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1. BEVEZETES

Kutathisom soran a szallodai szolgaltatd$segy és az emberi ddorras kozott
kapcsolatot vizsgalom, melyet a dolgozoi elégedgtts valamint a vendégelégedettségre
fokuszalva kivanok elemezni. A kutatascéefgizisdban a szekunder forrasokat vettem
gorcd ala. A szakirodalomban szamos kutatds foglalk@zikzolgaltatdsmiiség és a
human efforras kozotti 6sszefliggés vizsgalataval. A tanalyo& bizonyitjak, hogy a
dolgozdi elégedettség kritikus eleme a szolgakaténtalt vallalkozasok sikerének.
Alatamasztjak, hogy az elégedett dolgozok magasanivattak, hatékonyabb és
eredményesebb munkavégzésre sarkalltak, emelldtbtetdzettebbek a miség
folyamatos fejlesztése mellett, mellyel nagyméretkbhozzajarulnak a vallalkozés
gyumolcsod mikodéseéhez. Emellett a ndisegi munkaveégzeés a szallodak versenyében is
fontos tényeé.

Annak ellenére azonban, hogy a front office doldgoza szalloddk egyik
legfontosabb éforrasai napjainkban egyre gyakrabban értesilil,anogy a recepcsok
alulfizetettek, motivalatlanok és veéit is régi ,hagyomanyos” szemléletben vezetik
6ket. Tovabba nem biztositottak szamukra a medfdépzeési programok. A szallodak
tobbségében minimdlis Iétszama Front Office régméglolgoznak, ez Aaltal gyakran
tulorékat kell véllalni az alkalmazottaknak, ezéidzont nem kapnak plusz juttatasokat.
Mindezek javitasara jelefg hangsulyt kell fektetni a szallodai vedatek és ez altal
novelni a dolgozoi elégedettségi szintet. A dolgoei@gedettség ugyanis kdzvetlendl
befolyasolja a szolgaltatdsnyujtas folyamatanak éségét, mely meghatédrozza a
vendégelégedettséget. A vendégorientalt szallodspa ennek kiléndsen nagy
jelentbsége van.

Dolgozatomban az empirikus kutatas soran a Balatégio négycsillagos
szallodaiban dolgozo recepciosok allaspontjaramalt az ezekil a szallodakrdél alkotott
vendégvéleményekre helyezem a hangsulyt. 6kélst a mitségmenedzsment
szallodaiparbeli, illetve ezen belll a vendégelégsdget befolydsold szerefiérs
jelentbségedl adok egy rovid attekintést. Ezutan a szolgaltataéség és a human
eréforras kapcsolata, valamint a frontline személyzstrepe kerll étérbe. A kdvetked
részben a dolgozéi elégedettségé, valamint a noidivdényeéké a Hszerep. Végil a
szakirodalmi attekintés utolsé fazisaban a szat@dmitség, a dolgozdi elégedettség és



a vendégelégedettség kapcsolatara hétlikza hangsuly. Mindezek utan kovetkezik az
empirikus kutatas eredményeinek ismertetése.

Az elgidleges kutatas soran & €élom az volt, hogy a szolgaltatasgsag €s a
human etforras tényeéket mérheive téve kulonbok kvantitativ médszerek segitségevel
bizonyitsam a két tény&zozotti kapcsolatot. Ehhez szolgéltak alapul aaed régio
négycsillagos szallodaiban dolgozé recepcidsok italtott kérdsivek eredményei. Egy
pontozasi szempontrendszer felallitasaval, a ddigoelégedettséget befolyasolo
tényedkon keresztil a human dforrds mérhéivé valt. A masik faktort, a
szolgaltatasmidséget a vendégek szallodakrol alkotott véleméngpj@h mérem, hisz az
a fogyasztd, aki igénybe veszi az adott szolg&tatalajdonképped az a személy, aki
megitéli és méri annak ntieégét. (Reichheld—Sasser, 1990; Shammot, 2011)zEhhe
vilag egyik legnagyobb szallasfoglalé portaljan, koking.com-on megtalalhaté

vendégértékeléseket hasznaltam fel.



2. AMINOSEG JELENTESE ES MEGHATAROZASA

A minjséget kulonb&z emberek kulonbdképp értelmezik. Egyesek szerint iseg az,
amit a vev annak tart. Mas megkdozelités szerint éségtl akkor beszélhettink, amikor a
vevo elégedett egy adott szolgaltatassal és az teljgtékiben megfelel a
kovetelményeinek. Egy mésik szemlélet szerint aégég nem mas, mint a hasznalatra
valé alkalmassag. (Balint, 1998) A szolgaltatasieéy definidlasara tehat kilonléoz

elméletek szilettek. Ezek tobbsége felhasznaéiydlértek alapu megkozelités.

2.1.FELHASZNALO ALAPU MEGKOZELITES

A szakirodalomban 'va¥ orientalt’ megkozelitésnek is nevezik, ahol a dlévallnak a
mikodés kozéppontjaban. A& igényeik kielégitése a legfontosabb, ez inspirdja
szolgaltatasok folyamatos tokéletesitését is. Edpvisadi kdzeé tartozik tobbek kozott
Brown—Schwartz (1989), Zeithaml (1990), Bitner—Hebf1994) és Becker (1996). Egy
késsbbi értelmezés szerint a szolgaltatas dsédge akkor megfekgl ha a vendégek
elégedettek (Parasuraman, 1995). Elégedetiséffkor beszélhetlink, amikor a kapott

szolgaltatas eléri vagy meghaladja a fogyaszt@rakokat. (Williams—Buswell, 2003)

2.2.SZOLGALTATASMIN OSEG, MINT KIVALOSAG

A szakirodalomban Peters (1987) volt az egyik dftomzok kozll, akik a
szolgaltatasmidséget, mint kivalosagot definialtak. Kddb Wyckoff (1992) is hasonléan
hatarozza meg a niieéget. Szerinte a migég nem mas, mint annak a kivalosagnak a

meértéke, mely eleget tesz a vk\kovetelmeényeinek. (Williams—Buswell, 2003)



3. AMINOSEG JELENTOSEGE A SZALLODAIPARBAN

A ,mingéség” azon eszkdzOk egyike, melyre tAmaszkodva Hodaamegvaldsithatja
kittizott céljainak tbbbseégeét, igy az utdbbi évtizedekbeallalati célok meghatarozasanal
is kiemelt szerepet kap a msegmenedzsment. (Rodriguez-Anton—Alonso-Almeida,
2011; Shammot 2011) A vallalkozasok tobbsége agkinemtésre é€s a nésegi
szolgdltatasnyujtasra fokuszalva fenntarthaté wveedényre tehet szert, aminek a
globalizacio és a technologiai, illetve informaces kommunikacios forradalom hataséara
kialakult Uj Gzleti kdrnyezetnek, valamint a névékyaci versenynek készonléen egyre
nagyobb szerepet tulajdonitanak. (Ladhari, 2009drigaez-Anton—Alonso-Almeida,
2011; Shammot 2011)

Erre épitkezve egyre tobb vallalkozas vezet beés@igmenedzsment rendszert,
mely segiti a brandek elkulonitését, a bdldyamatok rendszerezését, valamint a dels
folyamatfejlesztést. Ez altal mérseékli dikodési koltségeket, a beruhdzasok megtérilési
idejét és fokozza a jovedelmiesget, ami altal ésiti a vallalat pénzlgyi helyzetét és
noveli a piaci részesedést. Mindemellett alkalmazastast gyakorol a dolgozok
elégedettségére, csokkenti a személyzeten belilktuthciot, valamint ndveli a
vendégelégedettséget, segit a vendégek megtamasaddeeli lojalitdsukat, fokozza a
pozitiv szdjreklamot, mely kiemelkéen fontos azokban az &gazatokban, ahol a
szolgaltatasnyujtas és a fogyasztokkal vald koewmelapcsolat etglleges, igy tehat a
szallodaiparban is. (Neill et al., 2006; Yang, 206@&ung—Ngai, 2008; Ladhari, 2009;
U.Kumar et al., 2009; Shammot, 2011; Menezes, 2012)

A globalizaci6 hatdsara atalakuld tarsadalmi szmtek (,Uj gazdagok”,
~vegrehajtok”, ,Uj szolgaltatok”), a hiperrealitéan az id és pénz értékvaltozasanak,
valamint a fogyasztdi magatartasvaltozasnak (télsbkenység egy ében) kdszénhéen
a fogyasztoi elvarasok is ndvekednek és ez altalréség fontossaga is felértekdik.
(Williams—Buswell, 2003) Ezt alapul véve a véllatésok kiemelt prioritdsava valik a
vendégelégedettség novelése, melynek kilondsensfarerepe van a vendégorientalt
szemlélei turisztikai szektorban, ahol a nisegi szolgaltatasnyujtas, a vendég
elvarasainak valo megfelelés pozitivan hat a foggksa: noveli elégedettségiket és
lojalitasukat. (A.Quazi et al., 1998; Rodriguez-dmtAlonso-Almeida, 2011)



4. A HUMAN EROFORRAS SZEREPE A MINOSEGI
SZOLGALTATASNYUJTAS TEREN

A minéségmenedzsmentnek két kulcseleme van: a folyanhdtiyraas és az emberi
kapcsolatok. Az emberi tény@z(fogyasztok, vasarlok, dolgozok, beszallitok)1870-es
évek folyaman integraltdk a néisegmenedzsment rendszerbe, mely a szisztéma nagyfok
fejlodéséhez vezetett. A nliségmenedzsment rendszer alkalmazasa a szallodaiparb
folyamatokkal ellentétben az emberi ténjtelhelyezi a frontvonalba, mivel esetlikben a
human efforras kiemelkedl fontossagu, ugyanis a fogyasztokkal valo kodzvetlen
kapcsolat elsdleges és az alkalmazottak részvétele, valaminttallizettsége a
legfontosabb tényéz a szolgaltatasnyujtas folyaman. (Breiter—Bloomijui&998;
Rodriguez-Anton—Alonso-Almeida, 2011)

4.1.A MIN OSEGMENEDZSMENT ES A HUMAN ER OFORRAS KAPCSOLATA

Az alabbi abra 1. 4brg vizualisan szemlélteti a miségmenedzsment és a human

eréforras kapcsolatat, amely ebben az alfejezetbdil kemutatasra.
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1. &bra: A minéségmenedzsment és a humandorras kapcsolata

Forras: Williams—Buswell (2003) alapjan sajat szerkesztés

Ahogy az abra is mutatia a szallodaipar esetéberomhafé eleme van a

minéségmenedzsment stratégianak, melynek kozéppontj@anenedzsment és az
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alkalmazotti hozzajarulas helyezkedik el. A kévethden ennek a harond felemnek a

bemutataséara keril sor.

