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Egyén és fejlesztés avagy tréningek az Accor szallodacsoportban

A human tékének minden iparagban jelentds szerepe van, de a rohamos technikai fejlédés sok
teriileten egyre jobban kiszoritja az emberi munkaerdt, azonban a turizmus, igy a szallodaipar
nem mitkodhet sikeresen a human téke hozzajarulasa nélkiil. Egy szalloda lehet6 legmagasabb
szinvonali miikodéséhez elengedhetetlen, hogy folyamatosan a piaci igényekhez igazodo, a
vendégek elvarasait teljesitd személyzet alljon a hotel és vendégei rendelkezésére. Létfontos-
sagl a szallodak szamara, hogy az alkalmazottak minden helyzetet megfeleléen és kifogastala-
nul kezeljenek.

Az Accor koriiltekintéen és megfontoltan valasztja ki leendé munkatarsait, és tisztaban
van vele, hogy az alkalmazottakat folyamatosan képezni, fejleszteni kell a lehet6 legjobb telje-
sitmény eléréséért. 1985-ben alapitotta meg a csoport az Académie Accor elnevezésii ,,egyete-
mét”. Az itteni tréningek felépitését, rendszerét dolgozatomban mutatom be. Kiilon kitérek a
Sofitel szallodaban tartott tréningek jellemzoire, hiszen a csoporton beliil ennek a markanak
kiilonallo, mas szisztéma alapjan létrehozott rendszere van.

Kutatasom célja felfedni és megismerni a dolgozok hozzaallasat a tréningekhez, van-e
kiilonbség a fizikai és szellemi munkaer6 kozott, illetve a marka besorolasat nézve van-e eltérés
a dolgozok attitiidje kozott. Két interju soran a masik oldal allaspontjat is megismertem, misze-
rint a trénerek latjak-e, érzik-e ezeket a kiilonbségeket, és ha igen, milyen arulkodo jelek vannak

és lehet-e 6ket kezelni.

Kulcsszavak: tréning, fejlesztés, hozzaallas



Person and development, trainings in Accor hotel group

Human resource plays a really important role in every industry, but human labour force is more
and more superseded by the rapid technical development in many sections. Nevertheless, tour-
ism, including hotel industry, cannot work successfully without the contribution of human re-
sources. To operate a hotel on the highest standard it is inevitable that the hotel should have a
staff which can always adjust to the needs of the market and which can always meet the guests’
requirements. It is essential for hotels that the staff should cope with every situation in a right
and correct way.

The Accor hotel group chooses its new employees prudentially knowing that the employ-
ees should be trained continuously to reach the highest performance. The “university” of the
group, called Académie Accor, was established in 1985. In my paper I am demonstrating the
set-up and the system of the trainings of this institute. | am mentioning the characteristics of the
trainings in Sofitel, because it has a unique system based on different other systems.

The aim of my research is to show and get to know the attitude of the personnel to the
trainings, to see whether there is a difference between blue collar and white collar workers in
this respect, and, also, whether there is a difference between the employees” attitudes to differ-
ent brands. With the help of the two interviews | made | learnt the viewpoint of the other side,
that is whether the trainers could see and feel the above mentioned differences, and whether if

they could, what kind of clues there are and whether they can be managed.

Keywords: training, development, attitude
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BEVEZETES

A mai felgyorsult vilagban minden vallalat érdeke, hogy a lehetd legjobb munkatérsat alkal-
mazza, hiszen tisztdban vannak azzal, hogy a siker az emberi eréforrastdl jelentds mértékben
fligg. Az alkalmazottaknak folyamatosan biztositani kell a fejlodés, elorelépés lehetdségét, mert
ennek hidnyaban kivalhatnak a cégtél és konkurens vallalathoz szerzddhetnek, ahol ezeket
nyujtjak szamukra.

Az Accor széllodacsoport is tudatdban van ennek, igy dolgozoi tdborat nagy becsben
tartja, folyamatosan fejleszti. Olyan lehetdségeket biztosit szamukra, melyek altal 6k maguk,
tehat egyéni fejlodés is megvaldsul, és a vallalat is eldbbre 1&p.

A csoporton beliil stirin keriilnek lebonyolitasra tréningek. A vizsgalatom erre a csoportra
Osszpontosit, azon beliil is az Académie Accor Budapest tréningjeire fokuszal, és kis bepillan-
tast enged a Magyarorszagon talalhaté markéak tréningjeibe is. Dolgozatom ezekben a markak-
ban dolgozé alkalmazottak reakcioit, hozzaallasat vizsgalja és hasonlitja Gssze.

Munkam soran feltételezem, hogy az Accor széallodacsoportba tartozo6 vizsgalt szalloda-
markak tréningprogramja nagy részben hasonld, vagy azonos, hiszen egy csoportrdl van szo.
Tovabba vizsgalom, hogy vajon eltér-e az Académie Accor Budapest tréningjein résztvevok
hozzaallasa a kiilonb6z6 besorolast markakban, azt tekintve, hogy 3, 4, vagy 5 csillagos szal-
lodabol érkeznek a dolgozok.

Kutatasom tovabba figyelmet fordit arra, hogy van-e eltérés a szellemi €s fizikai munkaerd
hozzéallasa kozott.

Ezek megismeréséhez két interju és egy kérddiv segitett. Az interjuk a fejlesztések lebo-
nyolitoival késziiltek, ezaltal az 6 szemszogiikbol is értékes informaciok kertiltek tudtomra, il-
letve a kérd6iv az Accor-Pannonia Hotels Zrt. altal foglalkoztatott munkaerd véleményét, hoz-

zaallasat ismerteti.



Dolgozatom elsé nagy témakore az emberi eréforrds menedzsment rovid bemutatdsarol
sz0l a dolgozat témajahoz kapcsolodo tematikaval, melyben kiilon foglalkozom az emberi erd-
forras jelentdségével és a megfelel6 munkaerd biztositdsanak folyamataval. Masodik fejezet az
emberi erdforras fejlesztésérdl szol. Magaba foglalja a négy részfolyamat bemutatasat, a fej-
lesztési eszk0zok csoportositasat kiemelve a tréningeket, és végiil a résztvevok pozitiv vagy
negativ hozzaallasanak bemutatasat. A kovetkez6 rész az Accor szallodacsoport markainak,
értékeinek bemutatasa, majd a negyedik témakor a szallodacsoportban 1évo fejlesztést mutatja
be. Ismertetésre keriil az Académie Accor szervezet, illetve a Sofitel kiilon tréningprogramja
IS. Munkam befejezéseként dsszegzem a dolgozat egészét, és a kutatasom eredményeit fogla-

lom 0Ossze.



1. EMBERI EROFORRAS MENEDZSMENT

A mai tarsadalom birtokaban kiilonb6zd eréforrasok vannak jelen, amelyeket altalaban emberi,
természeti, gazdasagi és tarsadalmi csoportokra szoktak osztani. (Gaspar, 2000, p. 11.)

Egy szélloda sikeres fenntartdsahoz (éppugy, mint barmilyen mas szervezet, vagy vallal-
kozés esetén) a pénziigyi eszkdzoket, a piacot, a gyartasi modszereket €s az emberi eréforrast
megfeleld mdédon kell parositani. (Karoliny - Podr, 1999, p. 24.) A négy emlitett alapvetd té-
nyez6 koziil az emberi er6forras mindenhol kiilondsen fontos, hiszen ez az egyetlen eréforras,
amely hosszl tavu versenyeldnyt jelent a szervezetnek. Minden mas, legyen sz6 akar termékrol,
vagy szolgaltatasrol, elleshetd, megtanulhatd és utanozhatd kivéve az ember. (Gyokér et al.
2010, p. 9.) A téke, a technolodgia és az alapanyag, betartva a szabalyokat és torvényeket, arany-
lag kdnnyen beszerezhetd, ugyanakkor ez az emberi eréforrasrél nem mondhato el. (Karoliny -
Poor, 1999, p. 25.)

A turisztikai Iétesitményekkel szembeni elvaras a vendégek részérdl folyamatos noveke-
dést mutat. A megfeleléen képzett munkaerdt azonban egyre nehezebb megtalalni és még na-
gyobb kihivast jelent a szallodak szamara megtartani 6ket (D’ Annunzio-Green et al. 2002, p.
16.), hiszen a produktiv emberek hozzéjarulasa nélkiil a szervezetek képtelenek lennének elérni
a kitlizott célokat és sikereket. (Milkovich - Boudreau, 1994, p. 3.) Csupan a technoldgia nem
tudja azt a mindségi szintet biztositani, amit a legtobb vendég elvar ettdl az dgazattol (Hayes -
Ninemeier, 2009, p. 5.), hiszen ebben az igen jelentds élémunka-igényes teriileten a technika
helyettesithetdsége nagyon korlatozott. (Jancsik, 2007, p. 83.). Az alkalmazottak képesek egye-
diil azt az emberi érintést és tor6dést megadni, (Hayes - Ninemeier, 2009, p. 5.), hiszen 6k
hozzék 1étre, valositjak meg a szolgaltatasokat (Jancsik, 2007, p. 84.), amelyre a vendégeknek
igénylik van (Hayes - Ninemeier, 2009, p. 5.), és amiért fizetnek.

A kiilonboz6 vallalatok, szervezetek az alapvetd termelési tényezdk nélkiil, beleértve az
emberi er6forrasokat is, képtelenek lennének fennmaradni. Utdbbi at- és felértékelddése folytan

kezelésiik 1) jelentdséget nyert. (Karoliny, 2010b, p. 23.)

1.1. AZ EMBERI EROFORRAS MENEDZSMENT (EEM) FUNKCIOI

»Az EEM feladata (...) a szlikséges szamu, szaktudasu, magatartasu személyek iranti igény
meghatarozasa, ezek felkutatdsa, vonzasa, kivalasztasa, megtartasa, hatékony alkalmazasuk,
fel/kihasznalasuk, magas szintli teljesitményilik biztositdsa, potencialjuk kiaknazasa, fejlesz-

tése, esetleg eltavolitasuk megszervezése.” (Karoliny, 2008, p. 11.)



Az emlitett feladatokon kiviil az emberi er6forras esetében tovabbi teendOk tarsulnak, mint a
szervezet és az alkalmazottak igényeinek és céljainak 6sszehangolasa. (Karoliny, 2010b, p. 26.)
Bakacsi (2000) szerint egy nagyvallalat HR osztalyanak potencialis szakteriiletei a kdvet-

kezdk:

— ,,HR-tervezés

— Toborzas

— Kivalasztas

— Munkakorelemzés és -tervezés

— Munkakor-értékelés

— Teljesitményértékelés

— Kompenzacio

—  Képzés-fejlesztés

— Karriermenedzsment

— Szervezeti kommunikacio

— HR informéciorendszerek

— Munkaiigyi kapcsolatok

— Elbocsatasok, leépitések” (Bakacsi et al. 2000, p. 45.)
Mivel ezek a teriiletek onmagukban is nagyon Osszetettek, ezért keriil sor a specifikaciora.

(Bakacsi et al. 2000, p. 45.)

1.2. AZ EMBERI EROFORRAS MENEDZSMENT CELJA
A szervezetek altalanos jellegii céljai a fennmaradas és a ndvekedés. Az emberi eréforrds me-
nedzsmenté azonban az, hogy biztositsa a szervezet hatékonysagat. Ezen célok tartalma eltérd
lehet szervezetenként, de megfigyelhetd, hogy nagymértékben azonosak a célok:

— mindségi termék biztositasa

— magas teljesitmény

— megfeleld 1étszamu szakképzett és tapasztalt munkaerd

— versenyképes bérezés

— megfelel6 munkafeltételek megteremtése

— hianyzas és a fluktuacié minimumon tartdsa

— munkaerékoltség kontrollalasa

Ezek megvalosithatosadga érdekében a célok az aldbbiak szerint foglalhatok Gssze.



Az emberi er6forras menedzsment célja, hogy segitse a szervezetet céljai elérésében. Biz-
tositania kell a jol képzett, alkalmas munkaerdt a vallalat szamara, ezaltal hatékonyan tudja
felhasznalni az ¢ tapasztalataikat, tudasukat. Hozza kell jarulnia az alkalmazott elégedettségé-
hez, segitenie ¢és tdimogatnia kell az onmegvalodsitasat. [ranymutatast €s tajékoztatast kell adnia
az alkalmazottnak a személyzeti iranyelvekrél. Fontos, hogy segitse a gyakorlati magatartas
illetve az etikus elvek betartasat. Feladata tovabbd, hogy a mindségi munkavégzést fenntartsa,
¢s min¢l csabitobba fejlessze a szervezeten beliili munkaviszonyt. A cégen beliili valtozasokat
pedig ugy iranyitsa, hogy az minden hierarchikus szintnek, az egyéneknek, a csoportoknak és

a tagabban értelmezett kozosségnek is elonyt jelentsen. (Karoliny - Poor, 1999, pp. 27-28.)

1.3. AZ EMBERI EROFORRAS JELENTOSEGE ES SAJATOSSAGA

A modern eszme szerint a szervezetek négy vagyontargytipust tartanak szamon. A fizikai va-
gyontargyak (mas néven targyi eszk6zok) egyike a fent emlitett tipusnak. Ide sorolhatoak az
épiiletek, a foldtertiletek, a butorok, a jarmiivek, a berendezések, €s a kiilonbozo6 gépi eszkdzok
is. A pénziigyi eszk6zok fontos vagyoncsoportot képeznek a cégek életében. Ide nem csak a
készpénz tartozik, hanem az értékpapirok és a részvények is. A lathatatlan toke, azaz az eszmei
értékek is kiilon tipust képeznek. A kiilonboz6 szabadalmak, szerzoi jogok, informaciés rend-
szerek ezt a csoportot erdsitik. Az utolsonak megemlitendd tipus a human toke. (Karoliny,
2008, p. 9.) Mind a négy toketipusra és azok megfeleld irdnyitasara kiilonb6z6 mértékben, de
sziikség van ahhoz, hogy a szervezet sikeresen mitkodhessen. (Karoliny, 2010b, p. 25.)

Chikan megallapitasa szerint az egyik legérzékenyebb teriilet a humanerdforras-gazdal-
kodés egy szervezet életében. Az emberi eréforras tobb olyan jellemzdvel rendelkezik, amelyek
miatt az er6forrdsok koz¢ soroljuk, azonban van néhany tulajdonsadga, amely miatt nagymér-
tékben kiilonbozik a tobbitdl. A human eréforras kulcsfontossagl jellemzdje az 6nalld, szabad
akarat birtoklasa. Ez a tulajdonsag képessé teszi az embert, hogy irdnyitsa €s kontrollalja cse-
lekvéseit és a teljesitményét is. (Piros, 2007, p. 11.) Osszefoglalé néven az emberi eréforras
specialis tulajdonsdgainak is nevezik.

Elsé ilyen tulajdonsagként emlithetd, hogy az emberi eréforras hosszu tdvon fennmarad,
nem fogy el, mint mas er6forrasok. Megfeleld fejlesztési programmal, tréningekkel az alkal-
mazottak teljesitménye javithatd, fokozhat6 a jovot tekintve.

A human er6forrasbodl a vallalat nem tud tartalékot képezni, hiszen ami adott idépontban fel-
hasznalatlan marad, az elvész. E tulajdonsdg miatt a rendszertdl az emberi er6forras megkove-

teli az allando, tervszerii és egyenletes elosztasu terhelést.



A tobbi er6forrassal ellentétben megujulasi képességgel bir, amely segitségével 1) szervezési-
tervezési megoldasokat tud 1étrehozni.
A vallalat nem tulajdonosa az emberi er6forrasnak, a munkaerd csupan a szervezet er6forrasai
kozé tartozik egy meghatarozott idon keresztiil. Ez alatt az id6tartam alatt a human téke, mind
a vallalat kapacitasat és teljesitményét novelheti. (Hajos - Gsi, 2007, pp. 20-21.) Itt fontos
megemliteni, hogy a human t6ke nem azonos a human eréforrassal. Emberi tokének azt nevez-
ziik, amit az alkalmazottak magukkal visznek, és alkalmazzdk a cég sikeres miikodéséhez.
(Karoliny, 2008, p. 10.) Huméan eréforrasnak pedig magat az embert értjiik. Nem elhanyagol-
haté tény, hogy a munkaerd elhagyhatja a szervezetet dnszantabol, azaz felmondhat a vallalat-
nak. Ennek az el6zménye lehet a dolgozo6 szamara nem megfelelé motivacio, vagy éppen masik
szervezetnél talalja meg a szamara idealis 6sztonzést. (Hajos - Gési, 2007, pp. 20-21.)
Osszességében elmondhato, hogy az emberi téke a tagok adottsagai és ismeretei alapjan,
az eddigi munkahelyek soran szerzett és az életbeli tapasztalatokbol, 6sztonzésekbdl egyiitt 1t-
rejovo kozos érték. Néhany esetben intellektualis tokének is nevezik, ezzel is erdsitve azon
tulajdonsagat, hogy az emberi gondolkodéasnak, teremtoképességének jelentds szerepe van a

vallalat sikeres miikodésében. (Karoliny, 2008, p. 10.)

