapasztalatok alatdmasztottdk, hogy a lean gondolkodéas valoban segithet a
szolgaltatds mindségének €s hatékonysdganak javitdsdban (Gupta et al., 2016). Vlachos és
Bogdanovic (2013) szerint az egészségligy az a szolgaltatasi dgazat, mely kapcsan a legtobb
lean tanulmany késziilt, és az eredmények tobbsége aldtdmasztja a lean technikdk

szolgaltatoipari hatékonysagat.

1.3.3. A lean szolgaltatas alapelvei

A lean szolgaltatasnak ugyanazon 6t alapelv mutat iranyt, mely az 1.1 fejezetben Hines et al.
(1998) nyoman bemutatisra keriilt, hiszen az itt megfogalmazott elvek nem kizardlag a
gyartasra alkalmazhatok. Andrés-Lopez et al. (2015) szerint ezek az alapelvek a szolgaltatdsok

kontextusaban a kovetkezoképpen értelmezenddek:



o Meghatarozni, hogy mi teremt értéket: A szolgaltatdsi kdrnyezetben az értéket ugy
tekinthetjiik, mint azt az igényt, amelyet a szolgaltatas le tud fedni a végfelhasznald
szamara — ezért ezt az ligyfélnek kell meghataroznia.

e Meghatarozni az értékaramlast: A szolgaltatisban az értéket elssorban az ligyfél
igényei teremtik meg, ezért az értékaramlast az a tevékenységsorozat alkotja, amely
lehetdvé teszi ezek kielégitését.

o Aramlds: A szolgaltatasi tevékenységek sorozatan keresztiil torténé mozgas folyamatos
optimalizaldsara dsszpontosit, amely a vevo altal érzékelt értéket teremt.

o Pull”: A szolgaltatasi kornyezetben a ,,pull” azt jelenti, hogy a vevdi igényeket az
értékfolyam mentén végig kell osztani, és csakis azt szallitani, amire az ugyfél
ténylegesen igényt tart.

o A tokéletességre valo torekvés: A vevd perspektivdjara kell 6sszpontositani, és pontosan

azt szolgaltatni, amit a vevd akar, pontosan akkor, amikor akarja.

A lean szolgaltatas emellett nemcsak hangsulyozza a vevo aktiv szerepét, hanem be is vonja 6t
a szolgaltatas l1étrehozasaba. A vevl tehat részt vesz a szolgaltatasnyujtas folyamataban, €s
jelenléte a szolgaltatasi rendszerben egy olyan elemet hoz magaval, amely teljesen 0j a gyartasi
miiveletekhez képest: a vevok atalakitjak szerepiiket az értékhaldzatban, értékaram-teremtd

partnerré valnak (Andrés-Lopez et al., 2015).

1.3.4. Veszteségek a lean szolgaltatasban

Ahogy arr6l mar szé volt, a pazarlds minimalizalasa a lean szemlélet egyik alapkdve
(Rawabdeh, 2005). A veszteségek meghatarozasa a szolgéltatas soran azonban bonyolult lehet,
tekintettel arra, hogy a miiveletek nem kézzelfoghatéak. Ennek ellenére megjelenhetnek olyan
0j pazarlasi formak, melyek kezelésére korabban nem volt sziikség. Igy az egyik legnagyobb
kihivas a szolgaltatd szervezeteknél a pazarlas felismerésének fejlesztése az tigyfélélmény
elemzésén keresztiil. Andrés-Lopez et al. (2015) szerint a pazarlds a kovetkezd formakban

jelentkezik a szolgaltatasnyujtas vonatkozasaban:

o Tultermelés: A sziikségesnél tobb munka elvégzése, vagy az ligyfél altal igényelt
1dépontnal hamarabb valo teljesités.
e Késedelem: Az informéciora vagy szolgaltatasnyujtdsra vard alkalmazottak vagy

igyfelek késedelmei.



o Sziiksegtelen szallitas vagy mozgas: Az erdforrasok (emberek vagy targyak) felesleges,
nem értéknodveld mozgasa, fizikai (irodarol irodara) vagy virtudlis (modszerek,
megkozelitések, utak vagy eszkozok ugyanazon munka elvégzésére) értelemben.

o Tulzott mindség, duplikacio: Olyan tevékenységek vagy folyamatok, amelyek nem
teremtenek hozzdadott értéket az tigyfelek altal érzékelt modon. Nem valos igényre
valaszolnak, és nem adnak tobb értéket a szolgaltatdshoz, mint amennyiért az tigyfelek
hajlanddak fizetni. Olyan munka, amely a valos igényekhez képest tulméretezett
teljesitményt mutat.

o Tulzott varidacio, a szabvanyositas hianya: Az ajanlatokban vagy a folyamatokban,
eljarasokban, formatumokban tapasztalhatdo szabvanyositds hidnya, ideértve a lejart
vagy elavult elemeket is, amelyeknél nem hataroztak meg a standard id6t.

e Hianyos kereslet, az tigyfélkozpontusag hianya: A szolgaltatas barmely olyan aspektusa,
amely nem felel meg a vevéi elvardsoknak vagy igényeknek, ezaltal félreérthetd
kommunikéciot és/vagy elveszett lehetdséget eredményezve.

o Kihaszndlatlan erdforrdsok: Az eréforrasok, kiillonosen az emberi potencial elpazarlasa;
a munkavallalok tehetségének, készségeinek, kreativ képességeinek ¢és tudasdnak nem
megfeleld kihasznalasa.

e A menedzserek ellendllasa a valtozassal szemben: A vezetdség "nemet mondd"
hozzaéllasa, a vezetdk nem batoritjdk az alkalmazottakat a folyamatos fejlesztési

folyamatban valo részvételre.

A lean menedzsment szerint miikodod szolgéltatoszervezeteknek tehat a felsorolt veszteségek

vizsgalatara és kiaknazasara érdemes 6sszpontositaniuk a hatékonysag ndvelésének érdekében.

A fejezet lezarasaként fontosnak tartom kiemelni, hogy a gyartastol eltéréen a szolgaltatas
értékesitésének elsddleges kapcsolattartdja az ligyfél. A szolgaltatd vallalat tehat a legtobb
iparagtol eltérden kozvetleniil a frontvonalon érintkezik a vevdvel (Leite, Vieira, 2015). A
szolgaltatasi agazatban alkalmazott, a munkavéllalokra Osszpontosité lean elveket szamos
értekezés (Dankbaar, 1997; Bowen, Youngdahl, 1998; Swank, 2003) tanulmanyozza,
megerdsitve az emberi tényezd fontossagat a szolgaltatdsnyjtas folyamataban. Ebbdl adédoan
a lean szemléletli szolgaltatismenedzsmentben a vallalatoknak kiemelkedéen fontos a
munkavallalok szerepének és az tligyféllel vald kozvetlen kapcsolattartds jelentdségének

tudatositasa és timogatasa.
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2. A turizmus agazata és egyedi kihivasai

Dolgozatom kozponti kérdéseinek megfeleld alatdmasztdsdhoz elengedhetetlen a relevans

fokuszteriilet, azaz a turizmus agazatanak megfelelé bemutatésa.

A turizmus nem csupan az utazasok ¢és élmények vilaga, hanem egynuttal jelentds gazdasagi
hajtémotor is, amely szamos orszagban alapvetd fontossagu szerepet tolt be. A Turisztikai
Vilagszervezet fogalmaban (unwto.org, online forras) a turizmus olyan tarsadalmi, kulturalis
¢s gazdasagi jelenség, amely keretében az emberek személyes vagy iizleti/szakmai célbol a
megszokott kornyezetliikon kiviili orszdgokba vagy helyekre utaznak. A turizmus az 6
tevékenységeikhez kapcsolodik, amelyek koziil valamennyi turisztikai kiadasokkal jar. Bar a
turizmus foként a szolgaltatd szektorban miikddik, hatasa érezhetd a mezdgazdasag, az ipar és
a kutatés-fejlesztés-innovacié teriiletein is, tehat interszektorialis jelleggel rendelkezik

(Michalké, 2016).

2.1. A turizmus gazdasagi jelentosége

Magyarorszadg, mint torténelmileg és kulturdlisan egyardnt gazdag vidék, hagyomanyosan
vonzza a turistakat vilagszerte. A turizmus hazank gazdasadganak stratégiai jelent0ségli dgazata,
mely a GDP t6bb, mint 13%-4t biztositja (Magyar Turisztikai Ugyndkség, online forras). Az
elmult év kiilondsen sikeresnek bizonyult a turizmus szempontjabol, hiszen 2023-ban a Magyar
Turisztikai Ugynokség elézetes adatai szerint a turisztikai eredmények tallépték a korabbi évek
rekordjait is: mintegy 16 millio turista fordult meg hazdnkban 6sszesen tobb, mint 41 millid
vendégéjszakat eltdltve itt. A szallashelyek és vendéglatohelyek bevételei is jelentds, az

inflaciot meghaladd mértékli novekedést mutattak (Simon, 2024).
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1. abra: Vendégéjszakak szama a turisztikai szallashelyeken szalldastipusonként 2023-ban

Forras: Sajat szerkesztés a KSH (2024) adatai alapjan

Az abra alapjan lathato, hogy hazankban a nyari honapok a legnépszeriibbek az iidiilni vagyok
korében. A honapok soran a kiilfoldi- és belfoldi vendégek esetében egyarant a kereskedelmi
szallashelyeken eltoltott vendégéjszakak tobbsége volt jellemzd. A kereskedelmi szallashely
fogalma a szallashely-szolgaltatas folytatasa céljabol létesitett vagy hasznalt épiileteket foglalja
magaba, ide tartozik a szalloda, panzi6, kemping, iidiil6haztelep és kozosségi szallashely (KSH,

2024).

A turizmus munkaerd-intenziv dgazatként a foglalkoztatasban is szignifikans szerepet jatszik,
hiszen az agazat az 10j technologidk (példaul gépesités ¢és internetes kommunikacio)
megjelenése ellenére tovabbra is az emberi eréforrdsra tdmaszkodik leginkdbb. A személyes
kapcsolatokon alapuld szolgaltatdsok mindségeének javitasaban kritikus faktor az alkalmazottak
szama, képzettsége €s nyelvtudasa. Egyes teriileteken — példaul a vendéglatdiparban — azonban
a munkaerd gyakran kevésbé képzett és alulfizetett, ami erds fluktuaciot eredményez

(Michalko, 2016).

2.2. A szallodaipar

A szalloddk nem csupéan vendégeik kényelmét szolgaljak, hanem a turisztikai infrastruktira

alapvetd elemei, amelyek hatdssal vannak az adott orszag idegenforgalmi vonzerejére é&s
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gazdasagi teljesitményére. Jelen fejezet célja, hogy atfogd betekintést nyijtson a magyarorszagi
szallodaiparba, feltarva annak aktualis kihivasait és lehetdségeit a turizmus dinamikus

szférajaban.

2.2.1. A hazai szallodaipar jellemzése

A szallodaipar kiillondsen fontos szerepet jatszik a hazai turizmus kontextusaban. Az elmult
100-150 ¢év soran a szalldsadas teljes értékii iparagként integralt részévé valt a gazdasagi
infrastruktiranak. Fejlodése minden szakaszaban 0sszefiiggott az orszag gazdasagi €s politikai
helyzetével, és az iparag haladasanak iranyvonalat is ezek a tényezok hataroztak meg (Papp,

2017).