4.1. 1. Bel§ marketing

A belss marketinget - amely biztositja a kapcsolatot anszet j0vwképe és értékel,
valamint legfontosabb éforrasai az emberek - k6zott jelésen befolyasolja az altalanos
marketing megkozelités. A marketing ugyanis olyzergezeti struktirat igényel, amely a
vezebk és az alkalmazottak céljait egyarant magabanaljagl Nem elegerid ha a
marketing vezéik csak a marketing programokat értik meg - a remdsgak akkor lehet
hatékony ha a szervezet minden tagja azonosulncéljéval és szerepével. (Williams—
Buswell, 2003)

Tourish—Tourish (1997) elmélete szerint a hatékbealg marketingnek haroméf
tényedje van. A rendszer hatékony tkbdéséhez elengedhetetlen a széldéskés
informélis személyes kommunikéciéo az alkalmazotieamint az alkalmazottak és a
vezetk kozott. Mindezen altal a szallodanak olyan mesedmt filozoéfia kialakitdsara
van szuksége, amely tamogatja a maximalis inforédédamlast. A harmadik tényez
pedig a kommunikacié auditok alkalmazasa, melynetetén beltl meg kell hatarozni,
hogy kivel kellene kommunikalni, mit kellene komnikd&dni, hogyan kellene
kommunikélni egymassal. (Williams—Buswell, 2003)

Kotler (1991) a bels marketinget egy mddszernek tekinti, mely segit a
szervezeteknek alkalmazottaik megtartasaban égktudicio csokkentésében. Gronroos
(1990) és Varey (1995) szerint a ldelnarketing egy mechanizmus, amely segiti az
alkalmazottak hozzaalldsdnak, valamint magatarédsanegvaltoztatdsat a szervezeti
céloknak megfeléken. (Williams—Buswell, 2003; Tsai—Tang, 2008)

4.1.2. Felhatalmazas

A minéségmenedzsment iranti elkotelezettség gwéy vezérelt vallalati kultdra”
kialakitasat és folyamatos fejlesztését kovetelg,meelynek alapja a névekwolgozoi
részvétel és a munkavallalok felhatalmazasa. (Dobv@ltton, 2000; Shammot, 2011,
Menezes, 2012) Brymer (1991) szerint a dolgozokaf@lmazasa nem mas, mint a
vallalaton bellli decentralizalt dontéshozatal. Anadzserek munkakérnek megfélel
dontéshozatali joggal ruhdzzak fel a vendégekkekvétben kapcsolatban allé
alkalmazottakat, melynek kilonb®szintjei lehetnek (Sparks, 1997):



= Teljes és rugalmas foglalkoztatas

= Korlatozott felhatalmazas sztenderdekkel és nag¥oblkrollal

» ElkUlonitett felhatalmazas. MacDonald (1998) megfotazasa szerint a
felhatalmazas azt jelenti, hogy a supervisorokredletve teszik, hogy a veéw
igényeket prioritdssal kezeljék masikidési kérdésekkel szemben. Ez vonatkozik
az ebforrasokra, képességekregid. Tamogatja a vezeté valast, ahelyett, hogy
ellensrok vagy agyatlan robotok lennének. A koncepcio éemgymien a jozan

ésszel valo vezetés lenyege. (Dewald—Sutton, 28llams—Buswell, 2003)

Ez annyit jelenti, hogy bizonyos kérdésekben sa@atdsuk szerint donthetnek az
illetékes supervisor vagy menedzser megkérdezédellné=z4altal elkerllhéik a
kényelmetlen helyzetek és lerdvidil a megoldasdioigta. (Dewald—Sutton, 2000)

Az eqgyik legszemléletesebb példa erre a Front Offészlegen dolgozo6 recepcidsok
helyzete, amikor egy vendég panasszal vagy kérdssdll hozzajuk. Amennyiben a
Front Office Manager felhatalmazta beosztottjabaall6 dontéshozatalra, azonnal meg
tudja oldani a felmerult problémat. A vendégnek nieell varakoznia a valaszra, nem
tamad olyan érzése, hogy nem foglalkoznak velelt#lzdz esetleges negativ vélemény
pozitivva formalhatd. A masik esetben, amikor eepetds nincs felhatalmazva az 6néllé
dontéshozatalra kisebb esély van arra, hogy a ivedmnyomas pozitivva alakul.
Adodhatnak ugyanis olyan szerencsétlen szituaeidkkor az alkalmazott nem talalja az
illetékes supervisort vagy menedzsert, ezaltalralegnek varakoznia kell a megoldasra
€s ugy érezheti, hogy nem fontos a véleménye, galkoznak vele. (Sajat tapasztalat
alapjan)

Conger—Kanungo értelmezésében a felhatalmazas|dakiahb motivacios eszkoz.
A felhatalmazas Uj érdekdést, motivaciot teremt az alkalmazottak szamaaottabbak
lesznek az Uj ismertek elsajatitasara. (Lee—KoQ1pP®@ felhatalmazas alkalmazasa soran

azonban meg kell felelni bizonyos kritériumoknak:

* Rugalmassag

=  Onértékelés

= Dodntéshozatali lehéség

» A hatalom és a dontéshozas decentralizélasa

»= Azonnali problémamegoldas.



Ennek kovetkeztében a hagyoméanyos menedzsment ikékhns &talakulnak. A

menedzsereknek bizalmat kell szavazniuk alkalmaiofielé. Kilonbdd eszkdzokkel

megfeleb munkahelyi kérnyezetet kell teremtenitik. (Dewaldt&n, 2000; Salameh-
Barrows, 2001; J.Salazar et al., 2006 ; Zhao—Namgam, 2009; Kim-Jogaratnam,
2010; Menezes, 2012)

Mindezek alapjan a felhatalmazasnak harom pozétada kilonbdztethietneg:

= Megfeleb munkakdrnyezet kialakitasaval noveli a dolgozéégeldettséget,
motivalja az alkalmazottakat.

» Fejleszti a szolgéltatast, ami magasabb vendégidéigéghez vezet.

» TObb szabadiét biztosit a menedzsereknek és lélétteszi szdmukra, hogy csak

a menedzseri teefikire fokuszaljanak.

Annak ellenére, hogy a szakirodalom a felhatalméaamssagat hangsulyozza a legtdbb
Balaton régio-beli szalloda esetében ez még gyasiméden jar. Ahhoz, hogy e téren
valtozéas kovetkezzen be @ent a vezdik attitidvaltozasara van szikség.

4.1.3. A személyzet fejlesztése - képzési prograkno

.Minél jobban képzett az alkalmazott annal joblzlageljesitménye.”
(Salameh-Barrows, 2001, pp.76)

A legjellegzetesebb méiségmenedzsment gyakorlatok k6zé tartoznak a kukénbo
tréeningek (,mirbségbl szOlo képzés”, problémamegoldasrél szoélo, oOnétisdssel
foglalkozd), melyeknek a vendéglatd szektorban kidn fontos szerepet Kkell
tulajdonitani. Fontos, hogy a munkéltatok folyansatejlédési leheiséget biztositsanak
alkalmazottaiknak, akik az igy elsajatitott tudés k&pességek birtokdban magasabb
minésédi szolgaltatast képesek nyujtani. (Harris—Bonn, 20@0hatékony tréningek a
fejlesztés mellett motivaciét is nyudjtanak a dolgkzak és segitenek a vallalatnak

megtartani az alkalmazottakat. (Salameh—Barron@1 20

A minéségmenedzsment és a tréningek kozotti kapcsolakbakiser a kovetkeképp
irja le:
* A minéségmenedzsment kritikus elemei:
0 Vendégelégedettség
00 Szervezeti kultdra

0 Eszkdzok, technikak, tréningek



» Kihivasok:
0 Személyre sz0l6 tréningek
0 Egyensuly a funkcionalis és kedélyes tréning kdzott

0 Folyamatos megésités

= Javaslatok:
0 Csoport tréning
0 Mingéségfokusz a tréningek soran
0 Folyamatos fejlesztés koncepciojanak bemutatasa
O

Minéségmenedzsmenttel kapcsolatos tréningek. (Salanagtevis, 2001)

A turisztikai vallalkozasok az 1990-as évek elej@zdik felismerni a tréningek
szerepét. (Salameh—Barrows, 2001.) Napjainkra pedigallalatok egyik legnagyobb
befektetésévé valtak. Von Bergen és Mawer 2007-e&sdmoldja szerint (Training
Magazine, 2007.) a Topl00 Tréning Osszkoltsége Ikdxzebillio dollar volt és
dolgozénként 65 6ra tréninget jelentett.

A dolgozdi tréningek hozzajarulnak a szolgaltatégiseg fejpdéséhez, a koltségek
csokkentéséhez, novelik a termelékenységet és dmték kezelik a munka@r
sokszitiségét. Tulajdonképpen a miségi Ugyfélkiszolgalds felé vedetut egyik
legfontosabb eleme, amely hatassal van a dolgozakkahelyi teljesitményére és
elégedettségére, valamint a szervezet iranti dikdagtségikre. Mivel jeletis mérteékben
hozzajarulnak a dolgozék munkaval valo elégededtsér, igy ezaltal a foglalkoztatas
idétartamara is hatdssal van. Minél elégedettebbelkatmazottak, annél hosszabb ideig
szeretnének a szalloda alkalmazasaban maradnar(@hbt al., 2005)

Napjainkban a szallodak tdbbsége mar tisztaban avaréningek szerepével és
tudatos lépéseket tesznek a képzési programoksigjee felé. (J.Harris—Bonn, 2000;
Chiang et al., 2005, Shammot, 2011) Ezt thmasajaka kovetkek példak is. A Red
Carnation vallalat a fluktuacié csdkkentésének kgtlen szervezett képzési programot,
melynek kovetkeztében 80%-rdl 30%-ra csdkkent akaericsere. A Disney Polynesian
Resortharom tréninget szervezett azzal a céllal, hogyeh@wolgozoi elkdtelezettségét a
vallalat irant. A tréningek a kovetké&teriuleteket dlelték fel:

= Szocializaci6 a szallodaiparba
» Szallodai kultdra, kilonos tekintettel a vallalés egyéni értékek kodzotti
kapcsolatra

» Szolgaltatasi standardek. (Zhao—Namasivayam, 2009)
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A Ritz-Carlton Hotel kitin6 példa arra, hogy hogyan lehet hatékonyan fejlaszie
szolgaltatasmidséget a dolgozokra fokuszélva. A szélloda szamanao$ volt, hogy
alkalmazottai megtanuljak, hogy lehet hatékonyarapathan dolgozni, és hogy
alkalmazhatjak a kilonbézminéségelledrzesi eszkdzoket. Az éeszitések sikeressegét
misem bizonyitja jobban, mint az, hogy a Ritz-Qarlvolt az a szalloda, amely ékent
nyerte el a Malcolm Baldrige National Quality Awatfjat. (Salameh—Barrows, 2001)

A vezetiségnek - ahogy a fenti példak is mutatjak - tisatékell lennie azzal, hogy
alkalmazottaiknak milyen tréningekre van szikseégiben szeretnének fégdni és
milyen elvarasaik vannak a képzésekkel kapcsolafi@@mau-Gumbau et al., 2002; Chiang
et al., 2005) A foglalkozasok segitségével javahankavallalok dnbecsilése, cstkken a
fluktuacio. (Chartrungruang et al., 2006; Chianglet2005)