1.3.1. A felnéttkori tanulas

A tanulas folyamata az ember egész életében jelen van id6szakosan vagy akar folyamatos jel-
leggel. Az ember tobbféle mdodon és szituaciokban képes tanulni.

Formalis tanulasrol akkor besz¢liink, amikor a végkimenetel oklevél, diploma vagy egyéb bi-
zonyitvany a megszerzett tudasrol. A nonformalis tanulas 1ényege, hogy ebben az esetben is
lehet tanfolyamok, csapatépit6 tréningek révén ijabb tudassal gazdagodni, azonban a tevékeny-
ség végén nincs vizsga, és igazolo papirt nem kap a résztvevd. Ez a két tanulasi forma tudatos,
mig az utolsd, az informalis tanulds az nem tudatos. Ez a fajta tanulas akkor valosul meg, ami-
kor ez nem is cél, de mégis 0j ismereteket szerez az ember akar televiziézas vagy egy barati
beszélgetés alkalmaval.

A felnéttkori tanulas elsdsorban a szakmai képzések €s tovabbképzések alkalmaval jele-
nik meg, tovabba akkor, ha a ,,soft” kompetencidk erdsitése, megszilarditasa a cél. ,,Soft” kom-
petencia alatt tobbek kozott az tigyfélkezelést, a csapatban valdo munka képességét, a kommu-
nikacios készséget €s a motivaltsag kérdését kell érteni.

Ezek elérése cél a vallalatok szamara, ezért gyakran kiildik alkalmazottjaikat kiilonb6z6 forma-
lis tanulast megvalosito képzésekre, példaul ujabb diplomaszerzés céljabdl, vagy pedig szerve-

zett képzéseket tartanak az ujabb informaciok megismertetésére. (Kadek - Juhasz, 2012)



1.4. AZ EMBERI EROFORRAS BIZTOSITASA — TOBORZAS, KIVALASZTAS, BEILLESZTES
A személyzetbiztositdst mondjék a szervezet sikeréhez hozzajaruld kritikus tényezdének.
(Karoliny, 2010c, p. 241.) Ahhoz, hogy a szervezet eredményes legyen, a megfeleléen képzett
¢s alkalmas munkaerd elengedhetetlen, és ezenkiviil biztositani kell szamukra a képzés és to-
vabbképzés lehetdségét. (Hajos - Gosi, 2007, p. 21.) Fontos, hogy olyan alkalmazottak erdsitsék
a vallalatot, akik elégedettek a munkajukkal, hiszen ezéltal mindenképpen épitd jelleggel jarul-
nak hozza a cég miikodéséhez. (Karoliny, 2010c, p. 241.)

A felvétel tobb részfolyamatbol tevodik dssze. Elso 1épés a lehetséges munkatarsak, azaz
a jelentkezdk és palyazok megismerése. Ezutan kovetkezik az alkalmas személy megtalalasa és
kivalasztasa, és végiil a befejez6 részfolyamat az j munkatars beilleszkedésének eldsegitése.

(Hajos - Gési, 2007, p. 45.)

1.4.1. Toborzas

»A személyzetbiztositds a gyakorlatban legtobbszor a megiiresedd poziciok betoltését jelenti.”
(Karoliny, 2010c, p. 249.) A munkaer6-toborzas komplex és hosszl folyamat, melyet tobb té-
nyezd befolyasol. A legjelentdsebbnek a helyi munkaerdpiac mondhat6. A legtobb esetben a
fovaros és a nagyobb varosok kornyékén tulkinalat van az alkalmas munkaer6bdl, igy a tobor-
zas egy gyors ¢s eredményes feladat. Keveésbé kedvezo piaci helyzet esetén vagy nagyon spe-
cidlis kovetelményeknek megfelelé munkaerd megszerzésére kidolgozottabb, koltségesebb és
iddigényesebb tervek kidolgozasa és megvalositasa sziikséges. (Karoliny - Elbert, 1999, p.
164.)

A meghirdetett poziciora nem célszerli az els6é megfeleld palyazot felvenni, mert a legal-
kalmasabb munkatéars megtalalasa a cél, akivel a szerz6déskotés a lehetd legtobb eldnyt jelenti
mindkét fél szamara. Elsé 1épésként meg kell ismerni a jelentkezdket, és a legpotencialisabb
palyazokra kell sziikiteni a kort. Ennek elérésére tobb modszer is rendelkezésre all, azonban
nem létezik tokéletes technika, mert mindegyik eszkoznek megvan a maga eldnye és hatranya

is. (Hajos - Gosi, 2007, p. 45.)



1.4.2. Kivalasztas
A legalkalmasabb munkaerd kivéalasztdsa mar az emberi munka megjelenése 6ta nehéz feladat.
(Nemeskéri - Fruttus, 2001, p.167.) A kivalasztas célja, hogy az 1j munkatarsak minél elobb
bevaljanak, azaz ha a megfeleld palyazo keriil kivalasztasra, eredményként a bevalas tekinthetd.
(Karoliny, 2010c, p. 260.) T6bb eljarasi mod is ismert a megfeleld palyazo kivalasztasara, azon-
ban alkalmazasuk fiigg a betoltendé munkakortdl, és a vallalati-munkahelyi helyzettol. (Hajos
- Go6si, 2007, p. 48.) A megfelel6 modon értékelt jelentkez6 mind a szervezetnek mind pedig a
munkavallalonak érdeke. A legmegfelelobb munkatars felvétele révén a szervezet koltséget ta-
karithat meg és a cég hatékonysaga novekedést eredményezhet. Nem elhanyagolhat6 tény, hogy
az uj munkaerd alkalmazasa egyben pénziigyi befektetésnek is tekinthetd a cég részérdl.
(Karoliny - Elbert, 1999, p. 172.)

Az emberi er6forras megfeleld irdnyitdsa eldsegitheti a szervezet céljainak elérését. A
siker kulcsa a stratégiai célkitlizés elérését szorgalmazod emberek, kornyezet és a berendezések.
Azonban megallapithato, hogy egy szervezet a sikerességét elsésorban a munkaerének készon-

heti (Hajos - G6si, 2007, p. 49.).

1.4.3. Beillesztés

A kivalasztasi folyamat lezarul az allas felajanlasaval a legalkalmasabb jelentkezének. Abban
az esetben, ha a jelentkez6 elfogadja a felkinalt allast, ugy a felvételi folyamat lezartnak tekint-
hetd, természetesen a sziikséges papirok elintézésével. Manapsag egyre tobb helyen megfigyel-
hetd, hogy egy kiegészitd folyamat tarsul az emberi eréforras biztositdsdhoz. Ezt nevezi a szak-
irodalom beillesztésnek. A beillesztési programok segitségével konnyebben és a lehetd legro-

videbb id6 alatt elsajatithatja az 0j munkatars a feladatait. (Karoliny, 2010c, p. 270-271.)



2. AZ EMBERI EROFORRAS FEJLESZTESE, KEPZESE

A munkakéri kovetelmények és a munkakdrt betoltd személy kdzotti egyensulyt a személyzet-
fejlesztés tartja fenn. A szervezet nem csupan a jelenlegi, hanem a jovébeni fejlodést is eldse-
giti. Egy vallalat akkor nevezhetd stabilnak, ha figyelembe veszi a kdrnyezeti valtozasokat, és
az alkalmazottait ezek alapjan képezi, oktatja. Eszerint a megkozelités szerint a személyzetfej-
lesztés allando és folyamatos energiat, munkat igényel. (Nemeskéri - Fruttus, 2001, p. 251.)

A mai magyar szaknyelv altalanossagban a tréning szo6t hasznalja az alkalmazottak to-
vabbfejlesztésére, nem téve kiilonbséget a tovabbképzés és a fejlesztés kozott. Az angol-ame-
rikai szakirodalom kiilonbséget tesz kozottiik. A tovabbképzést, azaz tréninget a szervezeti hi-
erarchiaban alacsonyabb beosztasu ¢€s végzettségli alkalmazottak esetén alkalmazzak. A téma
altalaban a munkavallalok munkavégzésére iranyul, célja, hogy az alkalmazottak a szdmukra
kijelolt munkat az eddigieknél még jobban el tudjak latni. Ezzel szemben a fejlesztés
(development) a szakemberek és magas beosztasu vezetok, menedzserek képességeit erdsitik.
(Elbert - Farkas, 1999, p. 292.)

A human eréforras fejlesztése tehat nem azonos a tréninggel. Jelentds mértékben elkiilo-
niilnek egymastol, hiszen az utobbi egy folyamatos tevékenységsorozat, ahol a munkavallalot
megtanitjak, hogyan valtoztatassa meg sajat viselkedését ugy, hogy a cég igényeit IS szem el6tt
tartjak. (Poor, 2013, p. 224)

Boella - Goss-Turner szerint a tréningek nélkiilézhetetlenek ahhoz, hogy az alkalmazot-
takat folyamatosan a piacon lehessen tartani. (Boella - Goss-Turner, 2005, p. 121.) Azaz a leg-
frissebb informaciokat, technikakat meg kell ismertetni veliik ahhoz, hogy versenyképesek ma-

radjanak Ok is, és ezaltal a szervezet is.



Az emberi eréforras fejlesztése harom részfolyamatbol épiil fel. Els6 1épés a képzés iranti
sziikséglet felmérése, ennek értékelése €s eredményeként a képzés céljainak megjelolése. Ma-
sodik fazis maga a fejlesztés megtervezése és lebonyolitasa, végiil pedig a képzés értékelése. A
késobbi tréningek sordn célszerti az értékelés eredményének figyelembevételével kialakitani a

programot. (Bakacsi et al. 2005, pp. 371-372.)

I. fazis [ A képzési igények feltarisa

l
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A képzési programok megtervezése
* A képzési célok, kritériumok megfogalmazasa
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* A képzés tartalmanak meghatarozasa
* A képzési modszerek kivalasztasa

~
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+ Jelentkeztetés

* A képzési program kidolgozasa

* A képzési program lebonyolitasa
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II1. fazis [ A képzési eredmények értékelése }

1. abra: A képzési folyamat fazisai

Forras: Karoliny, 2008, p. 211. és Bakacsi et al. 2005, p. 371. alapjan sajat szerkesztés
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2.1. FEJLESZTESI IGENYEK MEGHATAROZASA
A szervezeten beliili fejlesztési igények megismerése és meghatidrozdsa megelézi az emberi
er6forrasok fejlesztését. (Elbert - Farkas, 1999, p. 293.) Minden személy munkaja soran igényli,
hogy 1j ismeretekkel bovitse tudasat, 01j készségeket €s 1 attitidoket szerezzen. (Boella - Goss-
Turner, 2005, p. 119.) Az igény meghatarozasahoz sziikséges adatok megszerzésére tobb mod-
szer ismert, koziiliik legelterjedtebbek a kérddivek, interjuk, megfigyelések, dokumentumelem-
zések ¢€s a fokuszcesoportos megkérdezések. (Bakacsi et al. 2005, p. 378.) Az eszk6zok 1ényege,
hogy megmutassa, milyen jellegii fejlesztés indokolt a hiany betdltéséhez. Az ilyen jellegi
elemzések végeredményét tobb tényezo befolyasolja:

— az gj torvények ¢és kiilonbozo rendelkezések

— ujonnan megjelent integralt vallalatiranyitasi rendszerek

— avallalat fejlesztésének kiildetése, stratégidja és jovoképe

— az éves teljesitményértékelés, amely elsésorban az egyéni tréningsziikségletek esetén

fontos tényez6. (Poodr et al. 2010, p. 372.)

Bakacsi ezeken feliil még megemliti magat a munkavallal6t, a szervezeti egység vezeto-
jét, a belsé technologiai fejlesztéseket, valtozasokat €s a felsé vezetés altal javasolt szervezet
atalakitasi, vagy fejlesztési programokat is, mint okot a fejlesztésre. (Bakacsi et al. 2000, p.
291))

Néhany ismertetdjel segithet realizalni a tréning sziikségességét. Ilyen tiinet lehet, ha nem
sikertil elérni az adott részlegnek a kitlizott célt. Az elégedetlen vasarlok szamabdl a tulajdonos
levonhatja a kovetkeztetést, amelynek f6 oka a tréning hidnya lehet. A szolgaltatas lasstisaga, a
munkaerd gyakori cserélédése és a balesetek rendszeres eléfordulasa mind az emberi eréforras
fejlesztés hianyanak kovetkezménye lehet. Nagy sziikség van a tovabbképzésre abban az eset-
ben, ha a kiilonb6z0 részlegek kozott nem teljes az 6sszhang, surlédas figyelhetd meg. Jelentds
energidkat sporolhat meg a szervezet a tréning alkalmazasaval akkor, ha a személyzet nem
akarja elfogadni a valtozasokat a vallalaton beliil. (Boella - Goss-Turner, 2005, p. 121.)

Egyes esetekben azonban az igény a képz¢és irant nem valddi. Mind a vezetdk, mind pedig
az alkalmazottak kiilonboz6 indokokkal jelentkeznek a fejlesztési igényekkel. Ilyen tiriigy lehet
egyfajta kompenzacio, a béremelés hianyaban a vezetdk ezt a lehetdséget kinaljak fel bujtatva.
Az is lehetséges, hogy az igény mogott egy konfliktus rejtdzik, és a vezetd erre hivatkozik.
Eléfordulhat, hogy a sziikséglet egy divat, vagy megfelelési kényszer miatt jelentkezik. Gyak-

ran az igény a munkavallalonal érzékelhetd, hiszen minden tovabbképzés, fejlesztés, tréning az

crer
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Ezzel szemben az is lehetséges, hogy azok a munkavallalok nem jelzik igényiiket, akik
raszorulnanak. Ennek legfobb okai, hogy a munkavallalo szégyelli gyengeségét, hianyossagat,
vagy félti a statuszat és ismertségét. Ezek a legtobb esetben nem is tudatosulnak a felettesben,
hiszen semmilyen jelzést nem érzékel. (Bakacsi et al. 2000, p. 291.)

Goldsmith és tarsai a tréningek sziikségességét igazolo tényezdket két nagy témakor koré

csoportositotta. Elséként az egyéni érdeket emlitették meg. Ide sorolhatd az egyén személyes
igénye. A felettes dontése értelmében is sziikség lehet a tréningre akar frissités, akar 0jitas te-
kintetében. Tovabba esetleges 1j munka vagy munkakor esetén is sziikségessé valhat az egyén
fejlesztése.
Masodik csoportot a szervezeti problémak képezik. Itt elsésorban a termelésben és/vagy a szol-
galtatasban eléfordul6 problémakat tartalmazza. Ennek leggyakoribb jellemzdi lehetnek tobbek
kozott az alacsony termelékenység, az alacsony szintli ellendrzés, a magas eldallitasi koltség,
nagyfoku veszteség képzodése, az alkalmazottak elégedetlensége, a személyzet magas foku
cserélodése, a fegyelem hianya, és a jelentés hianyzas. (Goldsmith et al. 1997, p. 81.)

A fentiek alapjan elmondhato, hogy az érintettek érdekei kiilonbozhetnek (Bakacsi et al.
2000, p. 291.), ezért a tréning megtervezésénél figyelembe kell venni mind az egyéni és mind
a csoportos igényeket. (Goldsmith et al. 1997, p. 81.) Ehhez azonban sziikség van a fejlesztési
igények alapos megismerésére. (Bakacsi et al. 2000, p. 291.)