A hazai szallodaipar el6torténetét elsésorban az 1800-as években Budan €és Pesten megjelend
fogadok formaltak. Az dgazat fejlédésében szamos kiilonb6zd tényezd fontos szerepet jatszott:
a polgarosodas, jelentds torténelmi forduldpontok, a vasut és a fiirdohelyek kialakitasa, a
kozlekedés fellendiilése és a magantOke tomeges megjelenése mind hozzdjarultak a
szallodaipar fellenditéséhez (Papp, 2017). A szektor folyamatos épiilésének eredményeként
2023 decemberében a kereskedelmi széllashelyek koziil 893 szalloda és 925 panzid varta

vendégeit, 6sszesen bruttd 50,5 millidrd forint arbevételt generalva (KSH, 2024).

A 2.1 fejezetbdl levonhatdé a kovetkeztetés, miszerint a tavalyi évben a vendégéjszakak
szdmanak tekintetében a kereskedelmi szallashelyek domindltak a magan- ¢€s egyéb
szallashelyekkel szemben. Ebben a kategéridban a vendégéjszakdk belfoldi vendégek
tekintetében 80%-at, kiilfoldiek esetében 85%-at szallodakban t6ltottek el (KSH, 2024). A
belfoldi vendégek szamara a két legnépszeriibb turisztikai térségnek a Balaton €s a Matra—Biikk
tertiletei bizonyultak, mig a kiilfoéldiek Budapesten kiviil a Balaton, Debrecen és térsége,
valamint Biik—Sarvar térségekben tdiiltek leginkabb (KSH, 2024). Ezenfeliil, az elmult év
adatai alapjan mintegy 179 500 f& dolgozott a Szallashely-szolgéltatds és vendéglatas
agazataban, ami a foglalkoztatottak koriilbeliil 3,8%-at teszi ki (KSH, 2024). A szektor tehat a

munkaerdpiacon is jelentds hatast gyakorol.

A szalloddknak szdmos irdnyelvnek kell eleget tennilik a miikodtetés, iizemeltetés,
felelosségvallalas és egyéb szabdlyozasok tekintetében. Legyen sz6 tobbek kozott a
szallashelyen beliilli uszodaépitésrdl, ¢Elelmiszerforgalmazasrol, thzvédelemrdl vagy

idegenforgalmi ado fizetésérdl (Papp, 2017), a szalloddknak koriiltekintéen kell eljarniuk a
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szabalyszeri mukodés érdekében, mindezt a hatékonysaggal ¢és vevokozpontisaggal

Osszhangban.

2.2.2. A szallodaipar legfobb kihivasai

A szallodaipar dinamikus és sokszinli 4gazat, amely szamos lehetdséget kinal a fejlodésre és a
novekedésre. Ugyanakkor a szektor vallalkozasai nemzetkozi és hazai szinten egyarant szamos
kihivassal szembesiilhetnek. Ezen kihivasok kiilonbozoképpen befolyasoljadk az iparag
versenyképességét, a munkaerOpiacot, a technologiai fejlodést és a kornyezeti
fenntarthatosagot. A kovetkezOkben sorra veszem a fobb kihivasokat, és atfogoan

megvizsgalom, hogy hogyan hatnak az iparagban tevékenykedd vallalkozasokra.

Munkaerchiany és fluktudacio

Papp (2017) szerint a vendéglato- és szallodaipar munkaerdpiaca fesziilt helyzetben van, mivel
az agazatban jellemzden keresett fiatal munkaerd aranya lassan, de folyamatosan csokken. Az
erds munkaerdpiaci verseny tehat a munkavallaloknak kedvez, akik eldnydsebb alkupozicioban
vannak a munkaltatokkal szemben. A fiatalok szaméra varhatéan egyre inkdbb a személyes
fejlodést elosegitd lehetdségek lesznek preferdltak a munkavalasztds soran. A széllodaipari
cégeknek fenntarthatd tréning- és fejlesztési programokat érdemes kinalniuk a fluktudcid

visszaszoritasa, és a munkaerdhidny kihivasainak megoldasa érdekében.

Versenyelony-versenyhatrany probléma

A nagyvérosokban talalhat6 hotelek szamara kihivast jelentenek az egyre népszeriibb Airbnb
altal kinalt vonzo arak. Ennek egyik oka, hogy a szallasértékesitd sokszor rezsicsokkentett
lakasokat miikodtet, igy lényegesen kisebb lizemeltetési koltséggel operal, mint a piaci
energiadrat fizetd szallodak (Sandor, 2023). Fontos azonban megjegyezni, hogy a széllodai
tartozkodas jellegében jelentésen kiilonbozik az Airbnb altal kindlt szolgaltatastol. Mig
utobbiban a vendég legtobbszor Onellatd, a hazigazda nem szolgélja ki az igényeit, a
szalloddkban a teljes ellatason feliil a kiegészitd szolgaltatasok (pl. wellness) kinalata is

jellemzd. A fogyasztoi igények heterogenitasa tehat enyhiti ezt a problémakort.

Abszolut tisztasag és higiénia biztositdsa és fenntartdsa

A tisztasdg és higiénia kiemelten fontos a széllodaiparban, a vendégek szamara elsddleges
szempont a szalloda kivalasztasakor és ajanlasakor. A vendégek tobbsége inkabb felaldozza a

luxust ¢és a technologiai kényelmet, mintsem hogy piszkos kornyezetben szalljon meg (Nain,
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2018). A hatékony takaritdszemélyzet elengedhetetlen a széalloda jo hirnevének fenntartdsahoz

¢s a vendégelégedettség noveléséhez.

Fenntarthatosag

A szallodak kiilonféle veszteségekkel nézhetnek szembe a mindennapok soran: legyen sz6 a
svédasztalos étkezésekrdl, az érintetlen textilidk felesleges tisztitasarol, a thlzott
energiafogyasztasrol vagy a nem hatékony hulladékkezelésrdl, ezen jelenségekrdl konnyedén
asszocidlhatunk a fenntarthatosag mell6zésére. Habar a szdlloddk fenntarthatosagi
kotelezettségvallalasai kiilonféle kornyezeti, tarsadalmi és gazdasagi kérdésekre vonatkoznak,
a valdsagban gyakran inkdbb az iizleti hatékonysag motivéalja Oket, mint a valdédi
fenntarthat6sagi megfontolasok (Jones et al., 2014). Barhogy is legyen, napjaink komoly
figyelmet igényl0 problémdja a kornyezetvédelem és fenntarthatosag, mely a vendégek
szemében is elsOdleges érték lehet. Ennek fényében érdemes olyan mindennapi gyakorlatok

elsajatitasa a széallodai lizemeltetésben, melyek eldrelenditik az emlitett torekvéseket.

A COVID-19 jarvany hatasa

Habar lassan elérhetjiik azt a pontot, ahol a COVID-19 jarvanyra csupan multbeli problémakeént
emlékeziink, nem feledkezhetlink meg annak oriasi hatasarol és kovetkezmeényeirdl. A jarvany
iddszakdban a szalloddk egyarant szembesiiltek az {lizleti rendezvények és konferencidk
lemondaséaval, valamint az alacsony foglaltsagi aranyokkal ¢és a forgalom jelentds
visszaesésével. Az iparag szerepldinek gyorsan kellett reagdlniuk az 0j helyzetre, €és olyan
stratégiakat kellett alkotniuk, amelyek lehetdvé tették az lizletmenet fenntartasat és a vendégek
bizalmanak visszaszerzését. Ennek érdekében szamos intézkedést hoztak, beleértve a fokozott
takaritast és fertGtlenitést, a tavolsagtartast eldsegitd intézkedéseket, valamint a kontaktmentes
szolgaltatdsok bevezetését (Le és Phi, 2021). Az ipardg szerepldinek flexibilisnek ¢és
innovativnak kellett lennilik az alkalmazkodasban, mikozben figyelemmel kisérték a
jarvanyhelyzet alakuladsat és alkalmazkodtak a kormanyzati eldirdsokhoz és ajanlasokhoz. A
COVID-19 jarvany oriasi tanulsdgokkal szolgalt a turizmus iparaganak szamara, és hosszu tava

hatasai tovabbra sem mell6zenddek a szallodaipar jovdjének formalasa soran.

Fontos kiemelni, hogy a felsorolt problémdk nem fedik le teljes egészében a lehetséges
kihivasok korét, amelyekkel a szallodaipar szembesiilhet. A szallodak sikeres mitkddése szdmos
mas tényez6tdl fiigg, mint példaul a helyi és globalis gazdasagi valtozasok, az 0j technologiak

elterjedése, az egészségiigyi €s biztonsagi kihivasok, valamint az ligyfélpreferenciak és trendek
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valtozasai. Ezeket a tényezoket szintén érdemes fontolora venni a szallodaipar fejlodése és
fenntarthat6saga szempontjabol. Fontos tehat, hogy a széllodaipar szerepldi rendszeresen

monitorozzak és adaptaljak stratégidikat az aktudlis koriilményekhez és kihivasokhoz.

3. Alean megjelenése a szallodaiparban

A fent leirtak ravilagitottak arra, hogy a lean szemlélet alkalmazasa eldsegitheti a folyamatok
optimalizalasat, a felesleges veszteségek minimalizalasat és a munkafolyamatok hatékonyabba
tételét. A lean szallodaiparban valdo megjelenése azonban még kevésbé elterjedt, kezdetleges
fazisban van globdlisan. A korabbi kutatdsok attekintése segitséget nyujt abban, hogy
megértsiik, hogyan lehet a lean filozofiat sikeresen adaptalni a széllodaipari kornyezetbe, €s
hogyan lehet kiaknazni annak eldnyeit a szektor sajatos kihivasainak figyelembevételével. Ezen
fejezet kozéppontjaban tehat a korabbi tapasztalatok leirasa all a lean lehetséges szallodaipari
megjelenésére vonatkozodan, Osszefoglalva azon tényezdket, melyek mentén a szemlélet

eldrelenditheti a szalloddk hatékony mindennapi miikodését.

3.1. Korabbi tapasztalatok

Rauch et al. (2016) szerint a multban mar bizonyitottdk a lean szemlélet alkalmazhatosagat a
tercier szektorban, azonban csupan néhany példat taldlunk olyan vallalatokra, amelyek mar
bevezettek ezt a filozofiat a szervezeti folyamataikba. Ennek egyik oka az lehet, hogy a lean
modszereket sok esetben csak részben alkalmazzdk a szervezet egyes szegmensein, ezért
hianyzik az atfogd megkozelités. Kovetkezésképp ezeket az alkalmazéasokat nem tulajdonitjak
a lean menedzsment részének. Emlitésre méltd tovabba, hogy a lean szemléletet a vendéglatas
teriiletén gyakran a Six Sigma® iranyitasi rendszerrel kombindlva alkalmazzdk (Ramphal és

Nicolaides, 2018).

A szalloddkban jelenlévd lean eszkozok kevésbé kutatott teriiletére tekintettel a Perdomo-
Verdecia et al. (2022) altal végzett szisztematikus irodalmi attekintést az elsé olyan atfogd
értekezések kozott tartjdk szamon, mely meghatdrozza a lean jelenlegi helyzetét a
szallodaiparban, és amely Utmutatoként szolgéalhat a teriilet tovabbi kutatdsaihoz. A tanulmany

megallapitotta, hogy a 20. szdzadban kevés kutatas foglalkozott a lean szemlélet szalloddkban

! A Six Sigma egy olyan problémamegoldé és folyamatfejleszté méodszer, amelynek célja a szervezeti folyamatok
valtozékonysaganak csokkentése azaltal, hogy javitasi szakembereket, strukturdlt modszertant és
teljesitménymutatokat alkalmaz stratégiai célok elérésére (Ramphal és Nicolaides, 2018).
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valo alkalmazasaval, am ezek szama az utobbi években novekedést jelez, csakligy, mint a lean
tényleges megjelenése a szektorban. Emellett azt is megfogalmazza, hogy a mar konkrét lean
eszkozoket alkalmazo szallodakban foként a takaritisban, valamint az éttermekben és az étel-

¢s italszolgaltatasban jelennek meg ezek a modszerek (Perdomo-Verdecia et al., 2022).