4.2. EMBEREK ALTALI SZOLGALTATASMIN OSEG-KOZEPPONTBAN A FRONTLINE

SZEMELYZET SZEREPE

.Minden munkavallalé feldls a szolgaltatasmiségért.” (Williams—Buswell, 2003
pp.201) Ez minden turisztikai szervezetre igazpkidken azokra, ahol a vendég és az
alkalmazott kozotti interakcion van a hangsuly. €dhés Senior (1996) megfogalmazasa
szerint minden szolgaltato helyet egy lélségként kell kezelni a vendégek kiszolgaladsara
és visszatérésiuk 0Osztonzésére, valamint a valjdlahirének terjesztésére. Ebben
kulondsen nagy szerepe van a frontline személyketalgk napi szinten face-to-face
kapcsolatban allnak a vendégekkel. Atjtik, viselkedésik és az altaluk mutatott
megfoghat6 elemek, (példaul 6lt6zkddésik) valaminendéggel valo kommunikaciojuk,
mind mind a vallalati értékeket és a vallalati kedit tikrozik és rendkivil nagy hatassal
vannak a szolgaltatas nésegenek megitélésére. (Williams—Buswell, 2003; Makepe et
al., 2006; M.Karatepe—Sokmen, 2006) Deming (1986)tén az emberi tényétztartja a
szallodai szolgaltatasmenedzsment legfontosabbéelekn Megfigyelte, hogy a vesét
gyakran alkalmazottaikat okoltdk a hibakért, pedipk 90%-at az eljarasi rendszer
problémai okoztak. Dale (1994) szintén agy véligha mirbségmenedzsment sikerének
kulcsa az emberek. (Williams—Buswell, 2003) Parado&don azonban a frontline
dolgozok ennek ellenére altalaban alulfizetetteknrbiztositottak szamukra a megfélel
képzések és nem ritkan tulorat kell vallalniuk. tefismerve a vezéknek olyan hatékony
modszereket kell alkalmazni, melyek segitségévelein@tt a frontline alkalmazottak

dolgozdi elégedettsége és a 6imé@g iranti elkotelezettsége. (M.Karatepe et alQ620
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Schmidt és Finnigan (1992) meghatarozasa szerimeza&tségnek 11 tényér kell
demonstrélnia a sikeresikbdés érdekében:

=  Kiemelt figyelmet kell forditani a kitsés a bels Ugyfelek igényeire

= Az ellersrzés helyett felhatalmazni

» A fenntartas, illetve karbantartas helyett a fejtést kell hangsulyozni

» A hangsulyt a megétésre kell helyezni, nem pedig a hibak korrigalésar

= A verseny helyett az egyittikddéesre kell buzditani

= Sokkal inkdbb nyomon kell kévetni a tevékenységaeh pedig feligyelni

= Tanulni kell a hibakbdl, problémakbdl

= A kommunikacio folyamatos tokéletesitésére kekkidni

» Folyamatosan demonstralni kell elkételezettsegaingség mellett

= Szervezeti rendszereket kell létrehozni, melyek ogetjak a midsegi
ersfeszitéseket

= Bétoritani és jutalmazni kell a dolgozéktaszitéseit. (Al-Tarawneh, 2010)

4.2.1. Az emberek altali szolgaltatasmiéség 6 tényei:

1. Vevo kozeliség - a misségmenedzsment a \éaxel kezddik

2. Stratégia - a fogyasztok elvarasainak megismergésazéennek valé megfelelés
vagya

3. Folyamatos tokéletesités - a velkozeliség folyamatos valtozast és innovaciot
igényel

4. Kultara - a fejbdés folyamata figg a kulturdlis valtozasoktél, dg/anakkor
formalja is azt

5. Vezetés - a kultdravaltas megfélelezetést és elkbtelezettséget kbvetel meg

6. Egymasra utaltsag - a niisegi vezetés csak akkorikddhet, ha megvaldsul a
csapatmunka és az egyditikddés szelleme

7. Kommunikaci6 - a csapatmunka kétiranyu, nyilt komikacion alapul

8. Proaktiv problémamegoldas - a megf@l&bmmunikacié disegiti a ,preventiv
menedzsmentet”

9. Statisztikai folyamatszabalyozas - a problémamegolde csak a menedzsment
hataskorébe tartozzon

10.Folyamatelemzés - a fokusz a folyamaton legyen,cemk a terméken és a

szolgaltatason

12



11.Felhatalmazas - a folyamat magaban foglalja a aitalds helyét, a decentralizalt
dontéshozatalt és a hatalommegosztas, ahobktgt/an ra
12. Munkatarsak fejlesztése - oktatas, tréeningek. (@ils—Buswell, 2003)

4.2.2. ,Az emberekbe val6 befektetés”

A fent leirtak alapjan is latszik, hogy a produkiiolgozok meghatarozott szerepet
jatszanak a vallalati célok elérésében és kimagatjEsitményik segitségével a szélloda
jelents versenydinyre tehet szert, ezért fontos, hogy a szallodg haggsulyt fektessen

,az emberekbe vald befektetésre”. (Salameh—Barr@@€1) A moddszer alkalmazasa

soran négy fontos alapelvet kell figyelembe venni:

1. Elkotelezettséq: teljes elkotelezettség az embéspidése mellett, hogy elérje
céljait, célkitizéseit

2. Tervezés: vilagos célok és céikaesek, valamint annak meghatarozasa, hogy az
embereknek mit kell tennitik ezek elérése érdekében

3. Tevékenység: emberek hatékony képzése teljesitrrérinielése érdekében

4. Ertékelés: annak megértése, hogy ,az emberekbebeddtktetés” milyen hatassal

van teljesitményukre. (Maxwell et al., 2001; Witia—Buswell, 2003)

E négy alapelv alkalmazdsaval megvaldsithatd aafoltos tokéletesités és magasabb
termelékenység, magasabb foku &ieelégedettség, jobb vallalati imazs eéthetl.
Fejlettebbé valik a bedskommunikacio a frontline személyzet és a menedaski@z6tt,

mellyel a személyzet motivaltabb lesz. (Hallowelak, 1996)

13



5. DOLGOZOI| ELEGEDETTSEG ES MOTIVACIOS TENYEZ OK

A munkaval valé elégedettség fontos dimenzidja aimk jolétének és ugyanakkor a
vallalati siker egyik kivanatos indikatora is. A nkaval valo elégedettség ugyanis
meghatarozza a fogyasztoi élmény kudarcat vagyreskégét. (Menezes, 2012) A
.~vendéggel vald banasmdd” nagyban befolyasolja algéitatasok megitélését és a
dontéshozatalt, ezért fontos, hogy a munkavall@dlkotelezettek legyenek a niség
irant. Mindséget pedig csak az elégedett dolgozék tudnakngaytani (Hallowell et al.,
1996)

A dolgoz6i elégedettséget Locke (1969) definialigssdr. Ugy vélte a dolgozoi
elégedettség nem mas, mint egy kellemes érzelmpdatl amely a munka pozitiv
ertékelésétl ered. (He et al., 2010; Costen—Salazar, 2011Z&lbi, 2012) Hulin és Jude
(2003) az érzelmi és kognitiv dimenziot kdozéppontimyezve érzelmi reakcidkent
definialta a dolgozéi elégedettséget, mely a saggunkkal szemben tamasztott elvarasok
és a tényleges eredmények 0Osszehasonlitasabdélkadddkenna (2000) elmélete is
hasonlo az ék6hdz. Véleménye szerint a dolgozoi elégedettségetisdzg azzal, hogy

szemeélyes elvarasaink mennyire vannak dsszhanghwijtatt teljesitménnyel.

5.1.MOTIVACIOS TENYEZ OK

A kovetkedkben azok a tényék keriilnek gorcs ala, melyek jelerdisen befolyasoljak a
dolgozdi elégedettséget. A kdnnyebb attekiritbeg miatt €lszor egy abra2( abrg
szemlélteti ezeket a tényidet, majd ezen abrat alapul véve részletesebhismestetésre

kerilnek.
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Oletatas, tréning

Felhatalmazas és

bevonas

IMeghizhatd
munk ahely

| Allandé pozicid Dolgozéi Diolgozdi

| Rugalmassig ’7 elégedettség lojalitas

Eedvezd munkahelyi
leglsr

Menedzsment,

vezetdség

Tutalom és elismerés '7

2. abra: A dolgozdk elégedettségét befolyasolo tamik
Forras: Rodriguez-Almeida (2001); Williams & Buswell (200&im &
Jogaratnam (2010); Chang, Chiu & Chen (2010) atapigat szerkesztés

Ahogy a fenti abran is lathatd a személyzet bevnds felhatalmazasa, a tanulas
lehethisége (oktatas, tréningeken valo részvétel), a k@dwveunkafeltételek (példaul
megfeleb munkahelyi 1égkor), a rugalmassag, a munkaheltiobsag, a vezétéggel és
menedzsmenttel valé kapcsolat g88ge, valamint a jutalmazas és elismerés jarulnak
hozza leginkabb a dolgozok elégedettségéhez. Ha azkeltételek érvényesiilnek, a
személyzet sokkal keményebben dolgozik. (Rodrighmbn—Alonso-Almeida, 2003;
Williams—Buswell, 2003; Chang et al., 2010; Kim—dagnam, 2010)

Az idealis munkahelyi légkor és a jol korulhatanmltinkakor segiti a dolgozokat a
megfeleb munkavégzésben. Ennek Iényeges eleme, hogy azbidehebséget kapjanak
képességeik, ismereteik hasznalatara, munkakoruknelegfeleb hataskorrel
rendelkezzenek és kapjanak visszacsatolast a tytgt@sitményél. Fontos a dolgozok
szamara, hogy munkahelytkon biztonsagban érezzgkkabés tisztaban legyenek azzal,
hogy a vezéik milyen elvardsokat tamasztanak velik szembeneEltengedhetetlen a
megfeleb kommunikacié a vezék és alkalmazottaik kozott, ezéltal elkeribtet a
stresszes szituaciok, melyek negativ hatassal kamanalolgozok elégedettségére. A

dolgozOk szamara fontos, hogy tamogatast és elégnh&apjanak felettesitittvalamint,
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hogy lehebségik legyen a féjtlésre és az 6nmegvalodsitasra. (Baxter—Hirschha2 e,
Kim—-Jogaratnam, 2010)

5.2. A MINOSEG, A DOLGOZOl ELEGEDETTSEG ES A VENDEGELEGEDETTSEG
KAPCSOLATA

A munkavallalok és a vendégek elégedettsége koAapcsolatot szemlélteti a
Schlesinger és Heskett-féle ,Good Service Cycletialio (1991) 8. abrg

Wendégelégedettség

Alaczony fluktuacid

-

Eevesebb vendéget

weszit a szalloda

Magas dolgozdi

elégedettzég

Magas profit

-

3. &bra: A munkavallalok és a vendégek elégedetts®gozotti kapcsolatot szemléltet
"Good Service Cycle" modell