Az el6z6ekben mar emlitett elemzések eredményeként a tréning fébb pontjait kapjuk
meg, azaz, hogy milyen téma koré épiiljon fel a képzés. (Podr, et al. 2010, p. 372.) A felmérés
akkor mondhato sikeresnek, ha a cél a lehetd legpontosabban kifejezhetd. Lényeges, hogy a
fejlesztés tervezdinek, résztvevoinek €s az oktatonak is érthetd, elérhetd és figyelemfelkeltd

legyen az oktatas. (Bakacsi et al. 2005, p. 378.)
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2.2. AKEPZES MEGTERVEZESE
A képzés megtervezésénél fontos 1épés a képzési anyagok elkészitése. A trénernek meg kell
hataroznia a hasznalni kivant szavakat, eszkozoket, videdkat, képeket, esetleg zenéket, amelyek
a résztvevok tanulasi folyamatat megkonnyithetik. Ezek a felhasznalni kivant eszk6zok termé-
szetesen a képzés modszerétdl, az elérni kivant céloktol és a résztvevoktdl is fiigg. Emiatt sok-
féle, valtozatos képzési anyag késziil, amit tobbféleképpen is eld lehet adni. Lehetdség van irott
anyag atadasara, kivetitett prezentacio eldadasara, videofilm vagy akar szamitdgépes program
segitségével is ismertethetd az oktatni kivant anyag. Olyan eset is el6fordul, hogy nincs sziikség
elére elkészitett anyagra, hiszen a tréningen alkalmazott szituaciokbol nyert tapasztalatok ott
realizalodnak.

A tervezés szakaszaban kell megvalasztani a trénert. Ez természetesen fligg az alkalmazni

kivant képzési eszkoztol. (Bakacsi et al. 2005, p. 380.)

2.2.1. Tréner

Egy-egy tréning sikerességét a jo tréner személye is meghatarozza. Akkor jo a tréner, ha az
alabbi tulajdonsagokkal rendelkezik: Iényegre tord kérdésfelvetés, aktiv hallgatas képessége, jo
megfigyel6képesség és a helyes magatartas mutatasanak képessége. Az utobbi tulajdonsag a
dolgozo6 felé azt sugallja, hogy ez a kovetendd példa, mig az elsé hdrom interperszonalis kész-
ség.

A j6 megfigyelOképesség esetén fontos, hogy a tréner tisztaban legyen a résztvevd mun-
kajaval kapcsolatos tudnivaldkkal, és esetleges eredményeivel. Ez a tulajdonsag segiti a trénert
abban, hogy az esetleges problémék eredendd okat megismerje. Az esetleges hianyossagokat
1d6ben realizalni lehet, ezéltal konnyebben és hamarabb potolhato.

A jo kérdések elengedhetetlenek ahhoz, hogy a sziikséges informaciot megkapja az ok-
tatd. Néhany esetben Ujra is kell fogalmazni a kérdést, hogy a megfeleld valaszt kapja meg.
Hatasos lehet a mélyrehat6 kérdések alkalmazasa, hiszen ezéltal j teriiletek tarulnak fel, segitik
a megértés és 1) alternativak rajzolodnak ki.

Ahhoz, hogy az ezekre adott valaszokbdl a megfelelé informaciot nyerje a tréner, jelentds
szerepe van az aktiv hallgatas képességének. Az aktiv hallgatas mellett fontos a verbalis és nem
verbalis jelek illetve az empétia megléte.

Ezeken kiviil egy jo tréner tekinthetd példaképnek. Fontos, hogy a résztvevok ne csak
lassak, hanem gyakoroljak is az 0j viselkedésmodot, ezzel ugyanis a bizalma erdsebb lesz €s
beleépiti a mindennapi munkajaba, amit késobb sikerélmény koronaz. (Elbert - Farkas, 1999,
pp. 311-312.)
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2.2.2. Alapveto6 kérdései

A személyzetfejlesztés egyik legfontosabb kérdése, hogy maga a képzés mire dsszpontositson.
A fejlesztés kozéppontjaban mindig az egyén képességpotencialja all, azaz ennek bovitése. A
szakirodalom képességpotencidlnak nevezi a tudas, a képességek, a magatartdsmodok és a kész-
ségek egylittesét. (Nemeskéri - Fruttus, 2001, p. 252.)

Az alkalmazottaknak harom Osszetevével kell rendelkezniiik az eredményes munkavég-
zéshez: tudas, jartassag és attitiid. Mindegyik komponens fejleszthetd, fokozhato egy-egy sike-
res, de kiilonbozé megkdzelitésli tréning segitségével. A tudas fejlesztésére tobbek kozott a
filmek, eldadasok és beszélgetések szolgalnak. A jartassag esetében gyakorlds a sziikséges
modszer. Az ember attitlidjét a legbonyolultabb megvaltoztatni és tovabbadni, hiszen meg kell
érteni az emberi viselkedést. Ebben az esetben a szerepjaték, a megbesz€lés és az esettanulmany
lehet a megfeleld technika az elérni kivant cél megvalositasahoz. (Boella - Goss-Turner, 2005,
p. 122.) Az alkalmazni kivant fejlesztés esetében a tréner feleldssége, hogy az adott tréning —
akar 01j akar a régi felelevenitése - megfeleld és hatasos legyen. Ennek leghatékonyabb mddja,
ha ellen6rzi, hogy az adott program megfelel-e az 6t kritérium mindegyikének. (Poor et al.
2010, p. 371.)

Az |. tablazat alapjan elmondhato, hogy egy sikeres program létrehozasa sok energiat,
koriiltekintést és hozzaértést igényel. Hasonlithatjuk egy nagyobb beruhazas eldkésziiletéhez
¢és lebonyolitasahoz, mivelhogy ez tekinthetd egy hosszl tadvu beruhdzasnak, amit a kollégakba

¢és munkatarsakba fektet a szervezet. (Poor et al. 2010, p. 372.)

1. tablazat: A képzési programok ot alapveto kérdése

Miért keriil sor a tréningre, oktatasra?
Miért? Mi a résztvevok célja?
Mit kellene a résztvevoknek elérniiik a tréning végére?

Mit fogunk csinalni a rendelkezésre all6 1d6 alatt?
Mit? Milyen intellektudlis szinten akarjuk a tréninget megvaldsitani?
Milyen audiovizualis eszkdzoket akarunk hasznalni?

Elemezziik a résztvevoket életkor, tapasztalat, nemzetiség, nyelv, elvarasok, ér-

i ?
Kinek tékek, hiedelmek szerint!

Mikor? | Milyen idészakban kivanjuk lebonyolitani a programot?

Hol? Milyen kornyezetben akarjuk megkezdeni a programot?

Forrés: Poor et al. 2010, p. 371.
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2.2.3. Alapelvek
A szervezet tréningjei, oktatasi programjai a munkavallalok fejlesztését segiti el6. A munka-
vallalok legjava mar befejezte iskolai tanulményait. Egy-egy tréning megszervezésénél figye-
lembe kell venni az alkalmazottak korcsoportbeli hovatartozasat, meglévo tudasat, tapasztala-
tait. (Bakacsi et al. 2000, p. 288.) A felndttek tanulasi folyamata mashogy zajlik le, mint a
gyermekek és fiatalok esetében. (Poor et al. 2010, p. 367.) Szamukra a tanulas a munkafelada-
tok helyes elvégzését és az elomenetel lehetdségét jelenti. Akkor lesz a tréning szamukra hasz-
nos, ha van megfelel6 motivacio. Ilyen tobbek kozott a plusz tudas szerzése, amit napi szinten
hasznositani tudnak. (Bakacsi et al. 2000, p. 288.) A képzés megtervezésénél fontos, hogy a
résztvevok tapasztalt emberek, ezért kivalo alapot, segitséget nyujt. (Kadek - Juhasz, 2012)

Emiatt fontos, hogy ne legyen tulstlyban az elmélet, hanem a gyakorlatban alkalmazhato
tudést gazdagitsa. Eldsegitheti a tanultak gyorsabb alkalmazésat, ha a munkahelyi kdrnyezet
hangulatat atveszi a tréning helyszine (Poodr et al. 2010, p. 367.), hiszen igy még eredményesebb
lehet az oktatas.

Létfontossagu, hogy a tréningen résztvevo célkijeldlését segitse és tAmogassa a szervezet,
¢s a tréninget levezényld munkatars is. A ,,tanuld” javara valik, ha aktivan részt vesz a képzésen
és kiilonbozo technikak és motivacios formak segitségével folyik a képzés. (Poor et al. 2010,

pp. 367, 371.)

2.3. AKEPZES LEBONYOLITASA

A képzés lebonyolitasa eldtt megfontolando a képzési modszer. Szamos, valtozatos fajtaja 1é-
tezik, a dontés azonban legtobb esetben a tréner tapasztalatain, tudasan alapszik, nem pedig az
objektiv szakmai eléirasoknak a fiiggvénye. A kiilonb6z6 modszerek azonban eltérd tréneri
képességeket kivan, ez okbol alapvetd kovetelmény, hogy az oktatd biztos legyen a hasznalni
kivant modszer alkalmazéasaban. Az alkalmazand6 eszkoz kivalasztasakor érdemes megismerni
a tréningen résztvevo alkalmazottak személyes tanuldsi modszereit. Minden ember, legyen sz6
gyerekrdl vagy feln6ttrdl, sajatos tanuldsi formaval rendelkezik. Akkor leghatékonyabb a kép-
z¢s, ha a munkatarsak az oktatas soran az igényeiknek megfelelé modszerekkel talalkoznak.
Csoportos foglalkozas soran ez Ugy valdsithaté meg, hogy ugyanaz az iizenet kiilonbdz6 csa-

tornakon keresztiil jelenik meg. (Bakacsi et al. 2005, pp. 381-382.)
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2.3.1. Fejlesztési eszkozok
A szervezeti fejlesztések lebonyolitasa el6tt at kell gondolni, hogy melyik képzésfajta a legal-
kalmasabb az adott fejlesztés sikerességéhez.

Belso képzésrol akkor beszélhetlink, amikor a munkavallalok sajat munkahelyiikon ve-

hetnek részt az oktatdson. A munkaltatd biztositja a lehetdséget, és nem iizletszeriien szervezett
képzésrdl van sz6. Az oktatd ebben az esetben olyan személy, aki szintén a szervezet alkalma-
zottja, legtobb esetben a vallalat diplomas, vezetd beosztasi munkatarsa. (Kadek - Juhasz,
2012, p. 309.) A belsé fejlesztés esetében fontos tényezd, hogy olyan eldnnyel rendelkezik,
amely er6siti a vallalat sajat fejlesztési képességét is. (Nemeskéri - Fruttus, 2001, p. 257.) To-
vabbi elonye, hogy az oktatas tartalmat és idopontjat a résztvevok igényeihez lehet igazitani. A
képzés soran rendelkezésre allhat a vallalat eszkoztara, eljardsai. A belsd képzés eldnyods, ha az
elsajatitandd tananyag szorosan kapcsolodik a munkahoz, hiszen helyben egyszeriibb az elmé-
leti tudast atiiltetni a gyakorlatba. (Nemeskéri - Fruttus, 2001, p. 276.) Ahhoz azonban, hogy a
belso képzés megvalosuljon, komoly jogi kovetelményeket kell betartani. Akkor érdemes ezt a
képzésformat valasztani, ha specidlis teriilet témajat kell oktatni, vagy olyan gyakori készség-
fejlesztd oktatas sziikséges, amelyhez a véllalat tulajdonsagait, sajatossagait és miikodését ala-
posan ismernie kell az oktatonak. (Kadek - Juhasz, 2012)
A bels6 képzés hatranyanak tekinthetd, hogy a résztvevo csak a vallalat dolgozoival kertil kap-
csolatba. A hazon beliili képzést a munkatars az utolsé pillanatban is lemondhatja. Némely
esetben a résztvevok nem tudnak vagy mernek teljesen dszinték lenni, féleg, ha a fénokiik is
jelen van az oktatason, igy nem ad realis képet a tényleges munkakoriilményekrol. Végiil elony-
nek és hatranynak is tekinthetd, hogy a résztvevok a munkahelyiikon felmertil probléma esetén
konnyen elérhetdk, és esetleg a képzés tovabbi részérdl tavol maradnak. Ez megdontheti a belsd
képzés hatékonysagat, viszont a vallalat szempontjabol pozitiv végkimenetelt eredményezhet.
(Nemeskéri - Fruttus, 2001, p. 276.)

Ennek ellentéte a kiilsé képzés. EKKor is a munkaltatd nyujtja a lehetoséget azzal a kii-
16nbséggel, hogy a fejlesztés teljes egészében a szervezeten kiviil keriil lebonyolitésra. Altala-
ban feln6ttképzési intézmény igénybevételével keriil megrendezésre, szolgaltatasi szerzédés
alapjan. (Kadek - Juhasz, 2012, p. 309.) Egy kiils6 képzés professzionalisabb lehet, a résztvevok
mas vallalatok dolgozoival is kapcsolatba keriilhetnek, tovabba olyan eszkdzoket probalhatnak
ki a képzés folyaman, amelyekkel munkahelyiikon nem taldlkozhatnak. A munkahelytdl és a
fonoktdl valo tavolsag révén nyiltabban mernek véleményt alkotni ezéltal még hatdsosabba téve

az oktatast. Hatranya azonban, hogy nem olyan rugalmas a képzés id6pontjat illetden, hanem a
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vallalat munkatarsainak kell igazodniuk a képzés kitlizott idOpontjahoz. Az idegen hely nehe-
zitheti a tanultak atiiltetését a munkahelyi kdrnyezetbe és a gyakorlatba. A belsé képzéssel el-
lentétben a résztvevoket nem tudjak kihivni az oktatasrél, azonban a lemondas dijat elvesziti a
vallalat, mivel a legtobb esetben a kiils6 vallalat nem adja vissza a befizetett 6sszeget. (Nemes-
kéri - Fruttus, 2001, pp. 276-277.)

2.3.1.1. ,,On-the-job” jellegii eszkozok

Az ,,on-the-job” jellegli modszerek a munkahelyen, legtobb esetben a munkaiddn beliil kertil-
nek lebonyolitasra. Ezen eszk6zok alkalmazasakor hangsulyos szerepet kap a kézvetlen mun-
katapasztalat feldolgozésa, és a résztvevok rogton ki is probalhatjak az tijonnan szerzett tudast.
(Bakacsi et al. 2000, p. 297.)

Akciotanulds esetén a munkavégzéshez szorosan kapcsoldodd oktatas torténik. A foglal-
kozés egyénileg vagy kisebb csoportokban zajlik, ahol minden csoport kap konkrét feladatokat.
Sziikség esetén kaphatnak kiilso szakmai timogatast. A feladatok megoldasa kozben folyama-
tos visszacsatolas jellemzd, ezzel el6segitve az j tevékenység altali tapasztalatok feldolgoza-
sat. Ez az eszkoz 4ltalaban 0j technikai-technoldgiai vagy szervezeti megoldasok alkalmazasa-
kor kertil elétérbe. Ilyenkor ugyanis a szervezeten beliil egyik munkavallalo sem jartas teljes
mértékben az adott témaban. (Bakacsi et al. 2000, p. 298.)

A mentoradlas az egyéni fejlesztés egyik formaja. A fejlesztendd személy egy gyakorlot-
tabb, tobb tapasztalattal rendelkez6 kolléga segitségét kérheti kiilonb6z6 problémakkal, eseti
kérdésekkel. Ez a legjobb mod a szervezeti tudas atadasara is. A modszer alapja, hogy a mentor
¢s a mentoralt kozott bizalom alakuljon ki és szervezetten, atgondolva adja 4t tapasztalatait a
kovetkezd generacionak. (Bakacsi et al. 2000, p. 298.)

A mentoralashoz hasonlithat6 a coaching. Utobbi esetében is fontos a személyes tamo-
gatas ¢€s a fejlesztés, itt azonban a fejleszteni kivant résztvevo egy intenzivebb segitséget kap.
A fejlesztés egy hosszabb id6folyamat, személyes talalkozokkal és megbeszélésekkel egybe-
kotve zajlik. (Bakacsi et al. 2000, p. 299.)

Mind a mentoralas, mind pedig a coaching nagy figyelmet €s aktiv részvételt kovetel meg mind
a két feltol. Mindkét esetben a szervezet biztositja a lehetdséget, amennyiben a résztvevok élnek
vele. (Bakacsi et al. 2000, p. 299.)

A projektmunkaban valo részvétel mddot kinal arra, hogy az ismereteket a vallalton beliil

sz¢lesebb korben atadasra keriilhet. A projekt folyaman a tagok 0jszert, toliik szokatlan felada-

tokat kapnak, ¢s megoldasukhoz mas szerep vagy szerepekbe be kell bijniuk. Ezt az eszkozt a
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karriermenedzsment folyaman alkalmazzak, els6sorban az eléléptetés el6tt, hogy az alkalma-
zott tapasztalatokat nyerjen és kiprobalja a vezetdi szerepkort. (Bakacsi et al. 2000, p. 299.)