Egy magyar kutatas (Pankotay, 2022) szintén mélyrehatéan vizsgalta a lean szemlélet
szallashelyszolgaltat6 vallalatok kdrében valdo megjelenését. A kutatés feltarta a lean eszk6zok
latens, &m szignifikdns jelenlétét a vizsgalt Vas és Gydr-Moson-Sopron megyei szallashelyek
egy részének miikodésében. Megallapitotta, hogy egyes széllashelyek mar elindultak a lean
érettség utjan, ellentétben azzal az eldzetes vélekedéssel, miszerint a lean nem relevans ezen a
teriileten. A kutatas soran Pankotay (2022) arra is ramutatott, hogy szignifikans, ellentétes
iranyu kapcsolat figyelhetd meg a lean eszk6zok €s a veszteség kategoriak szdmossaga kozott,
ami alapjan arra kdvetkeztetett, hogy a szallodaipar belsd folyamatainak hatékonyséaga javithato

a lean filozofia tudatositasaval.

Hadid és Mansouri (2014) szerint a jovobeni kutatdsoknak a lean szemlélet szolgaltatasi
teljesitményre gyakorolt hatdsaval kapcsolatos empirikus bizonyitékok gyarapitasara kellene
fokuszalniuk, és szamitasba kellene venniiik a szallodaiparra forditott figyelem nyilvanvald
hianyat. A szerz6k (Hadid és Mansouri, 2014) azt is megallapitottdk, hogy érdekes
eredményekre lehet jutni annak vizsgalataval, hogy a lean gyakorlatok jobban alkalmazhatok-

e egyes konkrét szolgaltatasi 4gazatokban, mint a tobbiben.

4. A kutatas modszertana

Dolgozatom célja annak felderitése, hogy a lean szemlélet milyen modon segitheti eld a hazai
szallodaipari szereplok hatékony és vevOkozponti miikodését. Ennek kutatdsdhoz kvalitativ
modszertant valasztottam. Mig a kvantitativ kutatdsi moddszerek a szamszerlsitésre ¢€s
reprezentativitasra torekszenek, addig a kvalitativ mdodszerek a jelenség mindségi megértésére,
valamint vélemények ¢és attitidok elemzésére Osszpontositanak. A modszertannak
koszonhetden tehat lehetdségem nyilt egy kis minta bevondsaval alaposan feltarni a kutatott
teriiletet, és jobban megismerni a szektor folyamatainak hatterét. A jellegzetes kvalitativ
kutatdsi modszerek koz¢é tartozik a megfigyelés, kisérlet, mélyinterji, szakértdi interju,

fokuszcsoport €s az esettanulmany (Boncz, 2015).

A felsorolt mddszerek koziil a mélyinterju €s az esettanulmany kombinaci6jat valasztottam. Az

interjukra 10 szallodai vezetdt kértem fel, akik hazai szallodak kiilonbo6z6 teriileteiért feleldsek.

17



A 10 megkeresésbol 5 esetben kaptam visszajelzést, €s idopontegyeztetési probléma miatt végiil
4 interjut sikeriilt megvalositanom. Tapasztalataim egyértelmiien azt mutattak, hogy sokkal

eredményesebb a felkérés, ha az kdzos ismerdsre hivatkozva torténik.

Az interjualanyokkal e-mailben vettem fel a kapcsolatot, €s az idopontegyeztetés is itt tortént.
Az interju kérdéseit (lasd: Melléklet) eldzetesen elkiildtem az interjualanyoknak, ezzel
megadva nekik a felkésziilés lehetdségét. Az interjuk 2024. marcius 29. és aprilis 12. kozott
zajlottak le, egyenként nagyjabol 1 6ras iddintervallumban. Egy beszélgetés telefonhivason
keresztiil, a tobbi pedig Microsoft Teams feliileten valdsult meg. A beszélgetéseket az
interjualanyok beleegyezésével diktafonnal, illetve a Teams beépitett funkcidjanak segitségével

rogzitettem a kapott informacié minél pontosabb feldolgozasa érdekében.

Az interjuk félig strukturalt formaban zajlottak, mely lehetdséget adott a beszélgetés rugalmas
lebonyolitasara, és az interjualanyok gondolatainak részletes kifejtésére. A félig strukturalt
interju soran elére meghatdrozott kérdések alkotjak a kiinduldpontot, am az interjuztatd ezektdl
sajat belatasa és az adott helyzet koriilményei alapjan szabadon eltérhet. Emellett ez a formatum
lehetové teszi a kiilonbozo interjlialanyok valaszainak Osszehasonlitasat és kdzos szempontok

szerinti értékelését (Kozszolgalati Online Lexikon, 2022).
Az interjuk mindegyikét harom részegység alkotta:

1) Eldszor arra kértem a beszélgetOpartnereimet, hogy rdviden mutassdk be sajat
munkassagukat, illetve az altaluk (részlegesen) vezetett szalloda legfobb jellemzdit.

2) A masodik részt a szallodai értékteremtés és a hatékony miikodés problémakdreire
fokuszalo kérdések targyalasa tette ki, melyekrdl tigy gondoltam, hogy a késébbiekben
segithetnek a lean szemlélet esetleges megjelenésének felfedésében.

3) Végiil a szallodaszektorban jelentkezd kihivasok, és ezek kezelési lehetdségei kertiltek
a kdzéppontba. Szoba kertilt tobbek kozott a pazarlds és tultermelés, illetve az esetleges

kihasznalatlan er6forrdsok problémaéja.

A kutatasi eredményeimet a kovetkezd fejezetben ezen részegységek mentén kivanom

részletezni.
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5. A Kkutatas és eredményei

5.1. Az interjualanyok rovid bemutatasa

5.1.1. Hotel Gottwald

Els6 interjualanyom Darvas Judit, a Tatan taldlhato négycsillagos Hotel Gottwald értékesitési
vezetdje volt. Judit jelentds tapasztalattal rendelkezik a turizmus teriiletén, karrierjének kezdete

Ota a szakmaban dolgozik. Kordbban sokdig utazasszervezéssel is foglalkozott, a tatai

crer

A Hotel Gottwald csaladi vallalkozasként mukodik immar tobb, mint harom évtizede. A
szalloda 43 szobaval rendelkezik, a jelenleg zajlo bdvitésnek koszonhetden pedig hamarosan
36 1j szoba keriil kialakitasra. A Hotel Gottwald vendégkorében az iizleti latogatok dominalnak,
hiszen a szalloda szamos, akar 250 f6t is befogadd rendezvénytermének és tovabbi kiilsd
helyszineinek — pl. kiils6 teraszok és boraszat Dunaszentmikloson — héla idealis helyszinként
szolgal céges rendezvények lebonyolitdsdra. Emellett a szalloda eskiivok rendszeres szintere,

¢és wellness szolgaltatasokat is nyujt a vendégek szamara.

A vezetés a szallodat alapit6 apa és két fianak feladata, akik kozott a teenddk elsddlegesen a
gasztronomiai feladatkorok, illetve a marketing és értékesités iranyitasa alapjan csoportosulva
hatarolodnak el. Judit igazi csaladi szallodaként jellemzi a Hotel Gottwald-ot, amely legfobb
karakterisztikdja az alapitok személyes jelenlétében €s az ennek kdszonhetd csaladias 1égkor
varazsaban azonosithato leginkabb, igy elmondhatd, hogy a szalloda atfogd koncepcidja ezen
befogadd, baratsagos atmoszféra imazsara épiil. Ennek kdszonhetden a Hotel Gottwald szamos

torzsvendéggel, és rendezvények keretében rendszeresen visszatérd vallalattal biiszkélkedhet.

5.1.2. Hotel Lycium

Masodik interjim keretében Szerdi Zsuzsannaval, a debreceni Hotel Lycium igazgatdjaval
beszélgettem. Zsuzsanna 12 éve vezeti a szallodat, tagja a Magyar Szallodak és Ettermek
Szovetségeének, emellett pedig a Debreceni Egyetemen és kozépfoku szakképzésben tanit

szallashely-lizemeltetéssel kapcsolatos tantargyakat.

A Hotel Lycium négycsillagos minésitésii belvarosi szalloda, mely 2006 6ta mitkodik. Epiilete
a Debreceni Vagyonkezeld Zrt. tulajdondban &ll, mely holdingcég tobbek kozott a DKV

Debreceni Kozlekedési Zrt., a Debreceni Hészolgaltatd Zrt. és az Aquaticum Debrecen Kft.
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tulajdonosa is. Utobbi felel a Hotel Lycium iizemeltetéséért. A holdinggal Debrecen varos
rendelkezik, igy a szalloda (kozvetetten) dnkorményzati tulajdonban all. Zsuzsanna szerint ettdl

fiiggetlentil a Hotel Lycium esetében {izleti alapon, komoly iizleti terv szerint gazdalkodnak.

A szélloda 92 szobaval rendelkezik, melyek kozott megtalalhatd standard, superior, apartman
¢s deluxe apartman szobatipus is. Elsddleges célcsoportja az iizleti vendégkor, emellett a
varosban gyakori sporteseményekbdl addéddan rendszeresen fogadnak sportoldkat, illetve a
szabadidejiikben Debrecenbe latogatd csaladokat is szivesen latjdk a szallodaban. A Hotel
Lycium sajatossagaként Zsuzsanna a tagas, 400 m? alapteriileti wellness részleget emliti, mely
elmondésa szerint 1ényeges pluszt jelent a belvérosi versenytarsakkal szemben. Emellett a
szallodaval egy épiiletegyiittesben talalhatdé a mintegy 1200 f6 befogadasara képes Kolcsey
Ko6zpont, mely a Hotel Lycium kiilonb6zé méretli rendezvénytermei mellett tovabbi

lehetdségkeént szolgal a konferenciaszervezés szandékaval érkezd lizleti vendégek szdmara.

5.1.3. Aquaticum Debrecen

Harmadik interjumat Dr. Hevessy Géborral készitettem, aki a szintén négycsillagos Aquaticum
Debrecen Thermal & Wellness Hotel szallodaigazgatdja 2008 6ta. Gabor palyafutdsa soran a
turizmus kiilonbozo teriiletein szerzett tapasztalatot: dolgozott tobbek kozott recepcidsként,
front-office managerként, és egykor az Eszak-Alfoldi Regionalis Idegenforgalmi Bizottsag
tagjaként is tevékenykedett. Emellett a Debreceni Egyetemen segédkezett a Turizmus-
vendéglatds szak Szélloda szakiranyanak tantervének megtervezésében, és az Aquaticum

Debrecen vezetése mellett mai napig félallasban, adjunktusként tanit az Egyetemen.

A szalloda a Hotel Lyciumhoz hasonléan a Debreceni Vagyonkezeld Zrt. tulajdonaban 4ll, az
Aquaticum Debrecen Kft. egy kiilon divizidjaként miikodik, tehat ezesetben is egy
onkormanyzatilag tulajdonolt szallodar6l van sz6. Az Aquaticum Debrecen 1998-ban nyitotta
meg kapuit és jelenleg 96 szobéaval vérja vendégeit, melybdl 40 db kétlégterli apartmanként
emlithetd. A szalloda elsddleges célcsoportja a belfoldi kisgyermekes csaladok, am iizleti
vendégek is gyakran latogatjdk a létesitményt. A Debrecenben egyre inkdbb teret nyerd
iparosodasbol kifolyolag a vendégkdrt napjainkban nagyjabol egyenlden osztja meg a kiilfoldi
és belfoldi vendégek aranya. Gabor emellett kiemeli, hogy a belfoldi vendégek nagyjabol 60%-

a érkezik a K6zép-magyarorszagi régiobol.
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5.1.4. UD Hotels Kft.