Forras: Rodriguez-Anton—Alonso-Almeida (2011) alapjan saperkesztés

Az abra szerint az elégedett fogyasztok hajlanddhbkeralni a magasabb arakat, mely
ertékesitésbeli novekedéshez és magasabb profésélez vezet. Ezen tulndem az
elégedett fogyaszto torzsvendéggé valhat. Ez kied&n fontos a szallodak életében,
hiszen egy Uj vendég megnyerésének sokkal magaskbliségvonzata, mint a vendégek
megtartadsanak. A lojalis, visszatérendégek alacsonyabb egységkoltséget és magasabb
piaci részesedést jelentenek a vallalatnak, meby@itén versenyé&hyre tudnak szert

tenni.
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A visszatéd vendégek mar tudjdk, mire szamithatnak az adéttosiatdl és mivel
mar ismeés szamukra a hely, igy kevesebb kérdéssel és pnébdd fordulnak az
alkalmazottakhoz. Az elégedett vendég egybenipkitreklam” is lehet a szallodanak.
Kellemes tapasztalatait megoszthatja csaladjaeagthival, ismdiseivel, $t a kozosségi
oldalakon emberek széazaival, akik ad#sekben potencialis vendégeinkké vélhatnak. Ez
altal szintén magasabb profitra tehet szert a atallmelyet a dolgozék jutalmazéasara,
Osztonzéseére fordithatnak, igy csokkentve a vébaleeluli fluktuaciot. Az allando
személyzettel dolgozo vallalatok pedig jobb podaidkerilnek, verseny@yhoz jutnak.
(Reichheld—-Sasser, 1990; Rodriguez-Antén—Alonsoeidia, 2011)

Ennek kovetkeztében fontos, hogy a szallodak fetsdla ezt a modellt és a ,zero
hiba” elvet kovetve igyekezzenek minél tokeéletesgbkiszolgalni a vendégek igényeit,
hisz az a fogyasztd, aki igénybe veszi az adottgaitatast, tulajdonképpefi az a
személy, aki megitéli és méri annak tEagét. (Reichheld—Sasser, 1990; Shammot, 2011)

A Heskett, Jones, Loveman, Sasser és Schlesingdrkidkjlesztett Szolgaltatas-
Haszon Lanc (,Service-Profit Chain”) is hasonloatelénezi a dolgozoi elégedettség, a
vendégelégedettség és a vallalati teljesitmény tkidképcsolatot. (Matzler et al., 2004;
Chiang et al., 2005; Matzler—-Renzl, 2007) A préstnovekedés disorban a fogyasztdk
lojalitAsanak koszonh&t mely a vendégelégedettség kozvetlen eredménysz, ai
elégedett vendégek hajlandébbak magasabb aramifiZetvendégelégedettség a magas
minésédi szolgaltatasnak tulajdonithatd, melyet csak apgeglétt, lojalis és produktiv
alkalmazottak képesek nyujtani. A dolgozéi elégesdet pedig elssorban azoknak az
irAnyelveknek és tamogatasnak koszothehelyek leheaivé teszik szamukra, hogy

eredményeket kdzvetitsenek a vendégek felé. (Clatal, 2005)
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6. AZ EMPIRIKUS KUTATAS EREDMENYEINEK ISMERTETESE

Kutatdsom soran legfbb célkitizésem az volt, hogy bizonyitsam a kapcsolatot atBal

régio neégycsillagos szallodaiban dolgozd recep&iddolgozoi elégedettségi szintje,
valamint a vendégek Aaltal észlelt szolgaltatagsag kozott. Dolgozatom egyetlen
hipotézis koré épult. A tanulmény e feltevés igazalal, netan céfolataval igyekszik

vizsgalni a szallodai szolgaltatasitéeg és az emberiddorras tényeé kapcsolatat.
H1: A dolgozék elégedettsége és a szallodai szolgahatbseg kdzott kapcsolat van.

Operacionalizalas: dolgozo6i elégedettséget befolyasolo téwyeanotivacios faktorok,

vendégelégedettség

Kutatasom soran a Balaton régié négycsillagos addilban dolgoz6 recepciésok
szolgalnak mintaul. A dvarost koveien a Balaton régié az orszag legkedveltebb
turisztikai célpontja. Evente tobb ezer turistaekerfel belfoldsl és kilfoldl egyarant,
melyet az alabbi tdblazat.(tabldza} is aldtdmaszt. Fontos tehat, hogy a régio sziilhad
érked vendégek elégedettek legyenek az itt kapott sktatgaokkal, hiszelk jelentik a

legfobb bevételi forrast a vallalkozasoknak.

1. tAblazat: A kereskedelmi szallashelyek vendégepmkainak szama régionkeént
2011-ben

Kereskedelmi széllashelyek

Turisztikai régio vendégéjszakainak szama (ezer)

Kulfoldi belfoldi dsszesen
Budapest és Kozép-Duna
vidék 5286 1290 6576
Eszak-Magyarorszag 222 1128 1350

Eszak-Alfold 464 973 1437
Tisza-to 67 159 226
Dél-Alfold 281 809 1090
Kdzép-Dunantul 248 559 807

Balaton 1477 2289 3766
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Dél-Dunantul 165 487 652
Nyugat-Dunéantul 1150 1261 2411
Osszesen 9361 8955 18316

Forras: KSH adatai alapjan sajat szerkesztés

A human eféforras faktort a motivacios tény@dn keresztil mérem, minekutéa
segitségiikkel leirhatd egy szalloda recepcidsaidalyozo6i elégedettségi szintje.
Felallitottam egy értékelési pontrendszert, melyrselgitségével szamsisitettem a
kérdsiv eredmeényeit. Ezzel tehat az embedf@ras ténye& mérhebvé valt.

A masik faktort, a szolgaltatasndseget a vendégek szallodakrol alkotott
véleménye alapjan mérem, hisz az a fogyasztd,ggkiybe veszi az adott szolgaltatast,
tulajdonképperd az a személy, aki megitéli és méri annakasdgét. (Reichheld—Sasser,
1990; Shammot, 2011) Ehhez a vildg egyik legnagysbéllasfoglalo portaljan, a

booking.com-on megtalalhaté vendégértékelésekenattam fel.

6.1.A KERDOIV FELEPITESE

Kutatasom moédszertani alapjaul a Kévwets felmérést valasztottam a minta terlleti
eloszlasabdl adodoan. Ennek kovetkeztében az &iterk kdszonhéen gyorsan és
koltséghatékonyan tudtam tovabbitani a kérét a minta valamennyi tagjanak. A
kérdbivem (lasd:1. MELLEKLET 6sszesen 23 kérdést tartalmazott, melynek osgasal

soran tobbféle kérdéstipust alkalmaztam. Ezek atkéwk voltak:

= Egyszeres valasztas
» TObbszoros valasztas
» Rangsorkészités

= Ertékeb skala

= Hosszu széveges valasz.
A kérddivben szeredl kérdések két csoportra bonthatok:

1. Altalanos kérdések, melyek nemre, életkorra, végzgte és a valaszado jelenlegi
munkahelyére vonatkoznak.

2. A dolgozoi elégedettséget vizsgalo kérdések.
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A kérdsivet kitoltok csoportjat a Balaton régiéban talalhatdé négyagds szallodadk Front
Office részlegén dolgozo recepcidsok korére kozkam. Az esetlegesen gyakornokként
dolgoz6 Front Office munkatarsak nem vettek rés#¢lamérésben, mivel par hénapos
szakmai gyakorlatuk soran nem minden esetben epgdukiekintést szamukra az 6sszes
feladatkodrbe. (Tobb szallodabansferdul példaul, hogy a gyakornokok nem kapnak
akkora mérték felhatalmazast a felmefilproblémak kezelésére, mint az allandd
dolgozok.)

A kérddivet 6sszesen 22 szalloda 63 recepciosa toltotte Kelmérésben részt vév

széllodak a kovetkék voltak:

Allegro Boutique Hotel Tihany Centruriijhany
. Amira Boutique Hotel Héviz Wellness & Sp4éviz
. Badacsony BorhoteBadacsonytomaj

. Balatonbi Yacht Club HotelBalatonkenese

1.
2
3
4
5. Best Western Janus Atrium Boutique Hotel & Spiéfok
6. CE Hotel Fit,Héviz

7. CE Plaza HotelSiofok

8. Danubius Health Spa Resdtgviz

9. Flaming6 Wellness és Konferencia Hotglatonfiired
10.Hotel Azur,Siéfok

11.Hotel Bonvino,Badacsony

12.Hotel Europa Fit SuperioHéviz

13. Hotel Marina-PortBalatonkenese

14.Hotel Silver ResortBalatonfired

15. Hotel WellamarinZamardi

16.Laroba Wellness & Tréning Hote\lséors
17.NaturMed Hotel Carbon#jéviz

18. Palace HotelHéviz

19.Ramada Hotel & Resort Lake Balatd@glatonalmadi
20.Residence Conference & Wellness Ho&gfok
21.Vertes Hotel Si6fok

22.Zenit Wellness Hotel BalatoW,onyarcvashegy
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6.2.A KERDOIV ELEMZESE

A kérdsiv lezarasat kovéen el |épésben azt tanulmanyoztam, hogy mennyire
tekinthebk relevansnak kutatdsom eredményei. Ahhoz, hogy mzgallapitsam
parhuzamot vontam a szallodai szobakapacitas, watlaan adott szalloda valaszaddinak

szama kozott, melyet az alabbi tAblaZattéblazal szemléltet:

2. tablazat: A kitélték szamanak megoszlasa a kutatasban részt \ieszallodak

szobakapacitasanak figgvényében

Szobakapacitas| Kitdlbk szama ()
9 1
13
15
15
29
31
36
48
52
54
54
56
58
74
92
118
165
181
208
222
234

Bl B W] W D] B WO N N O N WO W] O N[ N| N N| N|
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261 4

Forras: Sajat szerkesztés

Ahogy a tablazatbdl is kiderul a szallodak igyelekzminimalis létszammal Gzemeltetni
Front Office részleguiket. Ezt megsitik a kérdivek kikuldése ditti telefonon tortea
egyeztetések is, melyek soradlefy az 50 alatti szobaszammal rendetkddsebb
szallodak esetében jelezték, hogy csak egy, ill&itefs dolgozik a recepcién a hotel
méreteildl adédoan. Tébb esetben jelletnzolt még az is, hogy a Front Office Manager
tajékoztatott arrdl, hogy gyakornokhallgatok isiikgnindennapi munkajukat.

Ezt kdveten elgként az altalanos kérdéscsoport kérdéseire adsadk kiértékelése
kovetkezik.

6.2.1. Altalanos kérdések

A kérdbiv elss ot kérdése a valaszadok nemére, életkorara, \téggéte, valamint
jelenlegi munkahelyére vonatkozott. A munkahellkapcsolatos kérdések esetén meg
kellett nevezni jelenlegi munkahelyiket, valamintaaa kérdésre kellett valaszt adniuk,
hogy miota allnak az adott szalloda alkalmazasaban.