A munkakori rotdcio hasonlo lehetéségeket ad a résztvevéknek, mint a projektmunka.
Annyiban tér el az utobbitol, hogy az 1j munkahelyi beosztas hosszabb iddre szol, teljes fele-
18sséggel és teljes munkaidében. Ez a képzési modszer a vezetdfejlesztés egyik hatékony esz-
koze, hiszen ezaltal alaposabb ismeretet €és tapasztalatot szerez a résztvevd az adott tertileten,
még az elbléptetés elott (Bakacsi et al. 2000, p. 299.), tovabba az 4j kolléga beillesztésekor is
alkalmazhat6. (Karoliny, 2010a, p. 203.)

2.3.1.2. ,,Off-the-job” jellegii eszkizok

Ezek a médszerek a munkahelyrdl és a rutinbol kiszakadva, szélesebb ismeretkort és tagas teret
adnak a résztvevoknek a fejlodésre. (Bakacsi et al. 2000, p. 297.) Tobbnyire nyelvtanulasban,
szakismeretek megismertetésében, és szdmitogépes szoftverek betanitdsadban nyljt segitséget.
(Bakacsi et al. 2000, p. 300.)

Szervezett képzések akkor keriilnek lebonyolitasra, ha az oktatni kivant anyag nagyobb
témat olel fel. Egy 0j szamitogépes program elsajatitasat, vagy az ) munkakor betdltéséhez
sziikséges, tudas és szakismeret megszerzését segiti. (Bakacsi et al. 2000, p. 299.)

Tanulmanyutak és konferenciakon valo részvétel soran a meglatogatott szervezetek ta-
pasztalatait, szaktudasat és problémamegoldasaikat megismerhetik a vendégek. Természetesen
ez a mddszer akkor a leghatékonyabb, ha a latottakat és a tapasztalatokat az otthoni munkatar-
sak is megismerik, igy szervezetten beépiilhetnek a munkavégzésbe. (Bakacsi et al. 2000, p.
299.)

A mai vilagban nagy eldnyt jelent a szamitogépes, programozott tanulas lehetdsége. Ez
az eszkoz joval koltséghatékonyabb megoldas, mint a tréning. Egyszeriibb a megvalositasa,
hiszen alkalmazkodik a munkatarsak egyéni idérendjéhez, és tomegszertlien is felhasznalhato.

(Bakacsi et al. 2000, p. 300.)

2.3.1.3. Tréningek

A mai vilagban ez a képzési forma a legelterjedtebb. A tréningek népszeriiségének ismertebb
oka, hogy rovid i1d6 alatt — altaldban néhany nap — nagy mennyiségii tudas adhat6 at, ezéltal a
résztvevok fokozott fejlédése figyelhetd meg. Jellemzdje, hogy a tréningek nem egy egyénre
fejlesztett képzési forma, hanem csoportos foglalkozéas. Kevésbé népszerti okdnak nevezhetd,
hogy a vezetOk az alkalmazottaikat tréningekre kiildve mentesiilnek a sajat maguk altali képzés,

tanitas feleldssége alol. (Bakacsi et al. 2005, p. 385.)
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Uzleti szimuldciok soran a résztvevok csoportokat alkotva kapnak élethii problémas hely-
zeteket. Legtobb esetben a vallalat vezetdinek szerepében kell megoldani ezeket a feladatokat.
Minden részletre ki kell terjednie a feladatmegoldasnak, tobbek kozott a termelt mennyiségre,
a beruhazasokra, a marketingakciora és az arak alakulasara. A teljes eredményt a szamitogépbe
kell betaplalni, és a program kiadja a csapatok eredményét, illetve mely erdforrasok allnak a
csapat rendelkezésére a kovetkezd idészakban. (Bakacsi et al. 2005, pp. 385-386.)

A helyzetgyakorlat alapja a szerepjaték. Itt lehetdség van a kiilonb6z6 készségek megis-
merésére €s elsajatitasara. Kozvetlen élményként konnyebben atlathatéva valik a bonyolult
munkahelyi szituaciok kialakuldsa, a résztvevok szempontjainak és a motivacido megértése, il-
letve a problémas helyzetek kezelése. A program lehetdséget biztosit arra, hogy a résztvevok
kisérletezzenek, illetve a gyakorlat sordn a videds elemzés remek visszacsatolasi modot jelent
az alkalmazottak eredményesebb fejlodéséhez. (Bakacsi et al. 2005, p. 386.)

Itthon csak az utobbi években kezdett el nagyobb népszeriiségre szert tenni az ugyneve-
zett outdoor tréning. Ez a mind pszichikailag mind pedig fizikailag kihivast jelent6 fejlesztés
elsésorban a szabadban és/vagy a természetben keriil lebonyolitasra. Ujszeriisége mellett olyan
jellemzokkel rendelkezik, amely révén egy tartds fejlesztési formanak nevezhetd. Ahogy a neve
is jelzi, a szabad tér, egy teljesen mas kozeget jelent a résztvevok szaméra, mint a munkahelyiik.
A helyszin adta bizonytalansag, tovabba a fizikai aktivitas eldsegiti, hogy a résztvevok intenzi-
vebben, teljes energiajuk befektetésével jaruljanak hozza a feladat, kihivas sikeres megoldasa-
hoz. Az erdteljes igénybevétel révén mély élményeket szereznek sajat magukrol, a csoportrol,
az egylttmiikodésrol. Ezek mind eldsegitik a résztvevok aktiv tanulasat (Bakacsi et al. 2005, p.

386.) és Ossze is kovacsolja a kollégakat.

2.4. AKEPZES MERESE, ERTEKELESE
A fejlesztések hatékonysagat is elemezni, értékelni kell. Az alabbi tényezok értékelése célszerti:
a résztvevok véleménye, a reakcio, a tanulds, a magatartas €és az eredményesség.

Az oktatottak véleménye az egyik legegyszeriibb modja a képzés értékelésének. Egy elégedett
résztvevé feltehetden jobban tudja hasznositani munkajaban a programon szerzett ismereteket.
(Poor et al. 2010, p. 380.) A reakcio alatt azt kell érteni, hogy érdemes mérni a részvevok reak-
cioit, amelyet a program specifikus Osszetevdi valtanak ki beldliik. Minden tréning legfébb
célja, hogy a résztvevok tanuljanak. Eppen emiatt fontos vizsgalni, hogy egy-egy képzés soran
mennyit tanulnak az alkalmazottak. Ehhez olyan tesztet érdemes alkalmazni, amelyet a tréning
el6tt illetve utan is ki lehet toltetni a résztvevokkel. (Poor et al. 2010, p. 381.) A kérddivet

érdemes kiegésziteni egy személyes beszélgetéssel, megfigyelésekkel, példaul a sziinet alatt
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elhangz6 nézetek lejegyzésével. Fontos, hogy a vélemények anonim modon legyenek kezelve,
ezaltal még Oszintébb valaszokat, véleményeket és javaslatokat kap a tréner. (Bakacsi et al.
2005, p. 388.) Kontrollcsoportot is érdemes 1étrehozni, tagjaik nem vesznek részt az adott tré-
ningen, azonban 6K is kit6ltik a visszacsatolasra szolgald kérddivet, (Poor et al. 2010, p. 381.)
ezaltal jobban realizalhato a tréning tananyaga.

A magatartas és a viselkedés témakorére is sok esetben kiterjed az oktatott anyag. (Poor
et al. 2010, p. 381). A képzés célja a megszerzett tudas alapjan, a munka soran tanusitott ma-
gatartas megvaltoztatasa, formalasa. (Bakacsi et al. 2000, p. 303.) Ezt a viselkedésvaltozast
nevezi a szakirodalom tanulasi transzfernek. A gyakorlat azonban azt mutatja, hogy nem elég
tudni a megfeleld viselkedési modot, hanem alkalmazni is tudni kell. (Bakacsi et al. 2005, p.
389.) Nem elhanyagolhat6 az eredményesség mérése. Ez nem csak a munkavallalonak fontos,
hanem a vallalat érdeke is. A fels6 vezetés figyelemmel kiséri a tréningprogramok ROI mutatoit

is, azaz hogy milyen aranyban tériil meg a tréningre forditott 6sszeg. (Poor et al. 2010, p. 382.)

2.5. RESZTVEVOK HOZZAALLASA
Az ¢élethosszig tartd tanulas manapsag még nem igazan elterjedt és elfogadott fogalom a dol-
gozok korében. Sok esetben a képzésen vald részvétel lehet a feltétele a munkahely megtarta-
sanak vagy akar egy ujnak a megszerzése. Emiatt a legtobb felnétt, dolgozd ember életében a
tanulas egy kényszerként jelenik meg, amely nehezen viselheto el.

Erre a helyzetre vezethetd vissza a felndttképzésben megjelend problémak. Sok esetben
a képzéseken résztvevok tanulési rutinja mar megsziint, ezért nehezebben tudnak tartos figyel-
met forditani a feladatra, az oktat6d személyére, ¢és a jegyzetelés folyamata sem valosul meg. A
felnott élettel jard gondok és problémak nagyban befolyasoljdk az ember tanulasra és tanfo-
lyamra szant idejét és energidjat, sok esetben pedig lehetetlenné téve a rajuk valo felkésziilést.
Felnétt ,,didkok™ esetében gyakran eléfordul, hogy az elméleti részek irant egyaltalan nem, vagy
csak alig érdeklddnek, szamukra kizarolag a gyakorlat és az ahhoz kozvetleniil tartozo ismere-
tek fontosak. A csoport kiilonboz6 Gsszetétele, heterogenitasa megnehezitheti a résztvevok po-
zitiv fogadasat. (Kadek - Juhasz, 2012)

Ezek alapjan megallapithato, hogy a negativ hozzaallas nem a tréning felé iranyul, hanem
inkabb a mai vildgban 1évd problémak, az iskolapadba vald visszaiilés ténye és a kényszer a

kivaltdja ennek az elutasitd6 magatartasnak.
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3. ACCOR SZALLODACSOPORT

Az emberi eréforras fejlesztését a gyakorlatban az Accor széallodacsoportban miikodo
Académie Accor Budapest példdjan keresztiil szeretném bemutatni. Azonban eldtte roviden,
altalanossagban a szallodacsoportot, jelenlegi helyzetét, az értékeit, markait mutatom be, majd

azokat, amelyek Magyarorszagon is miikodnek.

3.1.  ACCOR SZALLODACSOPORT A KEZDETEKBEN ES MOST

Az elsé Novotel szalloda Franciaorszagban, Lille-ben nyilt meg 1967-ben. 1983-ban Gérard
Péllison és Paul Dubrule megalapitottak az Accort, amelynek tagjai az Ibis, a Mercure, a Sofitel
¢s a Novotel markak lettek. A nyitas évében 440 hotelben 35 ezer alkalmazottat foglalkoztattak
a vilag 45 orszagaban. 1985-ben sziiletett meg az Académie Accor szervezeti egység. A szal-
lodacsoport 4.000. szallodaja 2005-ben nyilt meg Spanyolorszagban. 2007-ben elinditotta 1
fels6kategorias markajat, a Pullmant, 2008-ban pedig létrehozta a szintén felsdkategoriaba tar-
tozd MGallery markat. Az évek folyaman tobb csatlakozas, atalakulas, és meguajulas volt lathato
a szallodacsoporton beliil.*

Az elmult évben, 2013-ban, 170 hotelt sszesen 22.600 szobaval nyitott meg a szalloda-
csoport. Ebbdl 52% franchise rendszerben miikddik, 34% pedig menedzselve. Az Gjonnan nyilt
szallodak szobainak a 37%-a (8.362) az Azsiai-Csendes-6ceani térségben talalhatd. A megnyilt
széallodak 54%-a valamelyik gazdasagos markat viseli, mig a 46% a kozép- €s felsOkategorids
brandet képvisel.?

Ma az Accor széallodacsoport brandjeivel minden kontinensen talalkozhat az ember, 6sz-
szesen 92 orszagban képviselteti magat. 3.576 szalloddban 6sszesen 461.719 szoba 4ll a ven-

dégek rendelkezésére.®

1 http://www.accor.com/en/group/history/chronology.html, (2014.03.05.)

2 http://www.accor.com/en/franchise-and-management/latest-openings.html (2014.03.20.)

% http://www.accor.com/fileadmin/user_upload/Contenus_Accor/Franchise_Manage-
ment/Documents_utiles/General_information/accor_en_bref uk.pdf (2014.03.05.)
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Accor szallodak megoszlasa a vilagban 2013-ban (db)

~§ Azsiai és Csendes-6ceani térség 567

L Afrika és Kozel-Kelet [ 148

% Eurdpa (Franciaorszag nélkiil) NG 1 063

= Franciaorszag NG | 540
% Latin-Amerika & Karib-térség [ 242

é Eszak-Amerika 1 16

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800
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2. abra: Accor szallodak megoszlasa 2013-ban
Forras: http://www.accor.com/fileadmin/user_upload/Contenus_Accor/Franchise_Manage-

ment/Documents_utiles/General_information/accor_en_bref_uk.pdf (2014.03.05)

A szalloddk mukodésiiket tekintve tobb csoportba sorolhatok. Megkiilonboztetjiik a tu-
lajdonosi jogviszonnyal, menedzselve, lizingelve illetve franchise rendszerben miikddo szallo-
dakat. (Javor, 2002, p. 30.) Ezek a miikddési formak megtalalhatok az Accor szallodacsoport
széallodaiban is, a szallodak 27%-a franchise rendszerben miikddik, a hotelek 41%-a magantu-
lajdonban vagy lizingelve van, és végiil 32%-uk menedzselt. Az alabbi diagram szemlélteti a

miikddési forma szerinti megoszlast az Accoron beliil.*

2011-ben Uj célok és Uj stratégia bevezetésére keriilt sor a szallodacsoportban, melynek
lényege, hogy Uj hatarokat nyisson az Accor a vendéglatasban (,,Open new frontiers in
hospitality”) (Sofitel tréning, 2013), melyrél Yann Caillére, az Accor volt EInok-Vezérigazga-

toja az alabbit fogalmazta meg:

., Szeretnenk uj, egyediilallo szallodai élményt nyujtani ujrapozicionalt markdinkkal és modern,

innovativ szolgaltatasainkkal.” (Sofitel belsé dokumentumok, 2013, p. 7.)

4 http://www.accor.com/fileadmin/user_upload/Contenus_Accor/Franchise_Manage-
ment/Documents_utiles/General_information/accor_en_bref uk.pdf (2014.03.05.)
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3.1.1. Accor értékek
Az Accor sikerének a kulcsa, hogy a hddités uttord szelleme az évek folyaméan a szallodacsoport
kultarajat formalta, alakitotta. Ez a jelenség, ami 0sszekdti az Accor dolgozoit életkortol, kul-
turatol és beosztastol fiiggetleniil. A folyamatos tér6dés az emberek irant és a lehet6 legkiemel-
kedobb teljesitmény iranti elkotelezettség is nagyban formalta és a mai napig is formalja a szal-
lodacsoport kultarajat.

Minden Accor marka képviseli a szallodacsoport &t legfontosabb értékét.®
— Ujitas: ,,Az tjitas a védjegyiink.”
(Sofitel belsé dokumentumok, 2013 p. 8.)
Folyamatosan nyitottak arra, hogy 0 dolgokat prébaljanak ki, vezessenek be, amelyek jobba
tehetik a szallodacsoport altal kinalt szolgaltatasokat, segitik az alkalmazottakat és védik a kor-
nyezetet. Olyan szolgéltatdsokat kinalnak a vendégeknek, amelyek révén megkiilonboztethe-

todveé valnak a versenytarsaktol, és ismertek lesznek altala. (Sofitel belsé dokumentumok, 2013)

— Villalkozé szellem: ,,A vallalkozo szellem fejlodésiink zaloga.”

(Sofitel belsé dokumentumok, 2013 p. 8.)

Figyelemmel kisérik a piac lehetdségeit, azért, hogy a vildg minden teriiletén a vezetd poziciot
tolthessék be. Ki mernek 1épni a megszokott gondolkodas mddjabol, ezaltal nyitottabba valik a
szervezet a vilag valtozasaira. Mindennapi c€l a novekedés és a siker segitése, elérése. (Sofitel

belsé dokumentumok, 2013)

— Teljesitmény: ,,A teljesitmény folyamatos sikereink kulcsa.”

(Sofitel belsé dokumentumok, 2013 p. 9.)