Negyedik, azaz utolsé interjim keretében Varga Zsuzsannaval beszélgettem, aki jelenleg a
debreceni UD Hotels Kft. ligyvezetdje. Zsuzsanna szakmai palyafutasa kezdetén szallodai
gyakorlatat a Grand Hotel Aranybikdban végezte, ahol a késdbbiekben értékesitési vezetd
pozicidt is betoltott. Ezt kovetden a Best Western Hotel Kalvinban, a Hotel Divinusban, majd a
hajdaszoboszloi  Hotel Atlantisban dolgozott értékesitési vezetd, marketing- ¢és
szallodaigazgatoi poziciokban. Ezutan 9 évig vezette Magyarorszag elsé felnbttbarat
szallodajat, az egri Imola Hotel Platant, 2015-ben pedig elnyerte az ,,Ev Ifju Szallodasa” dijat.

Jelenlegi munkéja mellett a Debreceni Egyetem Turizmus tanszékén oktat.

Az UD Hotels Kft. elsdsorban szallashelyiizemeltetéssel foglalkozik. Tobbek kozott a
Debreceni Egyetem kollégiumainak lizemeltetéséért felelds, melyek az év két honapjaban
haromcsillagos  szallodaként miikodnek. Emellett a Madi Kuria Hotel*** ¢és
Rendezvénykozpont, illetve a Debrecenben jelenleg wjonnan épiild, négycsillag superior

UniGreen Hotel fenntartasaért is az UD Hotels Kft. felel.

Zsuzsanna rendkiviil sokszinii széllodai tapasztalatabol adoddan arra kértem Ot, hogy a
kérdéseimet inkabb altalanosabb szempontbol megkdzelitve, mintsem egy bizonyos szallodara
levetitve valaszolja meg. Ennek kdszonhetdéen az utolsé interjii az informaciogylijtésem

tokéletes atfogo lezarasaként szolgalt.

5.2. Ertékteremtés és hatékonysag a szallodaipar vonatkozasaban

A széllodaiparban az tigyfélkdozponti megkozelités kritikus fontossadgu, hiszen a szallodak
értékteremtése nemcsak a kényelmi szolgéltatdsok kinalatdban, hanem a vendégélmény
megteremtésében és annak fokozasdban is jelentkezik. A hatékonysag emellett a koltségek
optimalizalasan til a folyamatok és szolgéltatdsok mindségének folyamatos fejlesztésében is
megnyilvanul. Interjaim elsé felében a szallodai értékteremtésrdl, hatékonysagrol és annak
mérésérél, az er6forrasok kihasznaldsar6l ¢és a szolgéaltatdsmindségrél kérdeztem
interjialanyaimat. A kérdéseimmel a lean szemlélet lehetséges megjelenését igyekeztem

feltérképezni az altalanos szallodai mitkodésben.

5.2.1. A szallodai értékteremtés

A szakirodalom szerint a lean kontextusdban nem Iétezik végpont mindaddig, amig az

értékteremtés tokéletlen, és Iétezik pazarlas (lean.org, online forras). Ez alapjan is
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megallapithatd, hogy a lean egyfajta végtelenséget tiikkroz, hiszen bizonyos teriileteken mindig

talalhato fejlesztendd pont.

Interjaim elején a szallodaiparban, azon beliil is az érintett szalloddk esetében emlithetd
értékteremtésrol  beszélgettem az interjualanyokkal. Minden esetben felmeriilt az a
megallapitas, hogy az értékteremtés emlitésekor nagy hangstly van a vendég kilétén és egyedi
igényein. Gabor kiemelte, hogy a vendégek kiilonb6zé motivacioval érkeznek, mast keresnek
szallodai tartozkodasuk soran. Szerinte az értékteremtés akkor sikeres, ha a vendég legalabb az
altala elvart szinvonalat kapja a szallodatol. A létesitmény egyfajta atmeneti otthont biztosit a
vendégek szamara, ebbdl addddan pedig legaldbb olyan kényelmesen kell, hogy érezzék
magukat, mint sajat otthonukban. Ezzel kapcsolatban felmertilt egy példa: Gabor szerint néhany
szallodarol elmondhatd, hogy az internetelérés mindségi visszaszoritasan probal pénzt
megtakaritani, ezaltal az adott épiilet nem teljes egészében lefedett wifivel. Hidba emlithetd az
internetelérés a szolgaltatasok kozott, ha az nem megfelelden miikddik, a vevd élménye
jelentésen hanyatlik. Nagyon fontos tehat a megfelelé szinvonal fenntartdsa, legyen szé

barmely szallodai szolgaltatasrol.

V. Zsuzsanna a szakirodalommal (Miller, 1996) 0sszefiiggésben megjegyzi, hogy az
értékteremtés akkor érvényesiil, ha a dolgozok megfeleléen azonosulnak a széalloda sajatos
szemléletével €s vallalati kultirdjaval. Amig ez a bels6 Osszhang hidnyzik és a kollégdk nem
tikkrozik hlien a szélloda imézsat, addig a vendégek elégedettsége sem teljesiil — legyen sz6 akar

a dolgozok unott megjelenésérdl, tajékozatlansagarol vagy kovetkezetlen viselkedésiikrol.

Sz. Zsuzsanna az olykor megjelend fizikalis értékeket is kiemelte a kérdéskor targyaldsakor.
Ennek kapcsan a fOvarosi Danubius Hotel Gellért, a Parisi Udvar Hotel és a Matild Palace
példait emlitette. Ezek a mliemlékként is szdmon tartott szallodaépiiletek tobb milliard forintos
értekiikkel és  torténelmi jelentdségiikkel olyan légkort 4arasztanak, ami bizonyos

vendégcsoportok szamara rendkiviili tobbletértéket képvisel.

A Hotel Lycium igazgatondje emellett kiemelte, hogy az utobbi években egyre inkabb jellemzo
a szallodaipar szerepléinek tarsadalmi feleldsségvallalas terén tanusitott tudatossadga, mely
kezdeményezés keretében egyre tobb hatranyos helyzetli csalddot tamogatnak, illetve
torekednek a fenntarthatobb megoldasok eldnyben részesitésére — ezen torekvések képviselése

tovabbi értéket szimbolizalhat a szallodai szolgéltatas igénybevevoi részére.

Judit, a csaladi vallalkozasként miikodé Hotel Gottwald értékesitési vezetdje emellett

megfogalmazta, hogy a tatai széalloddban a legnagyobb értéket az a csaladias légkor és
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vendégszeretet adja, amely elsOsorban a tulajdonosok gyakori fizikai jelenlétébdl adodik. A
szalloda méretébdl és tipusabol adddodan eldéfordulhat, hogy egy-egy vendégvéleménnyel
egyenesen a vezetdség szembesiil, akik sokszor helyben, személyesen igyekeznek megoldast
talalni egy adott problémara. A munkavallaloi kor is mar-mar csaladként miikodik egylitt a
Hotel Gottwaldban, az altaluk megteremtett befogadd légkoér és a vendégszeretet pedig

kiilonleges értékkel bir az erre nyitott vendégek szamara.

Az interjuk soradn felmeriilt, hogy a szalloddkban nyujtott vevéi érték ndvelésében
kulcsfontossagu a vendégek véleményére vald nyitottsdg. Ennek felmérésére megfeleld
eszkozként szolgal az egyes terliletekre szabott kérdéseket tartalmazo kérddivek rendszeres
alkalmazasa. V. Zsuzsanna a személyes kapcsolat jelentdségét is hangstlyozta: szerinte a
szallodaigazgatonak idénként ki kell 1épnie az irodabol, hogy személyesen taldlkozzon a
vendégekkel. Ez nemcsak egy gesztus a latogatok felé, hanem a legvalddibb visszajelzés is a

vezetds€g szamara.

A visszajelzésekben megfogalmazott igények alapjan olyan fejlesztések, 0j szolgaltatasok
implementalhatéak a szalloddban, melyek altal javulhat az értékteremtés. Az Aquaticum
Debrecen az utdbbi idében példaul sorozatosan kapta azt a visszajelzést, miszerint nagy igény
lenne a streaming szolgaltatds, nevesitetten a Netflix elérésére a szalloda szobaiban. Ennek
kovetkezményeként az Tlizleti tervezés soran meggy6zték a tulajdonost a TV-rendszer
lecserélésérol, aki a beszerzési szerz0dés aldirasaval igazolta a vevoi igény figyelembevételét.
Egy masik fejlesztési példa az ellatas atstrukturalasa: az Aquaticum Debrecenben a félpanzids
ellatas az alapértelmezett, &m a szalloda az elmult idészakban egyre gyakrabban kinal
lehetdséget az in. soft all inclusive? ellatasra is, miutdn felmérte, hogy a célcsoportjaként

megjelolt kisgyermekes csalddok korében jelentds igény van erre az opciora.

Ezen felil Gabor megemlitette, hogy minden, amire a vendég nem szadmit és pozitiv
meglepetésként éri, képes ndvelni az altala érzékelt mindséget. Ezzel kapcsolatban a welcome
drink péld4ja meriilt fel: ha a visszaigazold emailben nincs feltiintetve, hogy a vendéget itallal
idvozlik az érkezésekor, akkor a latogatdonak nincs erre vonatkozo varakozasa, melybdl
adodoan kellemes meglepetés szamadra, ha a szallodaban frissitével fogadjak annak ellenére,

hogy 6 ezért kiilon nem fizetett.

2 Asoft all inclusive olyan all inclusive ellatast jelent, ami valamilyen szempontb6l nem teljes. Altalaban akkor
hasznaljak, ha az alkoholos italok nem ingyenesek, de szallashelytdl fiiggden mast is érthetnek alatta.” (lexiq.hu,
online forras)
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Judit végiil kiemelte annak jelentdségét, hogy a vendégigény és a szalloda profilja 6sszhangban
legyen egymassal. A Hotel Gottwald latogatoi korében az iizleti vendégek domindlnak, &m a
jelenleg zajlo szallodabdvitéssel igyekeznek a csalddok szamara is kedvezni, és az ¢ igényeiket

is még inkabb eldtérbe helyezni.

5.2.2. A hatékony szallodai miikodés

Az interjuk sordan a hatékony széallodai mukodésre reflektalo kérdések is teret nyertek. Az
interjialanyok mind egyetértettek abban, hogy az optimalizaci6 és az eréforrasok maximalis

kihasznaladsa fontos tényezok a hatékony miikodés eldsegitésében.

Judit szerint a Hotel Gottwaldban a hatékonysag maximalizalasa kivaléan miikodik. Eléfordul
példaul, hogy délutan 3 drakor véget ér egy tréning egy adott rendezvényteremben, ahol este 6-
ra mar vacsoravendégeket varnak. Ilyen esetekre nincsen kiilon személyzet a berendezés
mozgatasahoz és az elpakolashoz, hanem mindenki segit, aki éppen tud — beleértve a pincéreket,
szobaldnyokat, és akar a recepciost is. A feladatok és munkakorok kozotti atjaras mindennapos
a tatai szallodaban, és ezt a munkavallalok is szivesen gyakoroljak. Emellett kiemelte, hogy
szlikség esetén a dolgozok mellett a Gottwald csaldd szinte minden tagja képes bizonyos
munkakorok ellatasara, igy egy esetleges varatlan, ideiglenes megiiresedés is hatékonyan

orvosolhatd hazon beliil.