A kérdsiv lezarasat kévéen elmondhatd, hogy 6sszesen 3lés 32 férfi toltotte
ki. A kérdoivet kitdltok korcsoportonkénti megoszlasat a kovetkeablazat 8. tablaza}
szemlélteti:

3. tablazat: A kérdéivet kitolt 6k korcsoportok szerinti megoszlasa

Korcsoport (év) | Kitolt 6k szama ()

18-25 18
25-35 35
35-45 8
45-55 2

55 évnél idsebb -

Forras: Sajat szerkesztés

A tablazat alapjan elmondhatd, hogy kutatasbant reewk tobbsége a 25-35 éves
korosztalyba tartozik. A 45-55 év kozotti korosytéllletve az 55 évnél itbebbek
rendkivil alacsony szamban képviseltetik magukanea tertleten. Ez részben a

recepcios munkakor jellertibdl is adodik, hisz akiknek mar csaladjuk van kevésbé
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tudnak / szeretnének alkalmazkodni a &ettagy harom miszakos munkarendhez.
Mindemellett nem ritkdn az egyesiszakok a megszokott nyolc 6ran kivul, akar 10-12
orasak is lehetnek. (Sajat tapasztalat alapjan)

A kovetked tablazat 4. tablaza} segitségével kerul elemzésre a valaszadok iskolai
végzettség szerinti megoszlasa.

4. tablazat: A kérdaivet kitolt 6k iskolai végzettség szerinti megoszlasa

Végzettség megnevezese Kiték szama (B)

Kdzeépiskola 6
Felgsfokd szakképzés 12
Diploma alapképzési szakorn 41
Diploma mesterképzési szakon 6

Posztgradudlis végzettség -

PhD végzettség -

Forras: Sajat szerkesztés

A tablazatban jél lathatd, hogy a mintaban alap&épZBA) diplomaval rendelkék
vannak tbbbségben (48)f A tablazatbdl kiolvashatd, hogy mind a kézépiakomind
pedig a magasabb végzettséggel rendélkezZmesterképzési (MA) diploma,
posztgradudlis végzettség vagy PhD) szama viszgayéesony.

A kovetked két kérdés a valaszadok jelenlegi munkahelyératkozott. EI§ként meg
kellett adniuk jelenlegi munkahelyiik nevét, majt lgzvetben arra a kérdésre valaszoltak,
hogy miota allnak az adott szalloda alkalmazasadbareredményeket az alabbi tablazat

(5. tAblaza} segitségével foglaltam 6ssze:

5. tablazat: A kérdéivet kitolt 6k jelenlegi munkahelylkon elt6ltott idé szerinti

megoszlasa
Miota dolgozik jelenlegi munkahelyén?| Kitolisk szama ()
kevesebb mint 6 hénapja 10
6 honap- 1 év 14
1-2 év 19
2-3év
3-5¢év
tobb mint 5 éve 10

Forras: Sajat szerkesztés
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A tabl4zatot szemugyre véve lathatd, hogy a toblegpgkét éve dolgozik jelenlegi
munkahelyén. Az etskét idstartamot 6sszevetve azt tapasztalhatjuk, hogy epoi@sok
tobbsége (24¢) kevesebb, mint egy éve all az adott szallodalmlk@asaban. Ez a
munkakorre jellem& rendkivil magas fluktuacionak is kdszorthefkadnak azonban
kivételek is. Itt emelnék ki egy hévizi szallodételynek négy alkalmazottja vett részt a
kutatasban és mindannyian tébb mint 6t éve allnsgéHoda alkalmazasaban.

6.2.2. A dolgozéi elégedettség vizsgalata

A kérdbiv masodik felében szeréplkérdések a dolgozoi elégedettség vizsgalatara
irAnyultak. A kérdiv ezen tipusu kérdései a szekunder forrdsok alam@ghatéarozott
motivacios tényeaiket alapul véve kerlltek meghatarozasra, melyekvatkesk voltak:

= Szakmai feppdés lehdisége- oktatas, tréningek

=  Munkakornek megfelélfelhatalmazas

= Szakmai kérdésekben valo részvétel

» Megbizhaté munkahely

= Alland6 pozici6

* Rugalmassag

» Kedve®d munkahelyi légkor

= Korrekt viszony a menedzsmenttel és a uesssigel
= Jutalom és elismereés

» Fizetés nagysaga

A szakirodalom feldolgozas alapjan elmondhatd, hagyfent emlitett tényék
befolyasoljak leginkabb a dolgozoéi elégedettséfkstiként arra kerestem a valaszt, hogy
a kutatasban részt uélv szamara az emlitett ténydz mekkora fontossaggal birnak.
Ennek feltérképezéséhez a valaszadoknak egy rangsdett felallitani dolgozoi
elégedettséget befolyasold ténylekozott. A kapott eredményeket az alabbi tablafat,
tablaza) illetve diagram 4. abrg teszik szemléletesebbé:
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6. tablazat: A dolgozoi elégedettséget befolyasdnyesk sorrendje a kutatdsban

részt vewbk preferenciainak tikrében

Dolgozéi

Hany fé rangsorolta az egyes helyekre?

elégedettséget

befolyasolo tényeé

3.

4.

5. 6. 7. 8. 9.

10

Szakmai fepdés
lehetsége- oktatas

tréningek

10

Munkakdrnek
megfeleb
felhatalmazas

18

Szakmai
kérdésekben val6

részvétel

Megbizhat6

munkahely

23

12

Allandé pozicié

Rugalmassag

Kedvez munkahelyi
légkor

11

11

10 3 3 2 4

Korrekt viszony a
menedzsmenttel és

vezetséggel

a

11

10

Jutalom és elismeré

2

Fizetés nagysaga

4

Forras: Sajat szerkesztés
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A dolgozéi elégedettséget befolyasold ténydzsorrendje a kutatasbar

részt vewk preferenciainak tikrében

Rangsorban elfoglalt hely

Fizetés nagysaga

M Jutalom és elismerés

Korrekt viszony a
menedzsmenttel és a
vezetséggel

B Kedve® munkahelyi
légkor

B Rugalmasség
Allandé6 pozicié

B Megbizhaté munkahely
Szakmai kérdésekben

valb részvétel

B Munkakérnek megfelél
felhatalmazas

Szakmai fefidés
lehetsége- oktatas,
tréningel

J

\
4,

abra: A dolgozéi elégedettséget befolyasold té@@msk sorrendje a kutatasban részt

vevok preferenciainak tiikrében

Forras: Sajat szerkesztés

A téblazat, valamint az ahhoz kapcsol6dd abra atapjmondhatd, hogy a valaszadok

tobbsége (236) szadmara a megbizhaté munkahely a legfontosabfei&nEmellett a

kedved munkahelyi 1égkér (116) és a rugalmassag (10)fképviselteti magat az éls

harom helyen. A valaszadok tbbbsége (@ABd& munkakornek megfelelfelhatalmazast

sorolta az utolso, vagyis a tizedik helyre.
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A kérdsiv tovabbi kérdései tlizetesebben analizljak aeegyotivacios tenyéket:

A képzési programokra (oktatas, tréningek) és a skmai fejlédésre vonatkozo
kérdések

A keérdbivet kitoltok valaszai alapjan beigazolddott, hogy a résztévewallodak
tobbségében nem biztositanak megéelatpzési lehéségeket az alkalmazottaknak. (
abra) Mindossze 22& (35 %) valaszolt igennel arra a kérdésre, hogyakse képzési
lehetiségek a szallodaban, ahol dolgozik. Azokban aatalban, ahol vannak képzési
lehetiségek leggyakrabban idegen nyelvi képzésen, kéwjflesgtésen, szakmai
tovabbképzésen, csapatépitésen, helyzetgyakortatebamint szakmai konferenciakon
vehetnek részt a recepciésok.

( )

Vannak képzési lehetségek a szallodabat
ahol dolgozik?

35%

van

M nincs

5. bra: A kérdéivet kitdlt 6k megoszlasa aszerint, hogy vannak-e képzési lebsdgek
jelenlegi munkahelyikén

Forras: Sajat szerkesztés
A kovetked kérdésre adott valaszok alapjad. @brg az is megallapithatd, hogy a

mintdban csupan csak a valaszolok elenyésanyada (22%) (146f vett mar részt

kulonbo® képzeési programokon.
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Vett-e mar részt valamilyen képzésben
mostani munkahelyén?

22%

Igen

B Nem

6. abra: A kérdaivet kitdlt 6k megoszlasa aszerint, hogy vett-e mar részt valalygn
képzésben a mostani munkahelyén

Forras: Sajat szerkesztés

A kutatas eredmeényei tehat azt mutatjak, hogy atéeban részt véwszallodak esetében
a képzési programok alkalmazasa még gyermékeip jar. Annak ellenére viszont, hogy
csak a szallodak kisebb hanyada nyujt képzési debget a recepciésok szamara a
valaszadok tobbsége (3®)fugy véli, biztositva van szakmai #&jlése a jelenlegi
munkahelyén(lasd: 7. abra A tdbbség (33d) arra a kérdésre is igennel valaszolt, hogy

vannak-e direlépési lehdéiségei, hogy karrierjében magasabb szintre juthasson

( R

Ugy érzi, hogy a jelenlegi munkahelyé
biztositva van a szakmai fejpdése?

Igen

B Nem
57%

. J
7. abra: A kérdéivet kitlt 6k megoszlasa aszerint, hogy jelenlegi munkahelyikon

biztositva érzik-e szakmai fejpdésiiket

Forras: Sajat szerkesztés
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Felhatalmazasra, bevonasra vonatkoz6 kérdések

A kérdbiv felhatalmazasra, illetve bevonasra vonatkozdlései arra vilagitanak ra, hogy
a vezebség bevonja-e a recepcion dolgozé kollegakat ansaakerdéseket éridit
dontéshozatalba, valamint, hogy vendégpanasz esetdyen meértek probléma
megoldasara kaptak felhatalmazast. Ezen tubeemedig milyen mértékkompenzaciot
adhatnak a felmeréilproblémas helyzetekben.

A témat koruljar6 kérdésekre adott valaszok alapgimondhatd, hogy a
recepciosok megkozedieg 50%-anak (306) csak kisebb problémak megoldasara van
felnatalmazasa (példaul ha valami meghibdsodik db&zan), az 6sszes tobbi esetben
szliikséges egyeztetni felettesével. 2625 %) az anyagiakat érthtkérdéseken kivil
barmiben donthet. A mintdban 18nek (21%) van teljes karfelhatalmazasa barmilyen
probléma megoldasara. A megkérdezettek kozul msmHst & (6%) nem donthet

semmilyen kérdésben a supervisor megkérdezésel n@diddl: 8. abrg

4 N

Vendégpanasz esetén milyen tipusu probléma megoldda van
felhatalmazasa?

6% M Semmilyen kérdésben nem
donthetek a felettesem
megkérdezése nélkil.

21%

M Csak kisebb problémak
megoldasara van
felhatalmazasom

Az anyagiakat ériit
kérdések kivételével

0,
48% mindenben dénthetek.