Amellett, hogy célokat allitanak maguk elé, sajat eredményeiket szamon tartjak és a piacon 1évo
tobbi szervezettel Ossze is hasonlitjak. Nagy jelentdséget tulajdonit a csoport a tehetséges mun-
kaerd felkutatdsara, megtartasara és fejlesztésére, tovabba megbecsiilik dolgozoikat. (Sofitel

belsé dokumentumok, 2013)

— Tisztelet: ,,A tiszteletre épiil minden kapcsolatunk.”

(Sofitel belsé dokumentumok, 2013 p. 9.)

5 http://www.accor.com/en/group/accor-company-profile/values.html (2014.03.19.)
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Osztonzik az alkalmazottakat, hogy tiszteljék a kornyezetet, a kultirat és kapcsolddjanak be a
helyi kozdsségi életbe. Minden folyamatnal, legyen sz6 akar felvételrdl, tovabbképzésrol, fej-
lesztésrol, értékelésrdl vagy akar jutalmazasrol a megfeleld6 modon jarnak el. A vendégeknek

tett igéreteket pedig mindig megtartjak. (Sofitel belsé dokumentumok, 2013)

— Bizalom: ,,A bizalom vezet6i magatartasunk alapja.”

(Sofitel bels6é dokumentumok, 2013 p. 9.)

Tamogatjak a kezdeményezést és a kockazatvallalast azaltal, hogy novelik az alkalmazottak
Onbizalmat, és elfogadjak, hogy mindenki hibazhat. A dolgozdkkal szemben magas szintli szak-
mai tudast varnak el, de képességeiket elismerik, és egyiitt tinneplik az elért sikereket. (Sofitel
belsé dokumentumok, 2013)

3.1.2. Accor markak
2002, p. 28.) A szallodacsoport széles valasztékot biztosit minden igényt kielégitd markai révén
egészen a gazdasagostol a luxus kategoridig.®

A széllodakat tobb szempont alapjan is lehet csoportositani: elhelyezkedési, illetve mind-
ségi szempont alapjan. EI6bbi szerint megkiilonboztetiink nemzetkozi és regionalis markakat,

mig az utdbbi alapjan gazdasagos, kozép, felsd, illetve luxus kategoridkba sorolhatok be.”

3. abra: Accor markai
Forras: http://www.accor.com/fileadmin/user_upload/Contenus_Accor/Franchise_Manage-

ment/Documents_utiles/General_information/accor_en_bref uk.pdf (2014.03.05)

® http://www.accor.com/en/group/accors-strategic-vision.html (2014.03.19.)
7 http://www.accor.com/en/brands/brand-portfolio.html (2014.03.05)
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3.2. MAGYARORSZAGON TALALHATO MARKAK

Magyarorszagon a markéak koziil az Ibis, a Mercure, a Novotel az MGallery ¢és a Sofitel képvi-
selteti magat. Utobbi ketté csupan egy-egy szallodat tizemeltet itthon, azon beliil is Budapes-

ten.®

3.2.1. Sofitel
A Sofitel a francia elegancia szimbdluma a vilag minden tajan. Ez, a luxus kategoriat képviseld
brand, jelenleg tobb, mint 40 orszagban iizemeltet szallodat, 6sszesen 121 Sofitel talalhato a
vilagon. 2011 6ta 15 0y szallodat nyitott a marka, megkozelitéleg 3.000 szobaval és lakosztaly-
lyal.®

A markanak tovabbi két tipusat hoztak 1étre 2008-ban. (Sofitel belsé dokumentumok,
2013, p. 10.) Egyik a Sofitel Legend, a masik a Sofitel So. A Sofitel Legend épiiletei elsésorban
torténelmi vagy régi épitmények, amelyek onmagukban is attrakcionak szamitanak az ottani
varosban, régioban. Minden Sofitel Legend egy dragakd, amely garancia a luxusba és a torté-
nelembe tart6 utazashoz. A Sofitel So 01j butik hotelként a népszerti desztinaciokban talalhato.

A Sofitel Luxury Hotels pozicionaldsa harom stratégiai pilléren nyugszik. A dizajn fontos
szerepet tolt be minden egyes szélloda ¢életében, ehhez épitészek, tervezdk és miivészek szak-
értelmét veszik igénybe. A gasztrondmia az az elem, amely a francia ételmiivészetet 6sszekoti
a helyi étkezési szokasokkal és izekkel. Végiil pedig a kulttra olyan stratégiai pillér, amelynek
segitségével a Sofitel részt vehet, és részt is vesz a kulturalis eseményeken. Erre legtokéletesebb
példa, hogy sok esetben maga a hotel ad otthont kiilonb6z6 divatbemutatoknak, kiallitasoknak,
koncerteknek.

A Sofitel brand emberi eréforrds programja kitlinik a tobbi marka programja koziil. A
Sofitel egy harom részbdl alld tréningprogramot hozott létre a dolgozdinak a karrierfejlédés

érdekében. Specialis tréningeken vehetnek részt a dolgozok, és karrier lehetdségeket kinalnak

fel nekik.1°

& http://www.mgallery.com/gb/discovering-mgallery-hotel/network-map.shtml (2014.04.13) és
http://lwww.sofitel.com/gb/discovering-sofitel-hotel/all-hotels.shtml (2014.04.13)

9 http://www.accor.com/en/brands/brand-portfolio/sofitel.html (2014.03.09)

10 hitp://www.accor.com/en/brands/brand-portfolio/sofitel.html (2014.03.09)
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3.2.2. MGallery

2008 szeptemberében inditotta el az Accor szallodacsoport legfiatalabb markajat, a felskate-
goriaba sorolt MGallery-t. Jelenleg 68 szalloda viseli a nevét az 6t kontinens 22 orszagaban,
azonban a szazas szam az Uj kitizott cél 2015-re.

A terjeszkedés iranyvonalandl fontos stratégiai szempont, hogy ezek a szallodak rendki-
viilliek az elhelyezkedésiik, a vizidjuk és a torténetiik alapjan, mindamellett, hogy a legtobb
nemzetkdzi iizleti és szabadidOs desztinaciokban képviselik a markat.

A hérom tipikus atmoszféra egyike inspiralta mindegyik MGallery szallodat szerte a vi-
lagban. Némelyik szalloda torténelmi hangulatot araszt. Ez az ugynevezett ,,Heritage’. A ma-
sodik a ,,Signature”, amely az izléses stilusra torekszik, és a személyiség kreacidival ¢€s deko-
racioval hozz4jarul ehhez az atmoszférdhoz. A harmadik a ,,Serenity”, amely természetes vagy

vérosi visszavonuldst - relax4ciot - nyujt a vendégeknek.

3.2.3. Novotel
Az elsé Novotel, amely a legrégebbi markaja az Accor szallodacsoportnak, 1967-ben sziiletett
meg. A négycsillagos, kdzépkategdrids brand jelenleg 60 orszagban van jelen, tobb, mint 400
hotellel. A brand fontos nemzetkézi nagyvarosokban, iizleti korzetekben illetve turista
desztinaciokban taldlhatdo meg. Folyamatos fejlodés jellemzi, mindegyik kontinensen teret ho-
ditott magéanak, és toretlentil terjeszkedik tovabbra is.
A Novotel szallodak elsédleges célcsoportjai a konferenciaturizmus rendezvényei, illetve
a szabadid®s turistak, csaladok. Az 6 igényeiknek megfeleléen alakitottak ki a szallod4kat.'?
Magyarorszagon 5 Novotel szalloda talalhatd, egy Székesfehérvaron'®, egy Szegeden

és 3 Budapesten.™®

1 http://www.accor.com/en/brands/brand-portfolio/mgallery.html (2014.03.12)

12 http://www.accor.com/en/brands/brand-portfolio/novotel.html (2014.03.15)

13 http://www.novotel.com/hotel-directory/gb/europe/hungary/szekesfehervar/szekesfehervar-
hotel.htm 2014.04.13)

“ http://www.novotel.com/hotel-directory/gb/europe/hungary/szeged/szeged-hotel.htm
(2014.04.13)

15 http://www.novotel.com/hotel-directory/gb/europe/hungary/budapest/budapest-hotel.htm
(2014.04.13)
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3.2.4. Mercure
A Mercure marka a harmadik legnagyobb kozépkategorias szallodalanc a vilagon.® Ez a brand
az egyetlen kozépkategorias hotel marka, amely a nemzetkozi halozat erésségét 6tvozi az erds
mindség iranti elkdtelezettséggel. Jelenleg 51 orszagban taldlkozhatunk Mercure szallodaval,
pontosan 743 hotel talalhat6 a vilagon. Ez a brand az iizleti illetve a szabadidds turistak igényeit
igyekszik kielégiteni elsdsorban, legyen a szalloda varoskdzpontban, tengerparton vagy akar a
hegyekben.

A brand terjeszkedését illetden a szallodacsoport Eurdpara és az Azsiai térségre fokuszal,
amelynek célja, hogy 2015-re elérje a vilagon talalhaté Mercure szallodak szama az ezret. En-
nek a szamnak az elérésével a Mercure marka igen eldkeld pozicidt toltene be a szallodaipar-

ban.!” Az orszagban dsszesen 6 Budapesten talalhat6 szalloda viseli a marka nevét.®

3.2.5. lbis
1974-ben sziiletett meg ez a ,,economy’” marka, amely mind a mai napig folyamatos terjeszke-
dést mutat. Napjainkban, 59 orszagban 999 Ibis hotel iizemel. Ez az erds pozicionalds egy am-
bicidzus terjeszkedésnek koszonhetd, amely 2007-ben indult. A program f6 célja az Europaban
talalhato Ibis szallodak piacvezetd statuszanak megszilarditasa, megerdsitése €s a kialakuloban
1év6 piacokon (Kelet-Eurdpa, Brazilia, Oroszorszag, India és Kina) valo jelenlét fokozasa.®
A szallodacsoport Ujraszervezte a markat 2011-ben, aminek eredménye az Ibis csalad
lett.?® Az Ibis 3 tipusa mind 4rban, mind pedig szolgéltatasaiban elkiiloniil. A zold logoval el-
latott Ibis a legtijabb (Ibis Styles), és egyben a ,,legjobb”-nak is mondhato, a piros logés Ibis a
hagyomanyos, kevésbé takarékos brand (Ibis), mig a kék, a neve is mutatja, az igazi ,,budget”
szallodanak mondhato (Ibis Budget). (Sofitel belsé dokumentumok, 2013)
Magyarorszagon egy Ibis szalloda talalhato Gyérben?! és 4 darab hotel iizemel Budapes-

ten.??

16 http://www.accor.com/en/group/accors-strategic-vision.html (2014.03.19.)

17 http://www.accor.com/en/brands/brand-portfolio/mercure.html (2014.03.16)

18 http://www.mercure.com/hotel-directory/gb/europe/hungary/budapest/budapest-hotel.htm
(2014.04.13)

19 http://www.accor.com/en/brands/brand-portfolio/ibis.html (2014.03.16)

20 http://www.accor.com/en/group/accors-strategic-vision.html (2014.03.19)

2L http://www.ibis.com/hotel-directory/gb/europe/hungary/gyor/gyor-hotel.htm (2014.04.13)

22 http://Iwww.ibis.com/hotel-directory/gb/europe/hungary/budapest/budapest-hotel.htm
(2014.04.13)
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4. FEJLESZTES AZ ACCOR SZALLODACSOPORTBAN

Az Accor szallodacsoport tobb, mint 160.000 embernek biztosit munkahelyet.?® Az Accor si-
kere a vilag 0sszes szallodajaban dolgozo férfi és néi dolgozon mulik. Ez az oka, hogy a szal-
lodacsoport 1étrehozott nemzetk6zi szinten egy emberi eréforras iranyelvet. Ez az elv azzal a
céllal jott Iétre, hogy motivalja és megtartsa az igéretes alkalmazottakat biztositva ezaltal a ma-
gas szinvonald szolgaltatast vendégkorének.?

A legtobb informacio6 az interjukbodl szarmaznak, amelyek az Académie Accor Budapest

trénerével és a Sofitel Budapest Chain Bridge Training and Quality menedzserével késziiltek.

4.1. KOZPONTI KEPZESEK: ACADEMIE ACCOR
Az Académie Accor 1985-ben alakult meg a McDonald’s mintajara (Sofitel tréning, 2013),

amely Franciaorszag elsd, cég altal létrehozott és miikddtetett ,,egyeteme”.?

4.1.1. Célja

Az Académie Accor elsbleges célja, hogy az alkalmazottakat fejlessze, tréningelje azért, hogy
minden vendég a szolgaltatdsok kifogastalan mindségét élvezhesse barmelyik Accor markat is
probalja ki. Ahhoz, hogy ezt elérhessék, jelentds szerepe van a tréningeknek, és az alkalmazot-
tak az elorelépés lehetdségét az élethosszig tartd fejlesztésnek koszonhetik. Masodlagos célja
az Académie Accor mitkddtetésének, hogy tamogassa a csoport terjeszkedését a professziona-
lizmus fokozasaval. A tréning fontos szerepet jatszik a névekedés sebességének fenntartasaban,
mivel az Accornak alkalmaznia és fejlesztenie kell kozel 200 GM-t évente.

Az Académie Accort hdrom alap oktatasi cél vezérli. Torekszik arra a szervezet, hogy a
dizajn ¢és a termelés altal kifejezzEek a tréningek tartalméban a markék igazi identitasat és igére-
teit. Innovativ tanulasi készletet sorakoztat fel igazodva a piac valtozasahoz és figyelembe véve
a legtjabb gazdasagi, technologiai és szocialis trendeket. Végiil pedig az Académie Accor min-
den programjaban biztositja az Accor egyediilallo kultirajanak, menedzsment filozofiajanak és

modszereinek ismertetését, kozvetitését.?

2 http://www.accor.com/fileadmin/user_upload/Contenus_Accor/Franchise_Manage-
ment/Documents_utiles/General_information/accor_en_bref_uk.pdf (2014.03.05.)

24 http://www.accor.com/en/recruitment-and-careers/why-choose-accor.html (2014.03.26.)

2 http://www.accor.com/en/group/history/chronology.html (2014.03.05.)

% http://www.accor.com/en/recruitment-and-careers/why-choose-accor/training.html
(2014.03.05.)
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4.1.2. Globalis helyzete

A vildgon 6sszesen 17 Académie Accor létezik, amely tobb, mint 250 tréning modullal rendel-

kezik 20 kiilonboz6 nyelven.?’

17 campuses
around the world
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4. abra: Académie Accor eloszlasa a Foldon
Forras:
http://www.accor.com/fileadmin/user_upload/Contenus_Accor/Recrutement_Carrieres/img/cho

isir_Accor/academie_mapmonde_uk.pdf (2014.03.19)

A 17 kampusz az alabbi térségekben és névvel mikodnek (AA: Académie Accor):

(interju soran kapott anyag)

— AA Africa — AA Latin America

— AA Asia — AA Middle East

— AA Australia — AA Morocco

— AABelLux — AA Netherland

— AA China — AA New Zealand and Fiji
— AA France — AA Poland & Baltic states
— AA Germany — AA Spain

— AA Hungary — AA UK and Ireland

— AAltaly

27 http://www.accor.com/en/recruitment-and-careers/why-choose-accor/training.html
(2014.03.05.)
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Ezek a modulok adaptélésra keriiltek a helyi kovetelmények szerint. Filiggetlentil a tulaj-
doni jogviszonytdl, a vilag Osszes Accor szallodajaban dolgozé alkalmazott jogosult az
Académie Accor kurzusain valo részvételre. Az Académie Accor a dolgozokat tobbféle mddon
tudja fejleszteni: a munkahelyiikon az e-learning hasznalataval, virtualis tanteremmel vagy

mas, szamitdgép altal kozvetitett tevékenységekkel.?

4.1.3. Académie Accor Budapest

Az Académie Accor Budapest Learning Development and Event Managere informalt arrol,
hogy 2005-ben sziiletett meg az Académie Accor Budapest, amely a Mercure Budapest Buda
szalloda épiiletében kapott helyet. A kampuszhoz tartozik Szlovéakia és Bulgaria szallodai is.
Az Académie Accor Budapestben két f6 dolgozik, az elébb emlitett Learning Development and
Event Manager és egy tréner. Utobbi személyes beszélgetésiink alkalmaval rengeteg 01j infor-
maciot osztott meg velem a kampusz munkajarol, felépitésérodl, céljairdl, sajat munkajarol és a

markak tréningjeirdl altalanossagban.