Géabor, az Aquaticum Debrecen szallodaigazgatdja szerint az elvarasoknak valdo megfelelés
igazolja leginkabb a hatékonysagot, legyen sz6 a tulajdonos, a munkavallalok, a vendég, a
beszallitok vagy mas érintett szemszogérél. Emellett megjegyzi, hogyha minden érintett
elégedett és jO ¢élményt kap a szolgaltatasnyujtas soran, akkor a szalloda miikodése is
megfelelének mondhat6. A szakirodalmat is visszaigazolva (Chikén, 2020; lean.org, online
forrds) Géabor kiemelte, hogy a hatékonysagnovelés szinte végtelen folyamatként van jelen a
miikddés soran: sosincs minden kész allapotban, mindig lesznek Gjabb mddszerek, amik altal
példaul lerdvidithetd a check-in vagy a felszolgalas folyamata, vagy optimalizalhatéak az egyéb
apr6 momentumok, melyek a vendégben akar tudat alatt hagynak pozitiv vagy negativ

benyomast a szolgaltatasnyujtas soran.

V.Zsuzsanna ezzel kapcsolatban megjegyzi, hogy kiilonbozd pélyazatok és dijak elnyerése
megfeleld visszajelzésként szolgalhat arra, hogy a szalloda jo iton halad. Véleménye szerint a
szakmai kitiintetés is rendkiviili elismerés, am a szektorban kiemelt jelentdségli a

kozonségdijak elnyerése, hiszen ennek dontéshozoi egyenesen a vendégek.
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Az interjuk keretében érintettiik tovabba, hogy milyen hatékonysagmérési eszkdzok vagy
mutatdszamok alkalmazésa jellemz0 a vizsgalt szallodakban. Sz. Zsuzsanna megjegyezte, hogy
a Hotel Lyciumban az {izleti terv alapjan szokasosan meghataroznak elvart értékeket az egyes
naturaliakra (pl. foglaltsag és vendégéjszakak szama) vonatkozoan, melyekhez a tényleges
teljesitményt viszonyitva klasszikus szallodai mutatészamokat nyernek. Emellett az értékesités
terliletén monitorozzak a beérkezett ajanlatok megvaldsulési ratajat, a wellness-részleg orara
lebontott vendégforgalmat, és az egyes szolgaltatasok — pl. szaunaszeanszok — sikerességét is
szamszerlsitik, legtobbszor a résztvevok szama alapjan. Az egyes kampanyok bevételtermelése
alapjan a marketingtevékenység hatékony mikodését is figyelik. A szobaasszonyok és az
altaluk hasznalt vegyszerek hasznossaga szintén szamon tartott tényez0d: figyelik, hogy az adott
dolgoz6 egy nap hany szobat és mennyi id0 alatt takarit ki, illetve hogy egy alaposabb

nagytakaritdst mennyi id6 utan sziikséges ujra ismételni.

Az Aquaticum Debrecenben a standard mérdszamok alkalmazasan feliil nagy hangsulyt
fektetnek a szamszerlsitett vendég-visszajelzések figyelemmel kovetésére. Az ezekhez
hasznalt kérddiv egyes problémékra vetit rd, melyhez kapcsolodoan az iigyfeleknek meg kell
hatarozniuk egy becsiilt gyakorisagot. A kérddivek eredményeit a kiilonb6z0 részlegek vezetdi
havonta, egy k6z0s megbeszélés keretében feliilvizsgaljak, és a kovetkezd honapban a harom
leggyakoribb probléma javitasara torekednek. Gabor ramutatott arra is, hogy az értékesitési
teljesitmény értékelésére és javitdsara olykor egy bevalt piackutatdsi modszert, a mystery
shopping-ot® alkalmazva értékes visszajelzésekhez jutnak az Aquaticum Debrecenben. Az igy
kapott informécio lehetdvé teszi olyan intézkedések meghozatalat, amelyek hozzdjarulhatnak a
hatékonysdg noveléséhez. V. Zsuzsanna is emliti a vendégelégedettségi kérddivekbol
kinyerhetd egzakt mérdszamok hasznossagat. Emellett szerinte a helyzetértékelést eldsegitheti
az online platformok analizéacioja is: a szalloda honlapjan mérhetd, hogy egyes meniipontokban
mennyi ideig bongészett az oldal latogatdja, vagy hogy a fotégaléridban mely képek a
legnépszeriibbek — ezek a megallapitdsok fontos kovetkeztetésekhez vezethetnek a fejlesztési

opcidkra nézve.

A Hotel Gottwaldban ezzel szemben nem jellemzd a hatékonysdgmérési mutatészamok

alkalmazasa, a folyamatok sokkal inkabb organikusan alakulnak, a fejlesztéseket pedig gyakran

3 A mystery shopping (magyarul: probavasarlas) a résztvevd megfigyelés egy formaja, mely a probavasarlokat arra
haszndlja, hogy az ligyfélszolgalati személyzetet megtévesszék, és azt higgyék, hogy valddi vagy potencialis
igyfeleket szolgalnak ki. Ennek a megtévesztésnek a célja a szolgaltatasnyujtas soran alkalmazott folyamatok és
eljarasok kovetkezetességének és szinvonalanak ellendrzése (Wilson, 2001).
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az 0sztonosség vezérli. Judit szerint a hatékonysagmérés egy fejlesztendo teriilet lehet a csaladi

szalloda miikdésében, am az 0j gyakorlatok elsajatitdsanak foként az idéhiany szab korlatot.

5.2.3. Az eroforrasok kihasznalasa

A rendelkezésre all6 erdforrasok maximalis kihaszndldsa és a személyzet megfeleld
termelékenysége jelentds szerepet jatszik a mindennapi fejlodésben. Sz. Zsuzsanna kiemelte,
hogy a kihasznaltsag novelése allando kitlintetett helyet élvez a Hotel Lycium prioritdsai kozott.
A kihasznaltsag ellendrzése jelenleg kézi vezérléssel miikkodik a debreceni szallodaban, mely
ezaltal idéigényes és az emberi hibazas lehetdségének kitett folyamat, &m hamarosan olyan
digitalizacios fejlesztés keriil bevezetésre a Hotel Lyciumban, mely egyarant optimalizalja a
munkafolyamatokat és a szobakiadas gyakorlatat. Emellett a sajat foglalomotor nagy segitséget
nyUjt a koltségracionalizalasban: mig Sz. Zsuzsanna elmondésa szerint a foglaldémotor 3%-os
jutalékot szamit fel a foglalasi bevételbdl, addig az olyan kozvetitéfeliiletek, mint pl. a

Booking.com, akar 12-18% jutalékszdmitassal bonyolitjak le a foglalas folyamatat.

Gabor a szobakihasznaltsaggal kapcsolatban egy érdekes mddszert osztott meg velem az interju
soran. Elmondasa szerint a legtobb szalloddban a foglalasok beérkezése és a szobabeosztas
osszehangolasa mogott nincs komolyabb logika. Altalaban vannak népszeriibb szobék,
melyeket a recepcids szivesebben oszt ki a vendégeknek. Ennek hatterében éallhat az, hogy az
adott szobaval kapcsolatban kevesebb panasz érkezik, esetleg tobb borravald varhatd, vagy
csupan csak a folyoso elején helyezkedik el a szoba. A szervezetlen szobabeosztas azonban
egyenld szobatipusok esetén akar 3-szoros eltérést jelenthet a szazalékos kihasznaltsagban, ami
lényeges kiilonbségekhez a szobak amortizaciojaban. Az Aquaticum Debrecen esetében ebbdl
a megfontolasbol nagy hangstlyt helyeznek a szobdk egyedileg feliigyelt, kiegyenlitett
kiosztasara, hiszen ez az eljards szdmos pozitiv hozadékkal jar a megtériilés szempontjabol.
Ilyen modon a szélloda felujitasanak sziikségessége tobb évvel is késleltethetd, nem beszélve
arrol, hogy a létesitmény lelakottsaga ligyfél-elégedetlenséghez €s arazasi problémakhoz is

vezet.

A személyzet termelékenysége Sz. Zsuzsanna véleménye szerint elsdsorban az egyén
attitidjétol és elhivatottsagatol fligg. Ahogy az értékteremtés kapcsan V. Zsuzsanna is
megfogalmazta: fontos, hogy a munkavallalok képesek legyenek azonosulni a
munkahelyiikként szolgalo szalloda értékeivel — ezéltal motivaciojuk és produktivitasuk is nd.

Sz. Zsuzsanna véleménye szerint azonban vannak poziciok, amik esetében szinte kizarolag a
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pénzbeli juttatds képes a munkavallalokat termelékenységre motivalni — ennek kapcsan a

vendéglatoipari dolgozokat hozta fel példaként.

Sz. Zsuzsanna ¢s Gabor egyarant megemlitették, hogy a recepcidsok korében iddszakosan
versenyt hirdetnek. Legyen sz6 a megvalaszolt e-mailek szamanak monitorozasarol, vagy
annak vizsgalatarol, hogy az adott dolgozd hany vendéget tudott meggyo6zni a hirlevélre valo
feliratkozasrol, a mindennapi feladatok pozitiv kihivasként valé megvilagitasa és jutalmazéasa

a tapasztalatok szerint serkenti a dolgozok termelékenységét.

Judit szerint a tatai szalloda esetében a termelékenység a munkakorok atjarhatdésagabol és
rugalmassagabol adodoan igazan jol miikodik, azonban tovabbi fejlédést eredményezhetne
ezen a teriileten a tulajdonosok és munkavallalok tovabbképzése. Ezaltal sokkal jobban atlatnak
a sajat felelosségi koriiket €s egymds munkdjat, és a munkavégzés is tudatosabba valna.
Emellett az egyes rajtuk kiviil esé munkakorok nehézségeinek mélyebb megismerése a

csapaton beliili konfliktuskezelést is segitené.

5.2.4. A szallodai szolgaltatasnyujtas minoségének javitasa

A szélloda épiiletének feltjitasa révén a szolgaltatds mindsége az Osszes interjualany szerint
lényegesen javul, legyen sz6 wellness-komplexum vagy konditerem kialakitasarol, konyhai

atalakitasrol, vagy €éppen kiilso terasz létrehozasarol.

Emellett Judit kiemelte, hogy a Hotel Gottwaldban komoly értéket jelent a sajat termelésii,
Gottwald markanévvel ellatott bor és pezsgd, amely a Tata kornyékén elhelyezkedd SPAR
iizletek polcain is megtalalhato. A Tatai varhoz tartozd kéavézoban megvasarolhato
stiteményeket szintén a Hotel Gottwald altal fenntartott tatai cukraszda szolgaltatja. Judit szerint

a magas mindségl ételek és italok hirneve altal a szallodai szolgaltatds mindsége is szintet 1ép.

Sz. Zsuzsanna ezzel kapcsolatban megjegyzi, hogy a szolgaltatasok sokszinlisége szintén
hozzajarulhat a pozitiv vevéi élmény Ilétrehozdsdhoz. A Hotel Lyciumban az eddigi
legmeghatarozobb, és talan legnagyobb sikert aratd rendkiviili program egy vacsorasorozat
volt, mely keretében minden alkalommal egy-egy hires séfet invitaltak meg egy bizonyos
orszagra specializalt tematikus vacsora elkészitésére. A vendégek a programsorozat keretében
tobbszor is taldlkozhattak Sarkozi Akossal, Segal Viktorral vagy Kovéacs Léazarral a Hotel
Lycium falain beliill, és az élményvacsordk pozitiv visszhangja sokaig tiikr6z6dott a

visszajelzésekben is.
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5.3. Lean szemlélet a szallodaipari kihivasok mentén

Kutatasom kovetkez0 szakaszaban arra kerestem a valaszt, hogy a lean szemlélet milyen médon
tud hozzajarulni a szallodaipari kihivasok kezeléséhez. A munkaerdhiany, élelmiszerpazarlas és
energiagazdalkodas témait érintve interjialanyaim lehetséges megoldési javaslatokat allitottak,

melyek ismételten hangsulyozték a folyamatos fejlesztés fontossagat a szektorban.