25%
Telies kot felhatalmazasom
van barmilyen probléma
megoldasara.

\_ J
8. abra: A kérdéivet kitolt 6k megoszlasa aszerint, hogy vendégpanasz esetéryenil

probléma megoldasara van felhatalmazasuk

Forras: Sajat szerkesztés

A kovetkezd kérdés feltevésével azt boncolgatom, hogy azok, @k anyagiakat érifit

kérdések kivételevel mindenben donthetnek, valgmamok, akiknek teljes kér
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felhatalmazasa van barmilyen probléma megoldasatgerm mértéki kompenzaciot
adhatnak vendégpanasz esetén. A valaszokat az diagkam 9. 4brg szemlélteti:

( )

Milyen mértéki kompenzaciot adhat vendégpanasz esetén?

B Nem adhatok kompenzaciot.

B Alacsonyabb értékkompenzaciot

21% adhatok. (példaul ajandék ital)

32% Nagyobb érték kompenzaciot

adhatok. (példaul ajandék
masszazs)

Felajanlhatok tovabbi ingyenes
tartézkodast, ajandék éjszakat.

43%
B Visszaadhatom a foglalas telies
Osszegét.

\ J
9. abra: A kérdéivet kitolt 6k megoszlasa aszerint, hogy vendégpanasz esetéryenil

mértékii kompenzaciot adhatnak

Forras: Sajat szerkesztés

Ahogy a diagramrdl is leolvashatjuk a megkérdeketfibbsége (43%) nagyobb meériek
kompenzaciot is (ajandék masszazs) adhat. Tovab¥akdsebb mérték kompenzaciot
ajanlhat fel (példaul ajandék ital), mig 21% ak&vabbi ingyenes tartdzkodas
biztositasaval is kompenzalhatja a panaszkod6 gehdA valaszaddk csekély szazaléka
(4%) nem adhat semmiféle kompenzaciot. Megledon azonban a mintaban szefepl
recepciosok kozul senki sincs felhatalmazva, amwgyha foglalas teljes 6sszegét is
visszaadhassa.

A kovetkesd kérdéssel azt probaltam feltarni, hogy a Fronid®ffészleget éritit
szakmai kérdések esetén a recepciosok is részttnedhe a dontéshozatalban. A
meginterjuvolt recepciésok valaszaibdl kiderilt,ghoaltaldban azé vélemeényuk is
jelentbséggel bir a szakmai kérdésekben valo dontéshoaat@h. 47 § (75%) valaszolt
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igennel arra a kérdésre, hogy a sajat részleget &zakmai kérdések esetén részt vehet-e
a dontéshozatalban. Ennek azért is van jét&ge, mert testkdzeibtapasztaljak mi az,
amiben lehetne fdjtini, milyen innovativ megoldasok jarulhatnak hozaa még

tokéletesebb szolgaltatasnyujtashdéasd: 10. abra

( )

Sajat részleget ériné szakmai kérdések
esetén részt vehet-e a dontéshozatalban?

25%
‘ igen

B nem

75%

. J

10. abra: A kérdaivet kitdlt 6k megoszlasa aszerint, hogy szakmai kérdések esetén
részt vehetnek-e a dontéshozatalban

Forras: Sajat szerkesztés
Az allandé poziciora, valamint a megbizhaté munkaHgre iranyulo kérdések
Ebben a részben azt tanulmanyoztam, hogy a megiaitele mennyire érzik biztosnak

jelenlegi munkahelyiiket, melyet egyd-5-ig terjed skalan kellett értékelniik. A kapott

eredményeket az alabbi tablazattablaza} foglalja 6ssze:

7. tablazat: A kérdeéivet kitolt 6k megoszlasa aszerint, hogy mennyire érzik biztosha

jelenlegi munkahelytiket

Mennyire érzi biztosnak
1 2 3 4 5
munkahelyét?
Kitolt 6k szama (B) 1 1 18 33 10

Forras: Sajat szerkesztés

Ahogy a tablazat is mutatja a valaszadok kozilesmesére csak kevesen vélik agy, hogy
veszélyben van a munkahelyik és barmelyik percbegvaihatnakdik. A tobbség (33
f6) biztos abban, hogy nincs veszélyben pozicidjandgpaag a gazdasagi helyzetnek

koszonhaten felértékeldott a megbizhatdé munkahely értéke. Ezt mutatjeerstebb
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elemzésre kerd| a dolgozoéi elégedettséget befolyasold téyeangsorara vonatkozé
tablazat, illetve abra is.

A rugalmassagra vonatkozo6 kérdés

Erre a kérdésre szintén egydl-b-ig terjed skala segitségével kellett valaszt adniuk a
megkérdezetteknek. A valaszokat a kovetk@blazat 8. tablazat szemlélteti:
8. tAblazat: A kérdoivet kitdlt 6k megoszlasa aszerint, hogy mennyire veélik

rugalmasnak a beosztasukat

Mennyire rugalmas a
] 1 2 3 4 5
beosztasa?
Kitolt 6k szadma () — 1 7 34 21

Forras: Sajat szerkesztés

A tablazat alapjan elmondhatd, hogy rugalmas a tFi@ffice részlegen dolgozék
munkabeosztasa, ami annyit jelent, hogy a zetzabad kezet adnak szamukra a

beosztas elkészitésében.

Munkahelyi 1égkorre és a vezaiséggel, menedzsmenttel valé viszonyra iranyuld

kérdések

Legebszor is arra voltam kivancsi, hogy a recepciéssktdban vannak-e felettesiuk

elvarasaival.
4 ™)
Tisztaban van a felettese elvarasaival?
lgen
B Nem mindig
H Nem
. J

11. bra: A kérdaivet kitélt 6k megoszlasa aszerint, hogy tisztaban vannak-e
felettesiik elvarasaival

Forras: Sajat szerkesztés
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A vélaszok alapjanidsd: 11. 4bra kiderll, hogy a valaszolok kozil szinte minde(8®
f6) tisztaban van énoke elvarasaival. 86f szamara nem mindig vilagosak a velik
szemben tamasztott kovetelmények. Nemleges vaissant senkiil sem érkezett.

A dolgozdknak ezen kivul mésiteniik kellett a szallodan beldli informéacidarast|
illetve azt is, hogy mennyire érzik, hogy tudasukn&épességeiknek megfaiel
feladatokat kapnak. A kérdéseket egy 5 fokozatdaské&ellett értékelnitk. l&sd: 9.

tablazaj

9. tablazat: A szallodan bellili informaciéaramlas negitélése a dolgozok részélr

Ertékelje a szallodan
1 2 3 4 5
belili informacidéaramlast!
Kitolt 6k szadma (6) 1 4 24 30 4

Forras: Sajat szerkesztés

A kérdbivet kitoltok tobbsége (30 6) négyesre értékelte a szallodan beldli
informacidaramlast. Mindosszesen né@yvEli agy, hogy az informacidaramlas teljes
mértékben zokkéimentes munkahelylkon, mig csupan egéftékelte katasztrofélisra.
A megfeleb informacidaramlas a ,zero hiba” elv egyik alapfapontatlan vagy kém
erked informacio kellemetlenségeket szilhet. Kinos hetlye kertlhetnek a recepcion
dolgozOk, ha példaul az esetleges szobai meghibdskbl nem a szobaasszonytdl
értesilnek ekként, hanem az aznap érkezendéghl. (Sajat tapasztalat alapjan)

A kovetkez tablazat lasd: 10. tablazgta valaszadok megoszlasat szemlélteti aszerint,
hogy mennyire érzik azt, hogy képességeiknek, tuldask megfeld feladatokat kapnak.

16 6 telies mértékben a tudasanak, képességeinek ragfeladatokat kap. 346fugy
véli, hogy tobbségében a képességeihez mért feleatatkap, habar emellett mar
megjelennek azok a tennivalok is, amelyek kiseldagt igényelnek. Rendkivil fontos,
hogy a vezéik alaposan megismerjék alkalmazottaik képességeaisétenként egynéhany
kihivast jelend feladatot is rajuk bizzanak, hisz az emberek sr@méunkahelylk az

Onmegvaldsitas egyik lehetséges szintere.
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10. tblazat: A kérdsivet kitolt 6k megoszlasa aszerint, hogy mennyire érzik azt, hpg
tudasuknak, képességeiknek megfeliefeladatokat kapnak

Mennyire érzi azt, hogy
tudasanak, képességeinek 1 2 3 4 5

megfeleb feladatokat kap?

Kitolt 6k szadma () — 1 12 34 16

Forras: Sajat szerkesztés

Ezt koveben azt vizsgaltam, hogy ve#ség szivesen fogadja-e a recepcidésok U;jitd
Otleteit, illetve volt-e mar r4 példa, hogy valayeih javaslat napvilagot latott. A
valaszokbdl kidertl, hogy a legtdbb szallodabaészdretettel fogadjdk az innovativ
elképzeléseketlgsd: 12. abra

( )

Egyéni otleteit szivesen fogadjak?

igen

M nem

L 79% )

12. abra: A kérdéivet kitdlt 6k megoszlasa aszerint, hogy egyéni dtleteiket szbem
fogadjak-e
Forras: Sajat szerkesztés

A felmérésben részt vék tobb példat is emlitettek arra vonatkozoan, haoggly
felvetéseik valtak valdra. llyen volt példaul a saaigazolas minta modositasa, apro
dokumentacios valtozasok, melyek megkoénnyitik aesdolyamatokat, a programkinalat
bévitése, a munkabeosztds atstrukturdlasa, a receggida housekeeping kozotti
informacidaramlast ébkegit listak alkalmazasa, a nyari akciék kidolgozasalait
részvetel. Az Otletek megvalosulasa minden esefimaitivan befolyasolta a dolgozok

tovabbi munkajat, jobb munkavégzeésre sarkékizt.
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Anyagi ténye#ikre vonatkozo kérdések

Altalanosan elmondhatd, hogy a recepcios munkakddmégozok alulfizetettek. BSzor
tehat arra kerestem a valaszt, hogy a Front Ofédéleten dolgozéok a sajat megitélésik
alapjan a teljesitményikhtz képest megéelanyagi juttatasban részestlnek-e. A
valaszadok kozel fele (3B)fvalaszolt nemmel erre a kérdésre, mig 32-en iglefasd:
13. &brg

( )

A teljesitményéhez képest megfele
anyagi juttatadsban részesl?

igen
49% 51%

B nem

. J

13. &bra: A kérdéivet kitblt 6k megoszlasa aszerint, hogy sajat megitélésuk szwri
megfeleb anyagi juttatasban részestilnek-e
Forras: Sajat szerkesztés

A dolgozok motivalasdban jeldist szerepe van a jutalmazasnak. A kérdkovetkezd
kérdései ezt a tényéz helyezték kozéppontba. Az egyik arra iranyultgyanmilyen

gyakoriak a jutalmazasok az egyes szallodakbasd:(14. abra
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Mennyire gyakoriak a jutalmazasok?

B Soha nem kapunk jutalmat.