4.1.3.1. A kampusz, felépitése
Feljebb olvashatd, hogy az Académie Accor Budapest intézményben két f6t alkalmaznak. A
Learning Development and Event Manager feladata, hogy a tréningeket megszervezze, tartsa a
kapcsolatokat a brand HR-esekkel, azaz minden szervezési feladat az 6 hataskore. A tréner fe-
lelds a tréningek mindségéért, lebonyolitasaért €s a szakmai részért. A tréneri pozicio egy tor-
vény altal szabalyozott munka, amelyet olyan személy tolthet be, aki barmilyen szinti pedago-
gus vagy andragogia végzettséggel rendelkezik és legalabb 3 év gyakorlata van.

Egy kozponti rendszerben keriil rogzitésre, hogy ki, mikor, melyik tréningen vett részt,
ezaltal barmikor lekérdezhetdek ezek az adatok, és a résztvevé nem fog elmenni ugyanarra a

tréningre kétszer.

2 http://www.accor.com/en/recruitment-and-careers/why-choose-accor/training.html
(2014.03.05.)
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4.1.3.2. A kampusz tevékenysége és célja

Az Académie-t alapvetden vezetd képzésre taldltak ki, azonban ilyen értelemben a kampusz
egy tamogato funkciot lat el. Az Académie-k 1étrejottekor a kozponti intézményben, Parizsban
rengeteg tréninget dolgoztak ki, hiszen feladata, hogy a tobbi kampuszt tamogassa. Mivel a
vilagon mar elég sz¢&p szdmban talalhatdo Académie Accor, ezért mar viszonylag 6nalléan dol-
goznak ezek a létesitmények.

Neéhany tréning azonban a kdzpontbol érkezik, ahol a teljes kész anyagot kézhez kapjak
a trénerek. Ilyen tréning a teljes csoportnak sz6l, mint példaul hogyan kezeljenek mas kultara-
bol érkezd vendégeket, mik azok, amire figyelnitik kell, vagy az MGallery nyitotréningje, ami-
kor szintén kész anyagot kaptak az Académie-k. Példaul utdbbi az igy nevezett brand tréningek
ko6zé tartozik, ezekbe nincs beleszolasuk az Académie Accor trénereinek.

A tréningek célja, hogy begyakoroltasson vagy felszinre hozzon olyan viselkedésforma-
kat, amirdl a résztvevd illet6 nem is tudott. Ezeknek meg vannak a maga eszkozei. Tovabbi cél,
hogy bizonyos helyzetekben proba elé allitsdk a tréning résztvevdit, hogy sikerélményiik és
persze buktatok legyenek. Utdbbi arra szolgal, hogy tanuljanak beldle, feldolgozzak azt, és al-
kalmazzék a mindennapi életben. Nem egy konkrét mondat, aminek a betanulasa a cél, hanem
a résztvevo sajat tapasztalatai révén fogalmazzon meg maganak egy iizenetet, mondanivalot,

amit fel tud és fel is akar hasznalni a munkaja soran.

4.1.3.3. Tréningek az Académie Accor Budapestben

A képzések nagy részét a belso tréner bonyolitja le, azonban néhany esetben kiilsds céget is be
kell vonni az oktatasba. Ezekben az esetekben, mint példaul a HACCP, defibrillator, nyelvi és
szamitastechnikai tréningeket szakemberek tartjak. A soft skill tréningeket a belso tréner tartja,
azonban néha itt is bevonnak kiilsds céget, ezaltal valtozatosabba téve a képzést.

A tréningek eldre megtervezett idépontokban keriilnek lebonyolitasra. Minden szalloda-
ban, fiiggetleniil a markatol, az alkalmazottaknak van éves értékelése, kiilon a dolgozdknak és
kiilon a vezetOknek. Itt értékelésre keriil az év, és ebbdl megtervezik a kovetkezd évre szo6lo
igényeket, hogy milyen jellegli fejlesztés sziikséges. Az Académie Accor ezt Osszesitve kapja
meg, és ez alapjan allitja Ossze a tréner a katalogus tartalmat. Ezutan a tréner megvizsgalja az
igényeket, javasol tréningidOpontokat, amelyekre eldzetes jelentkezés alapjan keriilnek fel a
résztvevok. A tréner mindig figyelembe veszi a kiilonb6z6 dolgozodi rétegeket, hogy legyen

valasztasi lehetdsegiik.
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Jelenleg 74 tréninget tartalmaz a katalogus, amely hét témakor koré csoportositja a kép-
zéseket. Ezek a képzések is eltérd hosszusaguak, és az évek folyamén folyamatos boviilés fi-
gyelhetd meg. Egyes tréningek azon témakorbe tartoznak, amelyek célja, hogy a vendég elége-
dett legyen. Ide tartozik a kommunikacié fejlesztése, a nem szé szépen csomagolt kimondasa,
vagy akar a szalloda bemutatasa. Kiilon témakort képez maga az értékesités, amely a technika,
a viselkedés, az upselling folyamatait mutatja be, tokéletesiti és plusz informaciokat ad a részt-
vevoknek. Kifejezetten a vezetok részére is allitottak 6ssze egy témakort, melynek célkitiizése,
hogy a menedzsereket segitse a beosztottjaik motivalasaban, a csapatépitésben. A kovetkezo
témakor az egyén és az egyéni képességek fejlesztését foglalja magaba. A nyelvi képzések mel-
lett a konfliktus ¢€s stressz kezelés, az idomenedzsment mddszereivel ismerkedhetnek meg a
résztvevok. Kimondottan az F&B részleg munkatarsainak van dsszeallitva egy tréningcsoport,
amely tartalmaz a nyelvi képzéseken kiviil elsésegély nyujtast, és az eldirasokrol tajékoztatd
tréningeket is, mint példaul a HACCP kdvetelményeirdl. Az IT részleg szamara az informacios
¢s szamitastechnikai berendezések karbantartasarodl, kiilonb6z6 programok hasznalatarol ké-
sziilt egy tobb tréningbdl all6 témakdr. Végiil a specidlis programok, amelyek célja, hogy a
résztvevot kimozditsa a megszokott kdrnyezetbdl és mas szemszogbdl is lassa az adott szitua-
ciot, helyzetet.

Ezen kiviil vannak projektszerti események, amelyek kiilonleges alkalmakkor keriilnek
lebonyolitasra, mint példaul a Mercure 1j irdnyvonaldnak meghatarozéasakor egy kizarolag en-
nek a markanak a dolgozoi részére késziilt tréningszéria volt megtartva.

A tréningek munkaidOben keriilnek lebonyolitasra, reggel 9 o6ratol délutan 5 oraig, leg-
tobb esetben a Mercure Budapest Budaban. Idedlis 1étszam a 15 {6, de ennél kevesebb is eld-
fordulhat. Minden tréningen bekészités varja a résztvevoket, és egy rovid bemutatkozassal kez-
dédik a nap. A tréningen legtobb esetben tobb, eltérd szallodabol érkeznek résztvevok, igy nem
feltétleniil ismerik egymast. Fontos leszogezni, hogy a tréner nem szerepel, és nem fejleszt,
hanem 6 csupan koordinal. Feladata, hogy olyan kdrnyezetet, szituaciokat teremtsen kiillonb6zo
eszkozokkel, ahol, és amik segitségével a résztevo fejlédni tud. Gyakorlatokat, szerepjatékokat
oldanak meg a résztvevok, amelyek egyben figyelemfelkeltd eszkozei a trénernek, ezeket utana
megbeszelik, sok esetben a tréner kérdésekkel segiti, irdnyitja az alkalmazottakat, ezaltal ko-
vetkeztetéseket, tapasztalatokat tudnak levonni a résztvevok.

A tréningek régebben akar 3-4 naposak is lehettek, azonban manapsag a szallodak egyre
kevesebb létszammal dolgoznak, igy gondot jelent, vagy jelenthet egy-egy munkatars hianya a
munkaban. Ezért a képzések hosszusaga alkalmazkodott ehhez a jelenséghez, igy a tréningek

zOme mar csak egynapos. A képzések altaldban egymasra épiilnek, igy ezeken az egynapos
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foglalkozéasokon nem kell az alapoktdl kezdeni, hanem tovabbi 1j, plusz informaciokat kapnak
a résztvevok.

A nap végén régebben természetesen a tréning témajatol fliggden a résztvevok kaptak egy
nyomtatott, agynevezett hallgatoi kézikonyvet, amely ma mar elektronikus forméban jut el az
alkalmazottakhoz, hiszen a szallodacsoport nagy hangsulyt fektet a kornyezetvédelemre Planet
21 nevezetli programjaval. Igény szerint a tréner tovabbi szakirodalmat tud ajanlani a témaban
jobban elmélyedni vagyoknak. Sok esetben a résztvevok fényképezik le a slide-okat, vagy a
flipchartot, ezzel kiemelve, ami szamukra fontos.

Az éves értékeléskor meghatarozzak a fejlédési iranyt, és akkor nézik meg, hogy az el6z6
évi tréning anyaga mennyire €piilt bele a résztvevé munkéjaba. Az Académie Accor Budapest
tréningjeinek végén egy kérdobivet toltetnek ki a résztvevokkel, ezaltal friss visszacsatolast kap
a tréner.

Azonban nehéz mérni a tréningeket, hiszen sok esetben nem vehetd rogton észre a fejlo-
dés, a human faktornak fejlédési idére van vagy lehet sziiksége. Ez lehet par nap, par honap is,

mire az alkalmazott bele tudja épiteni a tanultakat a munkdjdba, azaz hasznalni fogja.

4.1.3.4. Résztvevok hozzaadllasa a tréner szemszogébol

A tréning napja szabadnapnak mindsiil a résztvevok szamara, aminek pozitiv és negativ vonzata
is van. Pozitivum, hiszen nem szabadnapon, hétvégén kell részt venniiik ezeken a képzéseken.
Hatranya azonban, hogy sok esetben nem tudjak helyettesiteni 6ket az adott szallodaban. Els6-
sorban a vezetd beosztast alkalmazottaknal vehetd észre, hogy sziinetekben telefonalnak, és a
tréning befejeztével visszamennek a munkahelyiikre a legfontosabb feladatait elintézni, hiszen
Oket nem tudjak helyettesiteni, igy mondhatjuk, hogy dupla miiszakot dolgoznak végig.

A tréning idOzitése miatt is lehet a hozzaallas negativ. A szallodaipar olyan teriilet, ahol
semmi sem biztos, amig el nem mult, és az utolsé utani pillanatban is torténhet valami, ami
miatt gondot jelenthet a tréningen valo részvétel annak ellenére, hogy minimum egy honappal
korabban t4jékoztatast kapnak a meghirdetett tréningrol.

Sok esetben befolyasold tényezd a munkdban, vagy akar a maganéletben valo gondok is, pél-
daul a létfenntartds, hiszen ilyenkor az ember akarva akaratlanul is ezekre a tényezdkre kon-
central, probal rajuk megoldast talalni és nem a tréningre figyel. Ezekben az esetekben legtobb-
szOr a tréner nem tudja ezt a negativ hozzaallast pozitivva valtoztatni, ami bizonyos értelemben

értheto is.
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A tréningek fontos jellemzdje, hogy nem rovidtavon tériilnek meg, €s a mai vilagban sok alka-
lommal a hosszu tavu célt feliilirja a rovidtava. Az emberek nem gondolnak bele, hogy a tré-
ningeknek milyen elényei lehetnek, milyen plusz tudast adnak, amely csak hossza tavon tériil
meg.

A tapasztalt tréner felismeri az arulkod¢ jeleket, hogy a résztvevo hogyan, milyen eldité-
lettel érkezik a fejlesztésre. A tipikus mondat, ami rogton a tréning megkezdése el6tt elhangzik
»Mikor fejezziik be?”. Ebbdl nyilvanvaldan lesziirhetd, hogy az illetd minél elébb menni akar
a dolgara. Ez egy nagyon jo iitOkartya a tréner kezében, hiszen egy jo targyalasi alap, amelynek
lényege, hogy amennyire lehet, koran befejezi, ha cserébe példaul koncentraciot, figyelmet €s
aktiv részvételt kap.

Masik kezdd beszélgetés, hogy ,,Nekem fél vagy egy oraval elobb el kellene mennem.”. Itt
természetesen a tréner elengedi az alkalmazottat, de ez is tiikrzi a résztvevd nem éppen pozitiv
hozzaallasat.

Gyakran a tréningekhez valé negativ hozzaallas gyokere a komfortzona elhagyasanak té-

nye. A résztvevok nem érzik jol magukat az idegen kdrnyezetben, azt érzik, hogy meg kell
felelniiik és szerepelniiik kell. Ez elsdsorban a Housekeeping munkatarsaira jellemzo.
A tréningeken kiilonboz6 eszkozoket hasznal a tréner attol fiiggden, hogy vezetdk vagy dolgo-
z0k vesznek részt rajtuk. Egy vezetdi munkakor sokkal elvontabb gondolkodast sejtet, mint egy
beosztotti gondolkozas. A fizikai alkalmazottak esetén sokkal konkrétabban kimondja a dolgo-
kat a tréner, nem varja meg, hogy 6k maguknak megfogalmazzak a kovetkeztetéseket, hanem
maga a tréner mondja Ki az atadni kivant iizenetet, annak tanulsagait és mire érdemes odafi-
gyelni.

Attol fliiggden, hogy a résztvevok melyik markat képviseld szallodabol érkeznek a tré-
ningre, érezhetd a hozzaallasban valo kiilonb6z6ség. Eldszor is a Sofitel dolgozoi sokkal tobb
tréningen vesznek részt, de erre a késObbiekben még kitérek. Egy alacsonyabb kategoriaj szal-
lodabdl tényleg gondot okoz, hogy az alkalmazott részt vegyen egy-egy tréningen, mert ezaltal
a szallodaban a mindennapi rutin, az operativ feladatok megszakadnak. Azonban itt nem egyén
¢és egyén kozotti kiilonbségrol beszEliink, hanem arrdl, hogy a szallodakban milyen szinten ter-
helik le az alkalmazottakat, ki mennyire leterhelt, milyen beosztasban dolgozik. Nincs arrdl szo,
hogy egy Ibis szallodaban dolgozé kisebb kvalitasti lenne, mint mondjuk egy Sofitel szallodai
alkalmazott, csak egyszeriien mas és mas az elvaras veliik szemben.

A j6 tréner a negativan érkez6 résztvevok hozzaallasat at tudja formalni pozitivva eszko-

zeivel, azonban ez fligg az egyén hatterétdl is. Vannak olyan esetek, amikor barmit csinal a
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tréner, sikertelen, amely nem feltétlentil az 6 hibaja. Sokszor egy halaleset, a 1étfenntartas prob-
1éméja miatt a résztvevo ugyis tavozik, ahogy érkezett: negativan, rossz szajizzel. Szerencsére

azonban elmondhato, hogy legtobb esetben sikeres.

4.2. SZALLODAN BELULI KEPZESEK
Minden szallodaban van egy-egy tréning koordindtor, aki az ottani tréningek megszervezéséért
¢és lebonyolitasaért felel. Hazon beliil is elég sok tréninget tartanak, amelyeket nem célszeri
kozpontilag megszervezni €s megtartani. Els6sorban a tiiz- és balesetvédelmi tréningek tartoz-
nak ide, tovabba az 0j alkalmazottak részére 1étrehozott altalanos, informativ tréning és a brand
tréningek.

Minden vezetonek részt kell vennie egy olyan tréningen, amelyen elsajatithatjak a tréner
fontosabb tulajdonsagait, gondolkodasat, hogy sziikség esetén Ok is tudjanak tréninget tartani,
természetesen nem olyan fokon, mint az Académie Accor trénere, azonban az elvarasoknak

megfeleld modon. Egy marka mégis kiilonbozik a tobbitdl a tréningeket illetden. Ez a Sofitel.

4.2.1. Sofitel tréningprogramja

2006 ¢és 2007 kozott kezdett el kialakulni a Sofitel tréningprogramja, amikor a Sofitel markat
ujrapozicionaltak és vilagszinten felére csokkent a marka szallodainak szama. A csokkenés nem
megsziinést jelent, hanem atalakulast. Sok olyan szalloda tizemelt Sofitelként, amely nem felelt
meg a marka kovetelményeinek, ezért atalakult MGallery, vagy Pullman szallodakka. Ezzel
egy id6ben inditottak el egy tréningprogramot, amely akkor még nem viselte a Nagykoveti
program nevet, mivel még elég kezdetleges volt. Kezdetben 3-4 tréninget kapott kimondottan
a Sofitel, amely csak ennek a markanak lett 6sszeallitva. Az Académie Accor kozpont trénerei
személyesen tartottak ezeket a tréningeket, de ekkor még nem transzferaltak. Transzferalas alatt
azt kell érteni, hogy a trénerek atadjak valakinek a tréning anyagat, aki a tovabbiakban megtartja
ezeket a tréningeket az ujonnan érkezéknek. Maga a folyamat 2011-ben zajlott le és ekkor ala-
kult ki az igynevezett Nagykdveti program (Ambassador Programme), amely a tréningsoroza-
tot foglalja magaba.