5.3.1. A szallodaipar legnagyobb kihivasa: a munkaerohiany

Amint arra mar a szakirodalom is ramutatott (Michalkd, 2016; Papp, 2017), a munkaerdhidny
globalis szinten hatalmas kihivast allit a szallodaipar szerepldi elé. A problémakdr jelentdségét
tovabb erdsiti, hogy interjualanyaim is egyontetiien a megfelelé humanerdforras megtalalasat

¢s megtartasat emlitették a szektor legnagyobb kihivasaként.

Sz. Zsuzsanna és Gabor egyarant megjegyzik, hogy habar egy-egy pozicid6 meghirdetésekor
szamos — akar diplomas — jelentkezd felkeresi dket, am a jelentkezdk tobbsége nem rendelkezik
a szallodaiparban relevans tapasztalattal. Szerintik a magas szakképzettséggel ¢és
nyelvismeretekkel rendelkezd, tapasztalt szakemberek jellemzdéen a budapesti vagy kiilfoldi
szallodakban helyezkednek el, ahol sokkal magasabb fizetést kindlnak szdmukra, mint vidéken.
Ebbdl adodoan egyes poziciok (pl. értékesitési vezetd) betdltetése rendkiviili nehézséget okoz

szamukra.

Judit, a tatai szalloda értékesitési vezetdje szerint a COVID-19 jarvany ota még jelentdsebb a
munkaeréhiany problémaja. Ugy gondolja, hogy a pandémia alapjaiban megvaltoztatta az
emberek munkahoz val6 hozzaallasat. Az ebben az iddszakban elterjedd otthoni munkavégzés
hagyomanya sokak szdmara alapvet6 elvarassa alakult, azonban a szallodaiparban aligha van
olyan munkakor, ami hazon kiviil elvégezhetd. Judit emellett megjegyzi, hogy az emberek
azelott hajlandobbak voltak az esti €s hétvégi munkavégzésre, am napjainkban egyre tobben
inkabb az alacsonyabb fizetést valasztjak, mintsem hogy a péntek estéjiiket munkara aldozzak.
Bar ez addédhat generacids kiilonbségekbdl is, am megfigyelhetd, hogy az emberek
preferencidja egyre inkdbb a standard munkaidé felé¢ tendal. Azonban a széllodaipari szakma
,»24 oras mufaj”. A Hotel Gottwald példaul az év csupan egyetlen napjan, december 24-én tart
zarva, amibol adodoan természetesen a munkaerd allando rendelkezésre allasa is esszencialis.
Dolgozoként tovabba nem elég pusztan jelen lenni a szallodaban, hanem a legtobb pozicidban
a vendégek elégedettsége érdekében mosolyogva, nyitottan és szivesen kell elvégezni a napi

teenddket. Judit emellett megjegyzi, hogy a tatai szalloda dolgozojaként a szabadsag ideje alatt
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sem kiilonds, ha csordog a munkahelyi telefon. Vannak ugyanis siirgésen megoldando kérdések,
melyekre tavolléttdl fliggetleniil csak egy bizonyos személy tud megfeleld valaszt adni. Judit
tapasztalata szerint tehat a munkaerd legtobbszor a szalloda rapszodikus, kiszdmithatatlan

mukodése, €s a folyamatos rendelkezésre allas okan tavozik.

5.3.2. A munkaerohiany kezelési lehetoségei

Az interjuk soran a munkaeréhidny probléméjanak lehetséges kezelésérol is szo esett. Judit
megjegyezte, hogy bar a szakma vonzodereje lehet az, hogy a dolgozok igényes kornyezetben,
gyonyort térben végezhetik a mindennapi feladataikat, ez korantsem elegendé a munkaerd

meggy0zeséhez.

Sz. Zsuzsanna szerint az elsddleges feladat a mar meglévé munkavallalok megbecsiilése és
megtartdsa. Hangstlyozza a munkahelyi 1égkor fontossagat, €s azt mondja, hogy a dolgozdk
felé intézett apro gesztusok gyakran fontosabbak, mint a pénzbeli juttatds. Példaként emliti,
hogy a karacsonyi 0sszejovetel sikere utdn a Hotel Lycium dolgozoi egy husvéti csapatépitd
rendezvény megszervezését is inditvanyoztak, ahova mindenki sajat fogasokkal késziilt, sot,
egy kolléga még a hazinyuldt is magéval hozta, ezzel hatalmas sikert aratva. A kovetkezd
napokban érezhetden jobb volt a szallodai hangulat, a munkavallalokat teljesen feldobta a kozos

kikapcsolodas.

Sz. Zsuzsanna szerint ezen feliil fontos a probléma tarsadalmi és gazdasagi szintli kezelése. A
kiilonboz6 palyaorientacios rendezvények és konferencidk, melyek az oktatasi intézményekkel
egyiittmiikddésben bemutatnak a szallodaipart és vonzo jellemzdit, nagy hatéssal lehetnek a
tanulok késobbi elhelyezkedésére. Az oktatds atreformalasa is opcioként mertlt fel a
munkaeréproblémak megoldéasara. V. Zsuzsanna gy gondolja, hogy a jelenlegi trendeket
figyelembe vevd, gyakorlatorientalt tanitdsi moddszerek jobban motivalnak a turizmust

hallgatdkat a szallodaiparban valo tevékenykedésre a palyavaltas helyett.

Egyre elterjedtebb kezelési megoldds tovabba a kiilfoldi humanerdforras alkalmazasa. Ez
legtobbszor olyan mas orszagokbdl érkez6 munkavallalok foglalkoztatasat jelenti, akik sajat
hazéjukban sokkal alacsonyabb bérekért dolgoznanak. Interjlialanyaim is egyre tobbet hallanak
errdl a gyakorlatrol az utobbi idében, &m V. Zsuzsanna megjegyzi, hogy ezt még szoknia kell a
hazai tdrsadalomnak: az id6sebb generaci6 belfoldi tidiilése soran nem feltétleniil preferalja, ha

idegen szot hall a szallodaban.
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Ezen feliil megoldasként szolgalhat a kolcsonzott munkaerd alkalmazasa is. Sz. Zsuzsanna
elmondésa szerint a Hotel Lyciumban a nagyobb rendezvényekre rendszeresen kiilsd
munkaerdt vagy didkmunkast bérelnek az allandé munkaerd alaplétszaman feliil. Gabor
azonban megjegyzi, hogy ebben az esetben fontos annak felmérése, hogy valdjaban mennyi
plusz huméner6forrasra van sziikség. Hallott mar olyan esetrdl ugyanis, amikor a sziikséges
létszamnal 1ényegesen tobb 6 szolgalt fel egy adott rendezvényen, ezaltal kisebb tolongas
alakult ki a konyhdban, ami a szakirodalomban is emlitett (Andrés-Lopez et al., 2015),

szolgaltatas kontextusaban értelmezheto taltermelést idézett elo.

Tovabbi lehetdségként meriil fel a béren kiviili juttatasok elétérbe helyezése, kiillondsképpen a
kedvezobb lakasbérleti konstrukciok formajaban. A Hotel Lycium és Aquaticum Debrecen
tulajdonosaként mar emlitett Debreceni Vagyonkezeld Zrt. egy masik tagvallalata a Civis Haz
tervezik ezek felijitdsat ¢és kedvezményes biztositdsat a munkavallalok szamdra, ami

0sztonzoként szolgalhat a szektorban valo hosszabb tavua elkdtelezodésiikhoz.

5.3.3. Atjarhatésag a munkakorok kozott

A szakirodalomban mar volt sz6 arrdl, hogy a lean alkalmazasakor a menedzsmentnek fontos a
tobblet-humanerdforras felismerése €s hatékony felhaszndldsa az értelmetlen munkakdrok
megsziintetése érdekében (Ohno, 1988). Emellett az emberi potencial elpazarlasa is megjelent,
mint szolgaltatoipari veszteség (Andrés-Lopez et al., 2015). Erre a problémara megoldasi
alternativa lehet a munkakdrok rugalmas behataroldsa, a kozottik vald atjarhatosag

lehetdségének megteremtése.

Primer kutatdsom soran kideriilt, hogy ez a gyakorlat adott feltételek mellett a szallodai
kdrnyezetben is tokéletesen megallja a helyét. Ahogy mar korabban is emlitettem, a tatai Hotel
Gottwaldban példaul nem ritka, hogy a dolgozok sajat munkakoriikon kiviil esé feladatokat is
ellatnak, sot, akar az alapitd csaldd is besegit a mindennapi teenddkben, ha a helyzet ugy
kivanja.

Judit szerint bevalt gyakorlat, hogy ha példaul a recepcidsnak adédik 10 szabad perce, akkor a
recepcids pult szemmel tartdsa mellett a vendégtérbe atlépve ellat valamilyen ad-hoc feladatot,
esetleg kiszolgél egy vendéget kavéval, hiszen a gyakorlatdbol adoédoan mar ugyanolyan jol tud
kavét f6zni, mint pultos kollégai. Judit megjegyzi, hogy a dolgozok szivesen latjak el ezeket a

munkakoriikon kiviil esd feladatokat, élvezik az ebbdl adodo valtozatossagot. Kiilonds példakat
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hozott erre a COVID-19 idészaka is. Ekkor a korlatozasokbdl és a vendégek bizalmatlansagabol
adodoan kicsit megallt az élet a tatai szallodaban. A vezetdség viszont nem akarta elbocsatani
a békeidoben kivald munkat végzd személyzetet, igy egy nagytakaritas és kisebb felujitasi
projekt keretében mindenkit bevontak a segédkezésre: a pincérek parkot rendeztek és kovet
suroltak, a szakéacsok keritést festettek, a recepcids a bordszatban segitett. Habar a helyzet
megkovetelte a komfortzonabol valo kilépést, am mindenki megtarthatta az allasat, ¢s még a
csapat is jobban Gsszekovacsolodott, ami tovabb erdsitette az amugy is csalddias hangulatban
egylittmikodd személyzetet. A munkakdri rugalmassag tovabbi pozitiv hozadéka, hogy a
munkavallalok egyszerre tobb teriileten is tapasztalatot szerezhetnek, ezaltal alakithatjak sajat

preferenciaikat.

Judit azonban megjegyzi, hogy az atjarhatésag gyakorlata némi hatuliitével is jarhat:
eléfordulhat, hogy mivel sokan t6bb poszton is teljesitenek a napi munkamenetben, igy nem
tudnak kell6 mélységben foglalkozni sajat feladataikkal, amibdl adodoan feliiletessé valhat a
munkavégzés. Hozzateszi, hogy bizonyos keretek kozott jol miikodhet az atjarhatosag, és ugy

véli, hogy a tatai szallodaban ez ideélis modon valdsul meg.

Sz. Zsuzsanna a Hotel Lycium vezetdjeként annak hive, hogy optimalis kereteken beliil
legyenek lehatarolva a munkakorok. Attdl tart, hogy a 92 szobas szalloddban egyfajta
anarchidhoz vezetne, ha a dolgozdk tevékenysége atlépné sajat munkakoriik hatarat. Abban sem
biztos, hogy a munkavallalok hogyan fogadnék az otletet, elvégre az egylittmiikodés kezdetén
egy bizonyos poziciora szerzédtek. Emellett megjegyzi, hogy a Hotel Lycium elsédleges
célcsoportjat jelentd iizleti vendégekben is kiilonds benyomast kelthetne az, ha egy-egy
dolgoz6t rovid idétartamon beliil tobb pozicidoban is latnanak, mivel errdl a szallodaban
uralkod6 szabdlyozatlansdgra kovetkeztethetnek. Hozzateszi azonban, hogy bizonyos
kereteken beliil naluk is értelmezhetd a munkakdri hatdrok rugalmassaga: a wellness részleg
recepcios dolgozdja szabad ordiban példaul rendszeresen monitorozza €s megvalaszolja a
vendégvélemeényeket, illetve sziikség esetén versenytarselemzést csindl, tehat az értékesitési

feladatokban is szerepet vallal.