B Szbbeli dicséret a munkanap végen
39%

Honap dolgozdja cim

B Nyari szezon végi jutalmazas

0,
6% 139

Ev végi jutalmazas
. J
14. &bra: A kérdéivet kitdlt 6k megoszlasa aszerint, hogy jelenlegi munkahelylikon

mennyire gyakoriak a jutalmazasok
Forras: Sajat szerkesztés

Erre a kérdésre 13-an felelték azt, hogy sohasgmakajutalmat. Az kivételikkel a

tobbi esetben, valamilyen jutalmazasban részesgdéke a dolgozok. Példaul a
munkanap végén szébeli dicséretben részeslilnet6Magy a hdnap végén a legjobban
teljesit kollega részesul jutalomban (&)fvagy a nyari szezon végén kerll sor

jutalmazasra (460). A legtobb esetben (24 ¥alasza alapjan) az év végén minden dolgozo

jutalomban részeslullagd: 15. abra
( )

Kapott jutalmat az utdbbi id 6ben?

igen

H nem

\ J

15. abra: A kérdéivet kitodlt 6k megoszlasa aszerint, hogy kaptak-e jutalmat az ébbi
idében

Forras: Sajat szerkesztés

36



A kérdbiv utolsé kérdésében a valaszadOknak értékelnililletkehogy 0sszességében
mennyire elégedettek mostani munkahelyiikkel. A Kapélaszokat szemlélietablazat
(11. tablazat alapjan elmondhaté, hogy a tébbség (6tos és ségyékelést adok- 43X

elégedett munkahelyével.

11. tAblazat: A kérdbivet kitblt 6k megoszlasa aszerint, hogy 6sszességében mennyire

elégedettek jelenlegi munkahelytkkel

Osszességében mennyirg
elégedett mostani 1 2 3 4 5

munkahelyével?

Kitolt 6k szama (6) 1 1 19 35 7

Forras: Sajat szerkesztés
6.3.HIPOTEZIS VIZSGALAT

A Kkérdbiv kiulonbdz valaszaira adott kérdések kiértékelése utan feidim egy
értékelési pontrendszetaigd 2. MELLEKLEY, melynek segitségével szamsigéiettem a
kérdsiv eredményeit. Ezzel dlként az egyéeni dolgozoi elégedettségi szintek kel
megallapitasra, majd ezt koveh az igy kapott mutatészamok atlagolasaval agagla
dolgozoi elégedettségi szint is napvilagot latégy tehat az emberi &forras tényes
mérheévé, azaz 6sszehasonlithatovéa valt.

A masik faktort, a szolgaltatasndseget a vendégek szallodakrol alkotott
véleménye alapjan mértem. Ehhez a vilag egyik lggolab szallasfoglalo portéljan, a
booking.com-on megtalalhaté vendégértékeléseketniaitam fel. A honlapon talalhat6
adatokat 2012. oktober 31-én téltottem le, igy tdgam soran friss adatokkal dolgoztam.
Véalasztasom tobbek kozott azért is esett erre dapom mert itt az 6sszes - felmérésben
részt vew - szalloda megtalalhatdé. Mindemellett tobb ezezahallletve kilféldi vendég
osztja meg véleményét a portalon.

A kapott dolgozéi elégedettségi szinteket, valamanwvendégelégedettségeket a
kovetked tablazat {2. tablazalt tartalmazza. Mivel a kéédv kitdltése anonim maodon
zajlott és tobb szalloda is jelezte, hogy nem dmerenév szerint szerepelni, igy

kutatdsomban kddokkal megjelélve mutatom be azneéegeket.
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12. tabl4zat: A dolgozéi elégedettségi szint és \ygelégedettség szallodankénti

mutatészamai
Munkahely neve Dolgozéi Vendégelégedettség
elégedettségi szint
Al 32 6,95
B2 57 8,6
C3 60,67 9,2
D4 55,67 8,6
ES 56,67 8,5
F6 63,75 8,5
G7 66,25 8,8
H8 56 8,3
19 68,25 8,4
J10 39,2 8
K11 52,5 7,6
L12 81,5 8,6
M13 62 7,2
N14 53,25 8,2
015 62,75 8,3
P16 63 8,2
R17 60 8,6
S18 75,5 9,6
T19 67 7,6
U220 51 7,6
V21 60,33 8,2
722 50 7.4

Forras: Sajat szerkesztés

Ezt koveben egy fluggetlenségvizsgalatot végeztem. Ezzelkamastem a valaszt, hogy
van-e 0sszefliggés a kovetkelzét ismérv kozott: az egyik a dolgozoéi elégedettss
masik pedig a vendégelégedettség. Két hipotétigittdm fel ezzel kapcsan:

HO: a két ismérv fluggetlen
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H1: a két ismérv nem fliggetlen.

A kétmintas t-préba elvégzéskigd 3. MELLEKLET utan megallapithato, hogy a két
ismérv 96 %-os valosziseg mellett kilénbdzik egymastol.

Ezutan korrelacioelemzédtgd 4. MELLEKLET hajtottam végre annak érdekében, hogy
megtudjam, milyen mértékkapcsolat van a két téenyekozott (dolgozoi elégedettségi
szint és vendégelégedettség) az egyes szallodédbere

A kapott eredmények alapjan egyertéén latszik, hogy a Pearson-féle korrelacio értéke
0,592 igy tehat megallapithatd, hogy szoros kaptswbhn a két ismeérv kozott.
(0,75>|r}0,5) Az elvégzett kutatas eredményei tehéat igakzo§ahipotézisben foglalt

elézetes feltevéseket.

6.4.KOVETKEZTETESEK , JAVASLATOK

A hipotézis igazoldsa utan a szallodakat kulowbogoportokra osztottam, melyet a

kovetked méatrix (L6. 4brg szemléltet:

Fy
B2, C3, D4, R17 G7, L12,
Magas S18
) E5, F6, H8, K11,
Kozepes J10, 722 M13, N14, 015, 19, T19
P16, U20, V21
Alacsony Al
Vendégelégedettség >
Alacsony Kozepes Magas

Dolgozéi elégedettségi szint
16. abra: A szallodak csoportositasat szemléli@matrix
Forras: Sajat szerkesztés

Alacsonynak tekintettem a dolgozoi elégedettségen @zallodak esetében, ahol az érték
50 vagy annal alacsonyabb volt (A1, J10 és Z2R2 sehllodak) kdzepesnek az 51 és 65
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kozottit (B2, C3, D4, E5, F6, H8, K11, M13, N14, ®1P16, R17, U20, V21 jel
széllodak), magasnak pedig a 65-nél magasabbat9Gz12, S18 és T19 jelszallodak).
A vendégelégedettség alapjan hasonléan osztottdma fezallodakat. Alacsonynak
szamitott a vendégelégedettség ott, ahol a mutatdosz-nél kisebb volt (Al jél
szalloda), kbzepesnek a 7,1 és 8,5 kozotti (E5HB6)9, J10, K11, M13, N14, O15, P16,
T19, U20, V21, Z22 jdil szallodak esetében), magasnak pedig a 8,5 féB#tiC3, D4,
G7,L12, R17, S18 jalszallodak esetében).

Az Al szalloda esetében, mind a dolgozéi elégedlgttszint, mind pedig a
vendégelégedettség rendkivil alacsony. Itt tehkentiis mértékben javitasra szorul
mindkét tényed. Az itt dolgozdk valaszaibdl kiderill, hogy nem wthigp vannak tisztaban
felettesik elvarasaival, képzési lalsigek sem biztositottak szamukra, csak kisebb
problémak megoldasara van felhatalmazasuk, ninkseseamukra @érelépési
lehetiségek, soha nem részesiilnek jutalomban és a éap¢get érirdt kérdések esetén
sem vehetnek részt a dontéshozatalban. Az alacsadégelégedettségi szintddsrban
olyan tényeéknek készonhét mint példaul a szanyoghalé hianya a szobakbaly zag
svédasztalos reggelihez, illetve vacsorahoz biztbistanyerok.

A legtdbb szélloda esetében kozepes a dolgozoeaddtségi szint, mind pedig a
vendégelégedettség. Minddssze hdrom széllodaratkomian mondhaté el, hogy a
dolgozadi elégedettségi szint és a vendégelégedettstelettébb magas. Ezen szallodak
esetében elmondhato, hogy az alkalmazottak tisatédanak a veliik szemben tamasztott
elvarasokkal, biztositottak szamukra azok a képzéseelyek ebsegitik mindennapi
munkavégzésiket, mint példaul a nyelvi képzés, maakonferencidkon valo részvétel,
csapatépités. Vendégpanasz esetén az anyagiahiét l&@rdések kivételével barmiben
donthetnek vagy teljes kibrfelhatalmazasuk van barmilyen probléma megoldaséara
valamint nagyobb mérték kompenzaciot (példaul: ajandék masszazs) is adkatn
felettesik megkérdezése nélkil. Sajat részlegentoérkérdések esetében kikérik
véleményiket és egyeéni Otleteiket is szivesen fdgadimondhaté tovdbba az is, hogy
az itt dolgozok biztosabbnak érzik a munkahelyifise¢légedettebbek azzal.

A kutatdsban részt vévszallodak egy részenél megfigyelhehogy valamelyik
tényed jelentisen magasabb értéket mutat. A J10 és Z22 szallbdaleném ki, melyek
esetén a dolgozoi elégedettség mutatdja elkémrszalacsony a vendégelégedettség
ertéke mellett. Ezekben az esetekben a wseghek meg jobban meg kell ismernie a
recepciosok szikségleteit és ennek medfetel motivalni kell 6ket. Szamukra egy

dolgozéi motivacios rendszer kidolgozasat ajanloltivel az alacsony dolgozoi

40



elégedettségi szinttel rendelkezszallodak esetében a dolgozOk szinte soha nem
részesilnek jutalomban, ezérésdor egy Reward & Recognition (jutalmazasi) rendsze
kidolgozasa szikséges. Ez lehet akar pénzbelitdstia. Mindemellett batoritani kell a
recepciosokat egyéni oOtleteik felvetésére, hiszéalkv eredményei alapjan is latszik,
hogy jobb munkavégzésre sarkallta a dolgozOkatedyaegy Otletiik napvilagot latott.
Ezen felll a hagyoményos égonttal szemben tamogatni kell a recepciésok besaina
felhatalmazasat. A kébéivbol ugyan az dertl ki, hogy ez a téngeziszonylag csekély
fontossaggal bir a mintdban szeééplpreferenciai kozott, de altala szamos kényes

szituacié elkertlhét megebzheb.

41



7. OSSZEGZES

Kutatasom § célja az volt, hogy atfogé képet adjon a szalladailgaltatdsmiség és a
human efforras kapcsolatarol. A tanulmany soran felallitbipotézis az elvégzett
korrelacio elemzés alapjan igaznak bizonyult aalath valasztott mintara vonatkozoan. A
szakirodalmat ésitve kutatdsom is azt tamasztja al4, hogy szoapedolat all fenn a
dolgozéi elégedettségi szint és a vendégelégedektts®tt.