A programban alkalmazott tréningek nem szakmai eredetiiek, hanem a személyiségrol
sz6lnak és annak fejlodésérol, tobbek kozott az elegancia megtestesitésérdl, hogy hogyan szoél
a vendéghez a munkatérs, az Ambassador megy oda a vendéghez, hogy mit tehet érte és nem
forditva. Ezek azok az aprosagok, amelyek megkiilonboztetik a markat a tobbi versenytarstol.
Sokkal kategorizaltabb a tréningprogram, mivel a harom Sofitel értékre épitették fel a sorozatot.

Az els6 a nyitottsag, a masodik a tokéletességre vald torekvés, és végiil pedig az dromszerzés.
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Az elsd pillér tréningjeit megeldzi egy indukcids tréning, amely igazabol az (1j munkatarsaknak
ad alapvetd informdaciokat, ¢s minden alkalmazott a munkéba allast kovetd elsé két hetében
meg kell kapnia.

Ezutan az elso pillér tréningjein vesz részt az alkalmazott, amely harom tréningbdl all, melyek
a megfelel6 magatartast, a marka altal megkdvetelt megjelenést és sztenderdjeit ismerteti meg
a munkatarsakkal. Ezek koziil van egynapos és kétnapos tréning is, mindegyik alapos, nagy
részletezettséggel fejti ki a tréning tizenetét, mondanivaldjat és emellett fontos, hogy a kollégak
megértsék az elvarast, és azt is, hogy miért ez a kovetelmény.

A masodik pillér két tréninget foglal magaba, melyek megismertetik a luxus élményét, és meg-
tanitjak az értékesités altali értékteremtést a résztvevoknek.

Végiil a harmadik pillér tréningjeinek célja, hogy megtanitsa az alkalmazottakat a k6zdsen szer-
zett sikerek elérésére és tinneplésére, illetve kifejezetten a vezetdk részére késziilt anyag, amely
a vezetés ¢és felhatalmazas aprosagaira, fontossagara tanitja meg a magasabb beosztasu szemé-
lyeket.

Ezek utan egy akkreditacios nap keriil megrendezésre, ami meglepetés a nagykovetek szamara,
ahol kapnak egy elismervényt, hogy részt vettek ezeken a tréningeken ¢€s jelzi a bizalmat felé-
juk. A szalloda szamit rajuk mind példamutatasban, mind késobbi, 0j kolléga segitésében. Ez
egy linnepélyes lezarasa a tréningmodulnak, de a tréningeknek ezzel még nincs vége, folyta-
tédnak, csak mas szisztémaval.

A Sofitel Budapest Chain Bridge szallodaban minden honapban van tréning, egyrészt a
folyamatos haladas miatt, masrészt pedig azért, mert mindig van 0j belépd és az alapoktol kell
kezdeni ismét. A Magyarorszagon tizemelé Accor szallodak koziil egyediil a Sofitelnek van
tréning menedzsere, a tobbi brand esetében tréning koordinatorok iranyitjak, tartjak a tréninge-
Ket.

Fontos, hogy a vezetdk a tréningek 1ényegét fenntartsak, mert nem elég, ha egyszer hal-
lottak az alkalmazottak, azt a ,,tudast” és képességet hasznalniuk kell a munkajuk soran. Abban
az esetben kiilonosen célszerti, ahol fejleszteni kell a beosztottakat.

A tréningek helyben és munkaidében zajlanak, idealis esetben 12 {6 részvételével, amelyet a
kdzponti rendszerben rogzitenek is.

A Sofitel dolgozdi a tréningprogram miatt kevesebbet jarnak az Académie Accor Budapest tré-
ningjeire. Ott nem Sofiteles tréninget kapnak.

A Sofitel Budapest Chain Bridge Quality and Training menedzserével folytatott beszél-

getésem soran kidertilt, hogy Sofitelen beliil is megtalalhat6 a negativ és pozitiv hozzaallas a
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résztvevok részérdl, hiszen személytol fligg, hogy ki hogy all hozza, hogy reagal a tréner mon-
dataira. Vannak olyan résztvevok, akik szivesen mennek a tréningekre, de eléfordul olyan is,
aki ugy gondolja, hogy tud mindent és nincs sziiksége tovabbi ,,okitasra”. Els6sorban az ala-
csony iskolai végzettséggel rendelkezOk és a tulképzettek (tobb diplomas) esetében fordulhat
eld az utobbi hozzaallas. A tréningek célja, hogy tiikkorképet allitson a résztvevoknek, mert nem
mindenki mer §szinte lenni sajat magaval. Ez segit a résztvevok fejlodésben. A negativ hozza-
allas megforditdsanak bizonyitéka, hogy a tréningek végén legtobb esetben egy jo6 hangulatu
beszélgetés zajlik a tréner €s a résztvevok kozott, majd egy kérddivet toltenek ki a dolgozok,

ami altalaban pozitiv észrevételeket tartalmaz.
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5. KUTATAS

Kutatasom soran mindegyik Magyarorszagon megtalalhaté markahoz juttattam el Margo segit-
ségével online kérdéivek mellett nyomtatott kérddivet is. Osszesen 85 ember toltdtte ki a 20
kérdést tartalmazo anonim kérdéivet. Ennek segitségével a szallodacsoport dolgozdinak reak-
cioit, hozzaallasat vizsgaltam az Académie Accor Budapestben megrendezésre keriild tréning-
jeihez.

A kérdoiv elérhetd volt egy honapon at, aprilis 1-jén zartam le az adatgytijtési folyamatot.
A minta nagysaga nem a legnagyobb, azonban ha figyelembe vessziik, hogy meghatarozott
csoport tagjainak részére késziilt, elég sokan vették a faradtsagot az irlap kitoltésére. Osszesitve
a valaszadok életkori atlaga 32,7 év, 27 férfi és 58 ndi dolgozd vett részt a felmérésemben.
Elemzésem soran néhany esetben az dsszesitett eredmény mellett kiilon-kiilon is megjelenitem
a 3, 4 és 5 csillagos széallodak eredményét.

Magyarorszagon az Ibis szallodék tartoznak a 3 csillagos hotelek kozé, 4 csillagos kate-
goria a Mercure, MGallery és a Novotel szallodai, mig itthon a szallodacsoport egyediili 5 csil-

lagos szallod4jaként a Sofitel Budapest Chain Bridge alkotja a harmadik csoportot.

1. kérdés: Melyik Accor brandben dolgozik?
Az emlitett 85 fébol egy olyan személy van, aki az MGallery-ben dolgozik, 13, aki valamelyik

magyarorszagi Ibis szallodaban. A Mercure €s Novotel szallodak dolgozoéi koziil sokan toltottek
ki a kérddivet, elébbiben 28-an, mig utobbiban 38 alkalmazott. A Sofitel munkatarsai koziil
csupan 5 f6 adott valaszt kérdéseimre. Ezeknek Osszefoglald diagramja a szdzalékmegoszlast

Is mutatja. (5. abra)

Kitoltok marka szerinti megoszlasa (f0)

Mercure
28

33% MGallery

1
1%

Sofitel /

6% 45%

5. abra: Kitoltok marka szerinti megoszlasa
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2. kérdés: Melyik részlegen dolgozik?

A Sales részlegrol érkezett vissza a legtobb kérdoiv, 0sszesen 34, amely az dsszes kitolt6 40%-
a. Utdna kovetkezik a Front Office 14 kitoltéssel, majd a Food & Beverage 13 darabbal, utana
az egyéb kategoria. Osszesen 9 jeldlés érkezett erre a lehetdségre, majd a részlegek megneve-
zése kovetkezett: tobben is az igazgatast nevezték meg részlegiiknek, volt, aki a rezervaciot,
adminisztraciodt és egy fo6 a Revenue Management részleget emlitette. Az alabbi dbra mutatja

részletesen a részlegek aranyat. (6. dbra)

Kitoltok részlegek szerinti megoszlasa

Részleg
Food & Beverage | 13
Front Office | 14

Housekeeping I 8
Humén erforras [ 2
Marketing I 2
Miszak © 1
Sales | 34
Szamlazas, konyvelés [ 2
Egyéb T 9

0 10 20 30 40
Fo

6. abra: Kitoltok részlegek szerinti megoszlasa

3. kérdés: Milyen beosztasban dolgozik?

A megkérdezettek 55,3%-a, azaz 47 {6 beosztottként dolgozik, kozépvezetdként 36 16 (42,4%).
Két felsovezeto toltotte ki a kérdoivet, ami az dsszes kitolto 2,3%-a.

A 7. abran lathatd, hogy a harom csoportot kiilon-kiilon is megvizsgéaltam, hogy milyen
mindsitésii szallodakban milyen beosztasi emberek toltotték ki a kérddivet. A 3 csillagos szal-
lodakbol, ami Magyarorszagon az Ibis, 5 beosztott, 7 kdzépvezetd és 1 felsOvezetd valaszolt
erre a kérdésre. A 4 csillagos széallodakbol 38 beosztott, 28 kozépvezetd és 1 felsdvezetd nyi-

latkozott. A Sofitelbdl 4 beosztott és 1 kozépvezetd felelt erre a kérdésre.
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A beosztasok elkiiloniilése a 3, 4 és S csillagos
szallodakban
40 38
30 28
220
10 5 { | 4
1 1 1
o, N — 0
3 csillag 4 csillag 5 csillag
Besorolas
m Beosztott Kozépvezet6 mFelsOvezetd

7. abra: A beosztasok elkiiloniilése a 3, 4 és 5 csillagos szallodakban

4. kérdés: On milyen jellegii munkat végez?

A megkérdezettek 72%-a (61 £0) kizardlag szellemi munkat, 28% (24 £6) szellemi munka mel-
lett fizikait is végez, mig kizdrdlag fizikai munkat a kitoltok koziil senki nem végez. Eredeti
terveim szerint 6sszehasonlitom a fizikai és szellemi munkaerd hozzaallasat, azonban ezt ilyen
formaban sajnos nem tudom megvaldsitani. A 3 csillagos szallodakbol 7 f6 végez kizarolag
szellemi, 6 {6 pedig szellemi munka mellett fizikait is. A 4 csillagos szallodak esetében 49 6
végez kizarolag szellemi munkat és 18 emellett fizikait is. A legmagasabb besorolasu széalloda

mind az 5 dolgozdja kizardlag szellemi munkaerdt képvisel. (8. dbra)

Munkavégzés jellege a 3, 4 és 5 csillagos szallodakban
60
49
50
40
£ 30
= 18
20
= - — :

10

0 0 — 0 0 0

3 csillag 4 csillag 5 csillag
Besorolas
m Kizarolag fizikai munka Kizarélag szellemi munka H Fizikai és szellemi munka

8. abra: Munkavégzés jellege a 3, 4 és 5 csillagos szallodiakban
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5. kérdés: Mikor kezdett el dolgozni az adott szalloddban?

A kitoltok megkozelitdleg 10%-a kevesebb, mint 1 éve all alkalmazasban az Accor szalloda-
csoportban. Majdnem a valaszadok fele, 6sszesen 42, ami 49%-ot tesz ki, 1 és 5 év kozott kezdte
meg karrierjét a szallodacsoport valamelyik markajanal. 22 {6 (26%) 6 és 10 év kozott kotott
szerzddést a céggel, 11 és 15 év kozotti Accor munkaviszonnyal 6 {6 rendelkezik a kitoltok
kozil, ami 7%-ot jelent. A kitoltok 8%-a, azaz 7 6 tobb, mint 16 éve a vallalat munkatarsa. (9.

ibra)

A kitoltok munkaba 1épésének kezdete az Accorban

nincs 1 éve MMM 8
1-5 & Kzt - 4-2
6-10 év kozott  MMMmummmmmmmmmmmmmmmmmmiimmmnmmmommm. 22

11-15 év kozott MMM 6

Idéintervallum

Tobb, mint 16 éve  MMMMIIHTTITTIIIIm 7

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
Fé

9. abra: A kitolték munkaba lépésének kezdete az Accorban

6. kérdés: Onnek mi jut eszébe a tréning szorol?

Ennek a kérdésnek a célja az volt, hogy a mai kdznyelvben is ismert és hasznalt kifejezések
koziil melyek azok, amelyek eldszor jutnak eszébe a kitdltoknek. Tobb valaszlehetdség is je-
161hetd volt. Osszességében a tanulds, Uj ismeretek elsajatitasa dsszesen 75, a fejlédés, lehetd-
ség az eldrelépésre 55, a csapatépités 34, a kollégakkal vald ismerkedés, kapcsolatszerzés 49,
fejtagitas 3, az unalom és az idOpazarlas 1-1 jeldlést kapott.

Ezt a kérdést azonban lebontva vizsgalom a 3 csoportra, hiszen ez a kérdés mar mutat egy
bizonyos hozzaallast, reakcidt a tréningekrdl. Az alabbi dbrak latvanyosan szemléltetik a kapott
valaszok megoszlasat.

A 3 csillagos szallodaban dolgozok valaszainak elemzése soran egy pozitiv kép rajzolo-
dott ki a tréningekrdl, hiszen a 13 f6bdl 11 bejeldlte a tanulas és 1 ismeretek elsajatitasat, 10
6 a kollégakkal valo ismerkedést, kapcsolatszerzést, 9-en a fejlodés, az eldrelépés lehetdségét,

6 £ jelolte be a csapatépitést és 1 fo nevezte a tréningeket idépazarlasnak. (10. abra)
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3 csillagos szallodaban dolgozok gondolata a tréning szorol

Tanulas, 1j ismeretek elsajatitdsa IIINNNN———— 11
Fejlodés, lehetdség az elorelépésre I 9

= s
2 Csapatépités I 6
B Kollégakkal valé ismerkedés, kapcsolatszerzés INNNNNNN———— 10
z Fejtagitds 0
5o Unalom 0
§ Idépazarlas W 1

Egyéb 0

0 5 10 15

Fé

10. abra: 3 csillagos szallodaban dolgozok gondolata a tréning szorol

A 4 csillagos szallodak kitolt6i hasonld véleményt alkotnak kisebb eltéréssel. Itt a 67
kit6ltobol 3 6 formalt meg negativ véleményt a tréningekrol. 2 6 megjelolte a fejtagitas lehe-

toséget illetve 1 6 az unalom szoval jellemezné a képzéseket. (11. dbra)

4 csillagos szallodaban dolgozok gondolata a tréning szorol

Tanulas, 0j ismeretek elsajatitisa IEEEEEEEEEEENNNNNNNNNNNN———— 47

= Fejlodés, lehetdség az elorelépésre NN 35
2z Csapatépités I 21
‘E_ Kollégakkal valo ismerkedés, kapcsolatszerzés NN 31
= Fejtagitas M 2
& Unalom & 1
= Idopazarlas 0

Egyéb 0

0 10 20 30 40 50

Fé

11. abra: 4 csillagos szalloddban dolgozok a tréning szorol

5 csillagos hotelek esetén csak pozitiv valaszok érkeztek, hiszen csak a tanulast, a fejlo-

dést és a kapcsolatszerzést azonositottak a tréning szoval. (12. dbra)
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5 csillagos szallodaban dolgozok gondolata a tréning szorol

Tanulés, 1j ismeretek elsajatitisa IIIINNNNNNNNNNNNNN—— 3

Fejlodés, lehetdség az elorelépésre  IIIINNNNNINN———— 3
Csapatépités 0

Kollégakkal valé ismerkedés, kapcsolatszerzes NN ?

Fejtagitas 0
Unalom 0
Id6pazarlas 0
Egyéb 0

Megallapitasok

o
=
N
w
~

12. abra: 5 csillagos szallodaban dolgozok gondolata a tréning szorol

7. kérdés: Felettese kozli Onnel, hogy tréningre kell mennie. Mi az elsé gondolata?

Ez a kérdés az elso reakciokat vizsgalja, hogy mi az els6 gondolata az alkalmazottnak. Mivel
ez is tiikrozi a hozzaallast, ezért ez is a 3 csoport szempontjabol lett megvizsgalva.