Gabor a hasonldéan nagyméretli Aquaticum Debrecenben kisérleti jelleggel mar forgatta a
dolgozo6it a munkakorok kozott. Ebben nem volt kotelezd a munkavallalok részvétele,
megkérdezés alapjan vontdk be Oket a kisérletbe. Akik rabolintottak, tobbnyire pozitiv
tapasztalattal gazdagodtak, mert élvezték a valtozatossagot €s, hogy belelathattak kollégaik
mindennapi tevékenységébe. Gabor ennek kapcsan a stimegi Hotel Kapitany példajat hozta fel,

ahol kiilondsen nagyfoku a munkavallalok képességeinek sokrétli kiaknazéasa. Ezt a szélloda

31



koréabbi latogatdjaként én is megallapitottam: van olyan dolgozd, aki a lovasbemutaton valo
szereplése utdn nem sokkal mar az étteremben segédkezik. Gébornak lehetdsége nyilt
beszélgetni a Hotel Kapitany munkavallaloival, akik elmondtak, hogy rendkiviil élvezik az
ebbdl adodod valtozatossagot. Gabor szerint a megfeleléen kialakitott rotacid nagyban

hozz4jarulhat az emberier6forras kihasznalasadhoz.

V. Zsuzsanna tapasztalata azt mutatja, hogy ez az atjarhatésag a magankézben 1évd, kisebb
szalloddkban jobban érvényesiil, mint a nagyobb, akar szallodalancokhoz tartozo 1étesitmények
esetén. Ezzel kapcsolatban megjegyzi, hogy kiilonosen fontos a dolgozok képességeinek
megfeleld ismerete, ha azok kihaszndldsara toreksziink. Kordbbi tapasztalatabol példaként
hozza fel, hogy egy wellness részlegen dolgozé kollégéja igazan tehetséges volt a grafika terén,
melyre egy véletlen kapcsan deriilt fény. Attol kezd6déen a megszokott munkakdrének
kiszolgédldsa mellett rendszeresen segédkezett a szdllodai hirdetmények, plakatok
megalkotasaban, egyes kedvezmények kiirasaban. Ez mindenkinek eldnyére valt, hiszen a
szalloda vezetdsége gyorsan jutott igényes munkahoz ezen a specialis teriileten anélkiil, hogy
kiilon munkaer6t foglalkoztasson, és a wellness részlegen dolgozo kolléga is lehetdséget kapott

tehetségének kibontakoztatasara.

5.3.4. A pazarlas problémaja

Az interjlim alapjan megallapithato, hogy a pazarlds a széllodaszektorban leginkabb a
svédasztalos étkeztetés kapcsan mertil fel. Bar V. Zsuzsanna szerint a magyarok korében igazan
népszerl ez az ellatasi forma, és a reggelik szolgaltatdsa még valamennyire praktikusan meg is
oldhato a szallodak részérdl, a svédasztalos meleg vacsora sajnos a legtobb esetben komoly

gondokat jelent a hatékony €lelmiszerfelhasznalas szempontjabol.

Sz. Zsuzsanna megjegyzi, hogy akdrmennyire is igyekeznek a maradék ételt késobb beforgatni
és ujra felhasznalni, a 3 6ran keresztiil az asztalon 4ll6 étel emberi fogyasztasra tobbé mar nem
alkalmas. Ugyanakkor véleménye szerint a svédasztalos étkezések utan mindenképpen fontos,
hogy valamennyi étel megmaradjon, hiszen ha minden elfogy, akkor nem lehet biztosan tudni,

hogy elegendd volt a vendégek szdmara a kindlat.

Sz. Zsuzsanna az Elelmiszerbankkal valé egyiittmiikodés keretében igyekszik redukalni az
étkeztetésbol megmaradt ¢élelmiszertobbletet, a fogyaszthatosagot szigorian szem elott tartva.
Az Elelmiszerbank rendszeresen elszallitja a Hotel Lyciumbol a felhasznalatlan pékéarukat és

¢lelmiszereket a raszoruld csalddoknak, akiknek hatalmas segitséget jelent ez az adomany.
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Gabor a tanyérméret ujragondolasat is az ételpazarldas megoldasi alternativajaként emliti.
Megjegyzi, hogy sok szadlloda a kisebb tanyérok szolgaltatasaval védekezik a vendégek
tanyéron hagyott maradéka ellen. Ezzel kapcsolatban elmondja, hogy amig a vendég igazan
¢hes, Osztondsen tobbet tesz az étel eléréséért, hamarabb feldll a szedéshez, azonban ahogy
¢hségérzete mulik, egyre kevésbé motivalt, hogy jra megtdltse kisebb méretii tanyérjat. Ezaltal
atgondoltabban szedi ki magénak az ételt, a fogyasztds tényleges szandékéaval. Emellett
példaként emliti Magyarorszag egyik vezetO csaladbarat szallodajat, az alsépahoki Kolping
Hotelt, ahol egy ,,Ures tanyér, teli pocak” elnevezésii programmal motivaljak a gyermekeket a
kiszedett étel elfogyasztasara. Ha jol veszik az akadalyt, akkor pecsétet kaphatnak, melyet
késobb ajandékokra is bevalthatnak a szalloddban. Gabor j6 oOtletnek tartja ezt a
kezdeményezést, am kiemeli, hogy az Aquaticum Debrecen esetében nem feltétlentil venné ki
magat jol egy hasonld program tekintve, hogy a szédlloddban komoly iizleti vendégek is
megfordulnak, akik a vacsoraasztal mellett kevésbé nyitottak az ehhez hasonld jatékos

megoldasokra.

V. Zsuzsanna a svédasztalos étkeztetés teljes levaltasat javasolja a pazarlas csokkentésére.
Megjegyzi, hogy korabbi munkahelyén, az egri Hotel Imola Platdnban nagy sikert aratott a
harom valasztasi lehetdséget kinalo a la carte étkeztetés. Alapos atgondolassal tigy alakitottak
a meniisorokat, hogy minél soksziniibb legyen a kinalat, mikdzben {igyeltek arra is, hogy a
rendelkezésre allo alapanyagokat hasznositani tudjdk. Ehhez fontos volt a szakacsok
tapasztalata és szakértelme is, de véleménye szerint ez a gyakorlat nagyban hozzajarult az

ételpazarlas redukélésdhoz.

Judit szerint a Hotel Gottwaldban nem tapasztalhatd az ételpazarlds problémdja. A tatai
szallodaban szintén az a la carte étkeztetés a jellemzd, emellett a szalloddhoz tartoz6 farm
lehetdséget biztosit a hazi savanyusagok, pesztok, lekvarok, siitemények és hasonlo finomsagok
elkészitésére. A felhasznalt his is nagyrészt sajat forrasbol szarmazik. Emellett a tatai szalloda
a SPAR iizletlancokkal valo egyiittmiikodés révén a nap végén példaul a boltban megmaradt
narancsokat is megkapja, hogy a tudatossadg jegyében lefacsarhassa a még tovabbra is
fogyaszthatd gylimdlcsot. A Hotel Gottwaldban tudatosan torekednek arra, hogy a lehetd
legkevesebb felesleget termeljék, és ha mégis keletkezik, akkor lehetdségiik van a tobblet sajat

gazdasagba valo visszaforgatasara.

A takaritds terén is kiemelten fontos a pazarlas minimalizalasa. Ezzel kapcsolatban V.
Zsuzsanna azt emliti, hogy hatékony megoldas lehet a kiszerelésiikben pontosan adagolt

tisztitoszerek kiosztasa a szobaasszonyoknak, annak meghatarozasaval, hogy adott mennyiségii
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vegyszerb0l hany szoba takarithatdé ki. Emellett kiilonb6z0 szinek alkalmazaséaval
megeldzhetdek a karesetek, mivel ezek alapjan konnyen felismerhetd, hogy melyik vegyszert
hasznalatos a szanitereken, melyik keriiljon a polcokra, és egyéb feliiletekre. Ezek a mddszerek

csokkenthetik a takaritasi folyamatokbol adodé pazarlast.

Az energiahatékonysag kapcsan Judit megjegyzi, hogy a Hotel Gottwaldban nagyon tudatosak
ezen a téren, hiszen a vezetOség sajat szamlajat érinti az energia ara. Sz. Zsuzsanna elmondja,
hogy a Hotel Lyciumban nemrég hdszivattyukat telepitettek, hogy a kornyezettudatossag és az
energiahatékonysag jegyében hatékonyabb modszerre valtsanak a tavhos fiitéssel szemben.
Gabor az Aquaticum Debrecen egész teriiletén mozgasérzékeldvel miikodd vilagitast és LED
izz6k hasznalatat emliti ezzel kapcsolatban. Emellett a debreceni szallodaban a csaptelepekre
nemrég perlatorokat szereltek a vizfogyasztas csokkentése érdekében. Ezeknek kdszonhetden
a vizsugar atmérdje nem csokken, de levegd is érkezik a cs6bdl, igy a viznyomas erdteljesnek
tlinik, ugyanakkor feleannyi viz folyik beldle, mint kordbban. Ennek ellenére tokéletesen

alkalmas marad a kézmosasra és mas egyebekre.

Ezenkiviil egyre gyakoribb a vendégek kornyezettudatossagra 6sztonzése a szallodai szobdkban
is. Sokan taldlkozhattak mar fiirdészobai feliratokkal, melyek arra kérnek, hogy csak akkor
cseréljék ki a torolkozot, ha valoban sziikséges. Emellett terjed az adagolds rendszerek
hasznalata a szappanok, tusfiirdék és samponok helyett, ami csokkenti a kiszerelésekbdl
szarmazd hulladék mennyiségét. A pazarlads csokkentése terén tehdt nemcsak a szallodai

dolgozdk, hanem a vendégek is fontos szerepet jatszhatnak.

5.4. A kutatas értékelése

Dolgozatom elején két kutatasi kérdést fogalmaztam meg. Els6 kérdésem azt kutatta, hogy
milyen mddon jelenhet meg a lean szemlélet a mindennapi szallodai miikodés soran. Emellett
arra kerestem a valaszt, hogy mely — a széallodaszektorban specifikus — kihivasok mentén

alkalmazhato ez a filozofia.

Kutatdsom alapjan megallapitottam, hogy a lean eszkdzok alkalmazasa szempontjabol dontd
fontossagu lehet az adott szélloda mérete €s tulajdonosi struktardja. Mig egy kisebb,
magantulajdonban 1évd szdlloda miikddése rugalmasabb és gyorsabban alkalmazkodik az
innovacidhoz, egy nagyobb, dnkormanyzati tulajdonu széalloda biirokratikusabb keretek kozott,
felsébb irdnymutatas alapjan operal. Azonban mindkét esetben nagy szerepet jatszik a

vezetdség hozzaallasa az Gjitasokhoz és atszervezésekhez.
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Elsé kérdésemmel kapcsolatban azt a kovetkeztetést vontam le, hogy a lean szemlélet a
szallodai miikodésben leginkabb a munkakorok kozotti hatarok elmosddasaban jelenhet meg.
A csaladi vallalkozasban dolgozd interjialanyom megerdsitette, hogy az altaluk vezetett
szallodaban magatol értetddo, hogy a dolgozdk szabad perceikben a munkakoriikon kiviil eso
feladatokat is ellatnak annak ellenére, hogy jollehet, a lean szemléletrdl ezel6tt még sosem
hallottak. A szallodai gyakorlat ezen a téren tehat organikusan illeszkedik a lean filoz6fidjahoz,
az altalam vizsgalt kornyezetben nem tudatos a lean szemlélet alkalmazésa. Ezzel szemben a
nagyobb, dnkormanyzati tulajdonban 1évo szallodék esetében kevésbé talaltam elterjedtnek a
munkakori rugalmassagot elsésorban abbol addddéan, hogy itt fennallna az anarchia
kialakulasanak veszélye. A vezet6ség hozzaallasdnak szintén nagy szerepe lehet a lean elvek

implementalasaban.