Kovetkezésképpen tehat dolgozatom tAmpontot adBaiaton régio négycsillagos
szallodainak vezésége szamara, mivel alkalmazasaval megismerhetikjoziak
preferenciait. Ez segitheti a vedett olyan motivacidos eszkozok kidolgozasaban,
amellyel noévelhdét a dolgozok elégedettségi szintje és ez altal daladl iranti
elkotelezettségik. Végssoron mindezek altal csokkenthet a Front Officezlegre
jellemz rendkivil magas fluktuaciét. A magas dolgozoi ebgtségi szint pozitiv
hatdssal van a szallodai szolgaltatasiséy megitélésére, igy a vendégelégedettségre is.
A Balaton région kivil pedig tovabbi széllodak szémis hasznos lehet egy effajta

kutatas és annak eredményeinek alkalmazasa.
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MELLEKLETEK

1. MELLEKLET : KERDOIV

Udvozldom! Hajmasy Gyongyi vagyok, a Pannon Egyet@mas turizmus menedzsment
mesterszakos hallgatéja. Az idei évben készitertomigpdolgozatom, melynek témaja a
szolgaltatasmidség és az emberiddorras kapcsolatanak vizsgalata. Ezzel kapcsolatosa
végzek egy kémtives kutatast, melynek eredményességéhez az Owétélsz is

hozzajarulna. Koszoném segitségét!

1. Az On neme: O N6 O Férfi

2. Az On életkora:
[0 18- 25 év
O 25-35év
O 35-45év
OO0 45-55év
O 55 évnél idsebb

3. Az On legfel$bb végzettsége:

O Kozépiskola
Felssfoka szakképzeés
Diploma alapképzési szakon
Diploma mesterképzési szakon
Posztgradudlis végzettség

0 I R I O N O

PhD végzettség

4. Az On jelenlegi munkahelye:

5. Midta dolgozik a jelenlegi munkahelyén?
[0 Kevesebb, mint 6 hénapja



6 honap-1 év
1-2 év
2-3 év
3-5év

T6bb mint 5 éve

O 00o0oaod

6. Mely tényedk a legfontosabbak az On szamara egy munkahelyangsRrolja a
kovetkedket! Kezdje az On szamara legfontosabbal!

Szakmai fepdés lehdisége- oktatas, tréningek

Munkakornek megfelélfelhatalmazas

Szakmai kérdésekben valo részvétel

Megbizhaté munkahely

Allando pozici6

Rugalmassag

Kedve® munkahelyi légkor

Korrekt viszony a menedzsmenttel és a weszgggel

Jutalom és elismerés

Oo0o0ooOooOooo0oooaod

Fizetés nagysaga

7. Tisztdban van a felettese elvarasaival?

O lgen O Nem mindig O Nem

8. Vannak képzési lehéségek a szallodaban, ahol dolgozik?
O Igen O Nem

9. Milyen tipust képzések vannak az Onok szallodajaban
[0 Keészségfejlesztés
Idegennyelvi képzés
Informatikai oktatas
Szakmai tovabbképzés
Szakmai konferenciakon val6 részvétel
Csapatépités
Coaching és mentoralas

Részvétel projektmunkaban

OO0000oo0ooad

Munkakor rotacié



O Uzleti szimulaciok, helyzetgyakorlatok

10.Vett-e mar részt valamilyen képzésben a mostankatuelyén?
O lgen O Nem

11.Ugy érzi, hogy a jelenlegi munkahelyén biztositaa a szakmai fejiése?
O Igen O Nem

12.Vannak ebrelépési lehéiségei, hogy a karrierjében magasabb szintre juth@ss
O lgen O Nem

13.Vendégpanasz esetén milyen tipusu probléma megoldaan felhatalmazasa?
O Semmilyen kérdésben nem donthetek a feletteseméraggese nélkil.
O Csak kisebb problémak megoldasara van felhatalroazaéldaul ha
valami meghibasodik a szobaban)
O Az anyagiakat érirdtkérdések kivételével mindenben donthetek.

O Teljes kofi felhatalmazasom van barmilyen probléma megoldaséara

14. Milyen mértéki kompenzaciét adhat vendégpanasz esetén?

O Nem adhatok kompenzéaciot.
Alacsonyabb értékkompenzéaciét adhatok. (példaul ajandek ital)
Nagyobb érték kompenzaciot adhatok. (példaul ajandék masszazs)
Felajanlhatok tovabbi ingyenes tartozkodast, ajlkrjezakat.

o o0oo0oaod

Visszaadhatom a foglalas teljes 6sszegét.

15. Sajat részleget éritiszakmai kérdések esetén részt vehet-e a dontéakere?
O Igen O Nem

16.Egy 1- 5- ig terjed skalan értékelje a kovetkéket!(1- egyaltalan nem jelleriz

nem megfeld; 5- teljes mértékben megfed!

Mennyire érzi biztosnak munkahelyét?

Mennyire rugalmas a beosztasa?

Ertékelje a szallodan belili

informacidaramlast!

Mennyire érzi azt, hogy tudasanak,




képességeinek megfeddieladatokat kap?

17.Egyéni otleteit szivesen fogadjak?
O Igen O Nem

18. Eléfordult mér, hogy javaslatat megvaldsitottak?
O lgen O Nem

19. Mely javaslata valosult meg és ez hogy befolyasmliavabbi munkajat? Jobb

munkavégzésre sarkallta-e Ont?

20. A teljesitményéhez képest megfélanyagi juttatasban részesul?
O Igen O Nem

21.Mennyire gyakoriak a jutalmazasok?

O Soha nem kapunk jutalmat.
A legtbbb munkanap végeén szobeli dicséretben rékies
Hdénap végeén a legjobban teljéskblliéga jutalomban részesdl.

A nyari szezon végén minden dolgozé kap valamijyéaimat.

[ O I R

Ev végén minden dolgoz6 jutalomban részesiil.

22.Kapott jutalmat az utobbi é&ben?
O lgen O Nem

23.Osszességében mennyire elégedett mostani munka@@lfe egyaltalan nem
vagyok elégedett; 5- teljes mértékben elégedetyakag munkahelyemmel)
1 2 3 4 5




2.MELLEKLET : AZ ERTEKELES ALAPJAUL SZOLGALO TABLAZAT

13. tablazat: Ertékelési pontrendszer az emberi éforras faktor szamszefisitéséhez

Kérdes Vélaszok Pontszam
Tisztaban van a felettese Iger-1 : >
elvérasaival? Nem mindig 3
Nem 1
Vannak képzési lehgségek a Igen 5
szallodaban, ahol dolgozik? Nem 1
Vett-e mér részt valamilyen lgen 5
képzésben a mostani munkahelyén? Nem 1
- Ugy érzi, hogy a jelenlegi gen c
munkahelyén biztositva van a
szakmai fejpdése? Nem 1
Vannak ebrelépési lehéiségei, hogy)| Igen 5
a karrierjében magasabb szintre
juthasson? Nem 1
Semmilyen kérdésben nem
donthetek a felettesem 1
megkérdezése nélkul.
Csak kisebb problémak
megoldasara van
felhatalmazasom (példaul 2
Vendégpanasz esetén milyen tipusuha valami meghibasodik a
probléma megoldaséara van szobéban)
felhatalmazasa? Az anyagiakat érirdt
kérdések kivételével 4
mindenben donthetek.

Teljes kot
felhatalmazasom van
barmilyen probléma >

megoldasara.
Milyen mértéki kompenzéaciét adhat
Nem adhatok 1




kompenzaciot.

Alacsonyabb érték
kompenzaciot adhatok.

(példaul ajandék ital)

Nagyobb érték

] ] kompenzaciot adhatok.
vendégpanasz esetén? o )
(példaul ajandék masszazs)

Felajanlhatok tovabbi
ingyenes tartdozkodast,

ajandék éjszakat.

Visszaadhatom a foglalas

teljes dsszegét.

Sajat részleget éritiszakmai Igen

kérdések esetén részt vehet-e a

dontéshozatalban? Nem

e > lgen 5
Egyeéni dtleteit szivesen fogadjak?

Nem 1
El6fordult mar, hogy javaslatat lgen 5
megvalositottak? Nem 1
" A teljesitményéhez képest megfélel lgen 5
anyagi juttatasban részesul? Nem 1

Soha nem kapunk jutalma

—+

A legtbbb munkanap végé
szobeli dicséretben

részesulok.

Hénap végén a legjobbar

teljesit kolléga

)

Mennyire gyakoriak a jutalmazasok _ ] )
jutalomban részesdl.

A nyéri szezon végén
minden dolgozé kap

valamilyen jutalmat.

Ev végén minden dolgoz(

jutalomban részesdl.




lgen

Kapott jutalmat az utébbi ében?

Nem

| Egy 1- 5- ig terjed skalan értékelje
kovetkedket!

1=

00 Mennyire érzi biztosnak

munkahelyét?
00 Mennyire rugalmas a

beosztasa?

0 Ertékelje a szallodan beliili
informacidaramilast!

0 Mennyire érzi azt, hogy

tudasanak, képességeinek
megfeleb feladatokat kap?
0 Osszességében mennyire

elégedett mostani

munkahelyével?

Forras: Sajat szerkesztés

3. MELLELET : KET MINTAS T -PROBA

GET
FILE="E:\spss.sav'.

DATASET NAME DataSetl WINDOW=FRONT.

T-TEST PAIRS=x WITH y (PAIRED)
/ICRITERIA=CI(.9500)
IMISSING=ANALYSIS.

T-Test

[DataSetl] E:\spss.sav

Paired Samples Statistics

Std.

Mean N Deviation

Std. Error

Mean

VI



Pair 1 x

58,8314
y 8,2250

22
22

10,73058
,63654

2,28771
,13571]

Paired Samples Correlations

Correlatio
N n Sig.
Pairl x&y 22 ,592 ,004
Paired Samples Test
Paired Differences
95% Confidence Interval of
Std. Std. Error the Difference Sig. (2-
Mean Deviation Mean Lower Upper t df tailed)
Pairl x-y 50,60636 10,36633 2,21011 46,01019 55,20254 | 22,898 21 ,000

4. MELLEKLET : KORRELACIOELEMZES

CORRELATIONS

IVARIABLES=xy

/PRINT=TWOTAIL NOSIG
IMISSING=PAIRWISE.

Correlations

[DataSetl] E:\spss.sav

Correlations

X y
X Pearson 1| 592 |
Correlation
Sig. (2-tailed) ,004
N 22 22

VIl




y Pearson 592" 1
Correlation
Sig. (2-tailed) 004
N 22 22

**_Correlation is significant at the 0.01 level
(2-tailed).

NONPAR CORR
IVARIABLES=x y
/IPRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
IMISSING=PAIRWISE.

Nonparametric Correlations

[DataSetl] E:\spss.sav

Correlations

X y
Spearman's X Correlation 1,000 522
rho Coefficient
Sig. (2-tailed) ,013
N 22 22
y Correlation 522 | 1,000
Coefficient
Sig. (2-tailed) ,013|.
N 22 22

*, Correlation is significant at the 0.05 level t@led).