A széllodaipar legnagyobb kihivasaként egyértelmiien a munkaerdhidnyt azonositottam. Ennek
kezelésére részben az els6 kutatasi kérdésem valasza is megoldast nyujthat: az emberi potencial
sokszinli kihasznalasaval ugyanis egyes esetekben orvosolhatd egy be nem toltott pozicio
problémaja. A huménerdforras maximalis kihasznalasara vonatkozd lean térekvés (Ohno, 1988)
sokszor 0sztondsen teljesiil a szallodaiparban. A szolgaltatas soran felmeriild tultermelést, azaz
a humdanerdforras felesleges rendelkezésre allasat (Andrés-Lopez et al., 2015) a kutatdsom

alapjan a munkaer8hianybol adédoan nem taldltam jellemzOnek a szallodaiparban.

Tovabbi szektorialis kihivasként jelenik meg a pazarlas kérdése, kiilondsképpen az étkeztetés
terliletén. A kutatdsom sordn feltartam néhany kezelési megoldast, amelyek lényegesen
illeszkednek a lean szemlélet filozofidjahoz: a svédasztalos étkeztetés soran a némileg kisebb
méretli tanyérok haszndlata, az ételmaradék gazdalkodasba vald visszaforgatasa vagy
eladoményozéasa, az iizletlincokkal valo egylittmiikodés a megmaradt gylimolcsok
felhasznalasara vonatkozdan, vagy éppen a rendelkezésre 4116 alapanyagokra tervezett mentisor
svédasztallal szembeni elényben részesitése egyarant csokkentheti a szallodaipari szereplék
veszteségeit. Ezek a megoldasok az altalam vizsgalt szallodai szereplok részérdl meriiltek fel,
¢€s 0sszhangban allnak a lean folyamatos kisérletezd, minél kevesebb eréforrassal és pazarlassal
torténd értékteremtést tdmogato filozofiajaval (Hines et al., 2004), annak ellenére, hogy egyik
szalloda sem a lean szemlélet szerint miikddik. A leanhez kothetd eszk6zok hasznélata tehat

ezesetben is 0sztonds, nem egy megtervezett folyamat része a vizsgalt kornyezetben.

A pazarlds megolddsara tovabbi lean menedzsmenttel Osszecsengd alternativa lehet a
takaritdsban hasznalt vegyszerek kimérése olyan modon, mely pontosan lekoveti, hogy adott

szamU szoba kitakaritdsdra mennyi takaritoszer sziikséges. A készitmények csomagolésanak
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szinkddolasa szintén hasznos lehet abbdl a szempontbol, hogy a vegyszer biztosan jo helyre
keriiljon a takaritds soran. Ezzel asszociacidoba hozhat6 a lean termelésben hasznalt JIT elve
(Womack et al., 2007), mely a megfelel6 mennyiségli termék dramlasat 6sztonzi, hogy ,,éppen

idében” érkezzen meg a felhasznalas helyére.

Osszességében tgy vélem, hogy a lean szemlélet alkalmazasa realis lehetdség a
szallodaiparban. A szolgaltatoszektor kontextusaban értelmezett lean alapelvek (Andrés-Lopez
et al., 2015) — pl. az dramlés és a tokéletességre valo torekvés — hitelesen értelmezhetoek a
szallodai kornyezetben. A lean eszk6zok alkalmazasa a szolgaltatoiparban azonban még
kezdetleges, a termelési szektorban sokkal tobb tapasztalat kothetd hozza (Dankbaar, 1997), ez
a bizonytalansag pedig egyfajta korlatot jelenthet a lean irant érdekl6dd szolgaltatoszervek,
szalloddk szamara. Ugyanakkor fontosnak tartom kiemelni, hogy a lean filozo6fidjaban
hangstlyos vevOkozpontusdg aligha jelenhetne meg élesebben mas szektorban, mint a
szallodaiparban, interjliim sordn ugyanis a legtobb kérdés a vevodi érték nyomatékara vezetett
vissza, amely a lean definicidja szerint is kiemelt jelentéségii. A lean szolgaltatas ugyanis
nemcsak hangsulyozza a vevo aktiv szerepét, hanem be is vonja 6t a szolgaltatas 1étrehozasaba
(Andrés-Lopez et al., 2015): a lean szemlélet ezen jellemzdje akar dnmagaban is 6sztonzésként

hathat az innovéciora nyitott szallodai szerepldk szdmara.

Osszefoglalas

Dolgozatom témajaként a lean szemlélet lehetséges szallodaipari megjelenését valasztottam. A
lean filozofia egy vallalatiranyitasi megkozelités, mely kozéppontjdban a vevdi igények minél
magasabb foku kielégitése all, a folyamatokban megjelend pazarlds megsziintetése révén. A
szemlélet a japan Toyota gyartasi rendszeréhez visszavezethetd, €s az évek soran szamos
termeldvallalat miikodését tette hatékonyabba vilagszerte. A lean szemlélet szolgaltatoipari
elterjedése egyeldre kezdetleges folyamatként emlithetd, &m egyre tobb tanulmany helyezi

kdzéppontjaba.

Dolgozatomat a relevans szakirodalom attekintésével kezdtem, mely alapot adott a késdbbi
kutatds megfeleld értelmezéséhez. A lean szemlélet ¢€s alapelveinek bemutatasa utan
Osszefoglaltam a lean szolgaltatdipari megjelenésének jellemzdit, kiilonds tekintettel az itt
megjelend veszteségek ismertetésére. Ezutan a turizmus témakorét mutattam be, azon beliil is

a szektor hazai gazdasagi jelentdségét, a szallodaipar jellemzodit és legfontosabb kihivésait
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ismertettem részletesen. Ezt kovetden a lean szemlélet szallodaipari megjelenésérdl irtam, a

korabbi tapasztalatokat a rendelkezésemre all6 szakirodalom alapjan 6sszefoglalva.

Dolgozatom masodik fele a primer kutatdsom leirdsarol és elemzésérdl szolt. Kutatdsom soran
arra a két kérdésre kerestem a valaszt, hogy milyen modon jelenhet meg a lean szemlélet a
mindennapi szallodai mikodés sordn, €s milyen, a szektorban specifikus kihivasok mentén
alkalmazhaté ez a filoz6fia. Kutatdsomhoz kvalitativ modszertant valasztottam, azon beliil is a

s

négy, a szallodaszektorban relevans tapasztalattal rendelkez0 szallodai vezetovel beszélgettem.

Kutatdasom eredményei alapjan megéllapitottam, hogy a lean eszk6zok helytallasa fiigghet a
szalloda méretétdl €s tulajdonosi struktirajatol. Emellett arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy
bar a széllodaipari gyakorlatban néhany esetben — kiilonosen az emberi eréforrasok hatékony
kihasznaladsa terén — megfigyelhetéek a lean elvek, azonban ezek sokkal inkdbb 6sztondsen,
mintsem tudatosan keriilnek alkalmazésra. Emellett megéllapitottam, hogy a munkaeréhiany
jelenti a legnagyobb kihivast a szallodaiparban, azonban a lean szemlélet alapelvei, mint
példaul az emberi eréforrasok maximalis kihasznalasa, segithetnek ezen a teriileten. A kutatas
tovabbi megoldasokat is felvetett a pazarlas csokkentésére és a hatékonysag novelésére tobbek
kozott az étkeztetés teriiletén, mely megoldasok némileg 6sszhangban voltak a szakirodalmi
részben targyalt lean elvekkel. Osszességében arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy a lean
szemlélet alkalmazasa redlis lehetdség a szallodaiparban, kiilondsen abbol adédoan, hogy a
vevoi igények kiemelt szerepet kapnak a szektorban, §sszhangban a lean szemlélet elveivel,

melyek hangsulyozzék a vevok bevonasat és aktiv részvételét a szolgaltatas fejlesztésében.

A lean szemlélet szallodaipari megjelenése még kevésbé tanulmanyozott teriilet, melynek
kutatdsa a jovOben izgalmas perspektivat és eszkozoket szolgaltathat a szektor szerepldi
szamara. Jelen kutatasban elsésorban csalddi véllalkozasként miikddd, illetve nagyobb,
onkormanyzati tulajdonban 1évd szalloddkat vizsgaltam. Ahogy korabban emlitettem,
meglatdsom szerint a kérdéskor szempontjabol meghatarozo6 tényezdé a méret és a tulajdonosi
struktira, melynek kovetkeztében érdekes lehet a lean szemlélet tovabbi szallodatipusokra

kiterjesztett vizsgalata a jovében.
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Melléklet

A. Az interjuk kérdéssora

1. Az interjualany bemutatkozasa

e Milyen szallodaipari tapasztalattal rendelkezik?
e Milyen poziciéban dolgozik jelenleg?

e Mit érdemes tudni a jelenlegi munkahelyéiil szolgald szallodarol?

2. A lean szemlélet lehetséges megjelenése a szallodaiparban

e Hogyan jelenik meg az értékteremtés a széllodaiparban?

e Hogyan novelhet6 a szallodak altal kinalt vevdi érték?

e Mikor mondhato el az, hogy egy szalloda hatékonyan miikodik?

e Az On altal vezetett szallodaban alkalmaznak barmiféle olyan eszkozt vagy modszert,
ami a hatékonysag mérésére szolgal? Ha igen, mi ez a modszer?

e Milyen intézkedéseket lehet tenni a szadlloddkban az erdforrasok hatékonyabb
felhasznalasa érdekében, kiilondsen a kihasznaltsag novelése és a koltségek csokkentése
terén?

e Hogyan lehet javitani a személyzet termel¢kenységét €s elégedettségét a szalloda
hatékonyabb miikodése érdekében?

e A palyafutdsa soran volt olyan széllodai fejlesztés, ami 1j szintre emelte a szallodai

szolgaltatas mindségét? Ha igen, mi volt ez a fejlesztés?

3. Lean szemlélet a szallodaipari kihivasok mentén

e  On mit tart a szallodaszektor legnagyobb kihivasanak/kihivasainak?

e Milyen lehetdsége(ke)t 1at az emlitett kihivas(ok) hatékony kezelésére?

e On szerint van jelentdsége a sikeresség szempontjabol, hogy egy adott szilloda a
févarosban vagy azon kiviil helyezkedik el?

e Mennyire van jelen a pazarlds a mindennapi széllodai miikodésben? Mely teriileteken
jelent ez leginkabb problémat (pl. étkeztetés, takaritas)?

e Milyen megoldasok lehetnek ezek kikiiszobolésére?



A szolgaltatasnytjtas soran felmeriilhet a taltermelésbdl adodd veszteség, azaz a
sziikségesnél tobb munka elvégzése, vagy az ligyfél altal igényelt idépontnal hamarabb
valo teljesités. On szerint mennyire jellemzd ez a probléma a szallodai
szolgaltatasnyujtas sordn, és milyen megoldasok lehetnek az optimalizaciora?

A szolgéltatasnyujtas soran felmeriilhet a kihasznalatlan er6forrasokbol adodo
veszteség, kiilondsen az emberi potencidl kapcsan. Ez a munkavallalok tehetségének,
készségeinek, kreativ képességeinek és tudasanak nem megfeleld kihasznalasat jelenti.
On szerint mennyire jellemzd ez a probléma a szallodai szolgéltatisnyujtds soran, és

milyen megoldasok lehetnek ennek elkeriilésére?
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