A 13. dbra alapjan jol érzékelhetd, hogy az alacsonyabb besoroldsu hotelek dolgozonak
tobbsége jonéven veszi, ha tréningre mehetnek, egy résziik szerint lenne jobb dolguk is, de ezt

leszamitva hasznosnak tartja, és egyetlen {6 nyilatkozott Gigy, hogy nem tud ellene mit tenni,
tehat beletorddik.

3 csillagos szallodak dolgozoéinak reakcioja

Orémmel megyek. I

é Lenne jobb dolgom is, de hasznosnak tartom. mE———— 3
c:; Ez van, nem tudok ellene mit tenni. mm 1
S Nem 6riilok neki, de legaldbb nem kell dolgoznom. 0
© Teljes id6pazarlas. 0
Egyéb 0

13. abra: 3 csillagos szallodak dolgozéinak reakcidja
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4 csillagos szallodak vizsgéalasa soran az ,,Orommel megyek.” lehetdség volt a legnép-
szerlibb valasz, 6sszesen 45 f6 gondolja ezt. 19-en hasznosnak tartjak, de lenne fontosabb dol-
guk is munkdjuk sordn, mint a tréning. 2 {6 véleménye szerint pedig nem tud ellene tigyse tenni

semmit. Egy f0 adott egyéb valaszt, miszerint jo lenne, ha nem maradna el tréning. Egyediil 6

emlitette meg ezt a tényez6t. (14. dabra)

4 csillagos szallodak dolgozoinak reakcioja

Orémmel megyek. I /5

X Lenne jobb dolgom is, de hasznosnak tartom. m———— 10
% Ez van, nem tudok ellene mittenni. | 2
g Nem 6riilok neki, de legalabb nem kell dolgoznom. 0
o Teljes id6pazarlas. 0
Egyéb 1 1
0 20 40 60

Fé

14. abra: 4 csillagos szallodak dolgozdinak reakcioja

A Sofitel dolgozoinak, mint az eldzéekben emlitettem, sajat tréningprogramjuk van, ezért
Ok eleve kevesebb Académie Accor Budapest altal tartott tréningen vesznek részt, és sokkal
jobban hozza vannak szokva a tréningekhez. Itt lathato is, hogy 3 f6 6rommel jar tréningre, mig

a valaszadokbol 2 {6 hasznosnak tartja a tréningeket, de azért lenne jobb dolga. (15. dbra)

5 csillagos szalloda dolgozéinak reakcidja

Orommel megyek. T 3

x Lenne jobb dolgom is, de hasznosnak tartom. I ————— ?
f_g Ez van, nem tudok ellene mit tenni. 0
g Nem 6riilok neki, de legalabb nem kell dolgoznom. 0
O Teljes id6pazarlas. 0
Egyéb 0
0 1 2 3 4

Fé

15. abra: 5 csillagos szalloda dolgozdinak reakcidja
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8. kérdés: Mikor vett részt eldszor az Académie Accor Budapest tréningjein? A munkaba

allast koveto...

A valaszadok 55%-a a munkaba allast kdveto fél éven beliil mar vett részt az Académie Accor
Budapest tréningeinek valamelyikén. 35%-uk csak a kezdéstdl szamitott egy éven beliil 1ato-
gatta meg az Académie-t. 10%-uk pedig 1 év utdn volt elészor, vagy nem emlékszik, hogy

mikor vett részt, vagy egyaltalan nem volt ilyen tréningen.

9. kérdés: A tavalyi év folyaman hany tréningen vett részt az Académie Accor Budapest-

ben?

A kapott valaszokbol kettd darab hasznélhatatlan informacionak bizonyult, 10 kit6ltd iiresen
hagyta ezt a mezdt, igy 6sszesen 73 értékelhetd valasz érkezett. A 3 csillagos szallodék esetében
8-an nem vélaszoltak, a 4 csillagos hotelek véalaszado6i kozott volt a két nem hasznalhaté adat,
¢és a legmagasabb besorolast szalloda valaszadoi koziil csupan harman adtak valaszt erre a kér-
désre. Az eredmények alapjan elmondhato, hogy az alacsonyabb besorolasu szallodakbol a
megkérdezettek atlagosan 2 tréningen vesznek részt évente, négy csillagos szallodaban dolgo-
z6k kerekitve szintén 2 tréningen vesznek részt évente, mig a Sofitel alkalmazottai évente csu-

pan 1 tréningen vesznek részt az Académie Accor Budapestben.

10. kérdés: Mennvire van beleszolasa, hogy melyik Académie Accor Budapest tréningen

vegyen részt?

Ezzel a kérdéssel az volt a célom, hogy megtudjam, vajon van-e hatassal a tréningek megitélé-
sére az, hogy a résztvevonek kivalasztjak, a felettessel egyeztetve jelentkezhet, vagy teljesen
onalléan dontheti el, hogy melyik tréningre megy el. Az Osszes valaszt tekintve 68%, aki a
felettesével egyiitt donti el, hogy melyik tréningen kivan részt venni, a megkérdezettek 24%-a
sajat maga valaszthatja a tréninget, és a valaszadok 8%-nak a felettese mondja meg, hogy me-
lyik tréningen vegyen részt.

Mindegyik csoportban kiemelked6en magas az a lehetdség, mely szerint az alkalmazott-
nak van beleszolasa, hiszen a felettesével donti el, hogy melyik tréningen szeretne részt venni.
Ez valosziniileg nagyban befolyasolja az egyének tréninghez valo hozzaallasat pozitiv iranyba,
hiszen nem utasitjak, hanem egyiitt hozzak meg a dontést. Az elsdé két csoport kitdltdi koziil
sokan azt a lehetdséget valasztottak, hogy sajat maguk donthetik el. Ez szintén egy pozitiv té-
nyez0 a tréningek megitélésének szemszogébol. A 4 csillagos szallodak 7 dolgozojatol érkezett

olyan valasz, amely szerint nekik nincs beleszolasuk, hogy melyik tréningen vegyenek részt.
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Ez lehet ok a tréningek negativ megitélésének is, azonban az is lehet, hogy ezzel a felettes az

egyén esetleges hianyossagait szeretné csokkenteni. (16. abra)

Tréning valasztasi modjanak lehetéségei
50
44
45
40
35
30 m Nincs beleszolasom, a felettesem
© 25 donti el
20 16 A felettesemmel egyiitt dontjiik el
15
10 9 7 I B Sajat magam valaszthatok
4 5
; [
0 0 0
0 L
3 csillag 4 csillag 5 csillag
Besorolas

16. abra: Tréning valasztasi médjanak lehetdoségei

11. kérdés: Mit gondol az ottani tréningek siriiségérdl?

Erre a kérdésre skala hasznalataval valaszolhattak a kit6lték, ahol 1 jelenti a nagyon keveset,
mig 5 a tal sok tréninget. A valaszok atlaga 3,01 lett, amely pont a kézép, tehat ez alapjan az
Accor Académie Budapest tréningjeinek realis és megfeleld a silirlisége. Az Ibis szallodaibol
érkezett valaszok atlaga 3, a 4 csillagos szallodaké szintén 3, és az 5 csillagos szallodak vélaszai

alapjan 3,2 a tréningek stirisége.

12. kérdés: On szerint milyen szinvonali képzéseket nyuijt az Académie Accor Budapest?

A skala elsd foka itt az alacsony szinvonalat jeloli, 5 pedig a magas mindséget. A valaszokat
Osszegezve 4,21 értéket kapott ezen a skalan, amelybdl kideriil, hogy igen magas szinvonala
képzéseket nyujt az Académie Accor Budapest. A 3 csillagos szallodak eredménye 4,46, a négy
csillagosoké 4,16, és az 5 csillagosé 4,2. Osszesitve mindegyik csoport a skala magasabbik
felére tette le a voksat. Altaldnossagban elmondhat6, hogy az Accor szallodacsoporton beliili
magyarorszagi alkalmazottak véleménye alapjan az Accor Académie Budapest magas szinvo-

nali képzéseket nyujt.
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13. kérdés: On hogy érzi: milyen ardnyban van az elméleti és a gyakorlati rész az Académie

Accor Budapest tréningjein?

Szintén 6tos skala volt a valaszlehetdség ennél a kérdésnél is. Az eredmény szerint a tréninge-
ken az elmélet és a gyakorlat fele-fele aranyban van, hiszen az 6sszesitett atlag 3,08 lett, mind-
egyik csoport atlaga 3 koriili érték. A 3 csillagos szallodakbol érkezett valaszok atlaga 3,1, a 4

csillagosoké is ugyanez az érték, az 5 csillagos szalloda kitoltdinek atlaga 3,4.

14, kérdés: Mit tapasztal: milven szazalékban tudja atiiltetni az Académie Accor Budapest

tréningjein elhangzottakat a gyakorlatba?

4 olyan valasz érkezett, amely szerint a tréning tartalmat 20% alatt, 13 6 21-40% kozott, 35
kitoltd 41-60% kozott, 20 alkalmazott 61-80% kozott és 13 6 81% f61ott tudja hasznositani a
gyakorlatban. Széttagolva a 3 csoportra, megfigyelhetd, hogy elég valtozatos a valaszok meg-
oszlasa. Valosziniisithetd, hogy ez nem csak a tréningeken mulik, hanem az egyéneken is, hi-
szen elézoekben emlitett tény, hogy minden ember mas, mashogy tanul, mast tart fontosnak és

a tréning anyaga nem mindig hasznosithat6 azonnal. (17. dbra)

Tréningek gyakorlati alkalmazhatosaga
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20% alatt 21-40% kozott  41-60% kozott  61-80% kozott 81% folott
Gyakorlati alkalmazhatosag

17. abra: Tréningek gyakorlati alkalmazhatosaga

15. kérdés: On szerint fontos az élethosszig tartd tanulds?

Ez a kérdés nagyon jol ramutat az alkalmazottak véleményére, az alapjan, hogy nekik fontos-e
az ¢lethosszig tart6 tanulés, ezaltal alkalmazkodoképességiikrél adnak bizonysagot, hiszen el-
ismerik, hogy ez fontos az ¢ életiikben is.

Az alabbi diagram az Osszesitett valaszokat mutatja szazalékos megoszlassal kiegészitve. A
valaszadokbol 82 {6 fontosnak, 2 f6 nem tartja fontosnak az élethosszig tart6 tanulast. Egy {0,
aki nem akart nyilatkozni errdl a témarol, valoszinileg ezért jeldlte be a nem tudom valaszle-

hetdséget.
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16. Az alabbi tényez6k hogyan hatarozzak meg a tréninghez vald hozzaallasat, megitélését?

Az Osszesitett eredmény alapjan elmondhato, hogy a megkérdezettek 84%-a szerint (71 {6) a

tréning témaja befolyasolja legjobban a tréninghez valé hozzaallasukat. JelentOs szereppel bir

a tréner személye, az id6zités is. A megkérdezettek 26%-a szerint (22 f0) a tréning helyszine a

legkevésbé fontos tényezd, és egyaltalan nincs hatdssal a hozzaallasukra.

A 2. tablazat alapjan megallapithatd, hogy, valaszok alapjan a tréner személye van a leg-

nagyobb hatassal a 3 csillagos szallodakban dolgozé alkalmazottak hozzaallasara. Fontos sza-

mukra a tréning megitélésében a téma, az id6zités, a kollégak jelenléte és az ellatds, a komfort-

érzet.

2. tablazat: Befolyasolo tényezok a 3* szallodakbol kitoltok véleménye szerint

. ,, Nem befolya- Kicsit befo- Hatarorzott.a n Nem tudrom‘

Tényezo solja (f6) lyasolja (£6) befolyasolja megallapitani
V] (f6) (f6)
ellatas, komfort 1 4 8 0
elézetes informacio a tréningrol 2 4 7 0
kollégak jelenléte 1 4 8 0
tréner személye 1 1 11 0
tréning helyszine 2 5 6 0
tréning idézitése 2 3 8 0
tréning tartalmanak azonnali al-
- 1 6 6 0

kalmazhatosaga
tréning témaja 2 3 8 0

A négycsillagos szallodak esetében a tréning témaja a legmeghatarozobb tényezd, mig a

tréner személye csak a masodik helyre szorult, azonban az iddzités itt is fontos befolyasolo

tényezd. A tréning helyszine 18 valaszado szerint egyaltalan nem befolyésolja a tréning meg-

itélését. (3. tablazat)
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3. tablazat: Befolyasolé tényezok a 4* szallodakbdl kitoltok véleménye szerint

. ,, Nem befolya- Kicsit befo- Hataro?ottfl 1 Ne”," tUd,Om ]

Tényezo solja (f6) lyssolja (f6) befolyasolja megallapitani
yasod (f6) (f6)

ellatas, komfort 4 29 33 1
elézetes informacio6 a tréningrol 8 20 39 0
kollégak jelenléte 6 26 35 0
tréner személye 4 8 53 2
tréning helyszine 18 31 18 0
tréning idézitése 2 20 44 1
tréning tarfal,manak azonnali al- 5 28 33 1
kalmazhatosaga
tréning témaja 1 4 60 2

Az 4. tablazat alapjan elmondhat6, hogy a tréning témaja, a tréning id6zitése és az eldze-
tes informdaci6 nagy befolyassal van a tréning megitélésére, mig a tobbi tényezd hatarozottan,

de kisebb 1étszdmu szavazattal, kevésbé, vagy egyaltalan nem befolyasolja a tréningekhez valo

hozzaallast.

4. tablazat: Befolyasolo tényezok az 5* szallodabdl kitoltok véleménye szerint

. . Nem befo- Kicsit befo- Hatam,mtt.a " Nen’1 tud’om ]

Tényezo lydsolja (f6) | lysolja (f6) befolyasolja megallapitani
yasolj yasolj (6) (6)
ellatas, komfort 2 1 2 0
elézetes informacio a tréningrol 0 2 3 0
kollégak jelenléte 2 3 0 0
tréner személye 0 3 2 0
tréning helyszine 2 3 0 0
tréning idézitése 1 1 3 0
tréning tartalmanak azonnali alkal-
R 1 2 2 0

mazhatosaga
tréning témaja 0 1 3 1
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17. kérdés: Allitsa emelkedd sorrendbe az alabbi tényezdket az alapjan, hogy mennyire ha-

tarozza meg a tréninghez vald hozzaallasat! (1: minimalisan, 8: maximalisan)

Ez a téma az el6z6 kérdéssel szorosan Osszefiigg. Ugyanazok a tényezok szerepelnek itt is,
azonban itt egy sorrendet kellett kialakitaniuk a kitdltoknek. Az els6 helyre a minimalisan vagy
egyaltalan nem befolyasol6 tényezo keriilt, mig az utols6 helyet a legfontosabb tényezd kapta.
Osszesitésben az elsé, és egyben legkevésbé fontos tényezd a helyszin lett, ezt kovetve elézetes
informacio, ellatas, kollégak részvétele, id0zités, a tartalom azonnali felhasznalhatdsaga, a tré-

ner személye és végiil a legfontosabb a tréning témaja.

A két kérdés eredményei fobb vonalaiban azonosak, tehat a tréning témadja €s a tréner
személye a legjobban befolyasold tényezo, mig a tréning helyszine a legkevésbé fontos a részt-
vevOk szdmara, ezért, ha a résztvevod tudja eldre a tréning témajat és tudja, ki lesz a tréner, maris
kialakul benne egy erdsen pozitiv vagy negativ kép az adott tréningrol.

De természetesen a hozzaallas tovabbi nem ismert tényezok altal is valtozhat pozitiv vagy akar
negativ iranyba, hiszen minden egyén mas és mas, mindenkinek mas a lényeges, és a fontossagi

sorrend is nagyon eltérd lehet akar egy adott szallodan beliil is.

18. kérdés: Mivel tenné valtozatosabba az Académie Accor Budapestben tartott tréninge-
ket?

Ez egy nyitott kérdés. Valtozatos valaszokat kaptam, de nagyobb témakorok koré csoportosi-

tottam Oket.

Az elsd ilyen csoport a gyakorlat téma koré épiilt fel. Nagyon sokan még tobb gyakorlati részt
tennének bele a foglalkozasokba. Egy kitolt6 szerint azért is fontos a gyakorlat, mert vannak
olyan elemek, amelyek gyakorlatban teljesen masképp realizalodnak, mint elméletben. Néha-
nyan megemlitették, hogy tobb szitudcios jatékkal és onismereti tréninggel lehetne valtozato-
sabba tenni a tréningeket.

Magaval a képzéssel kapcsolatos javaslatok is tobb részletre kiterjedtek. Egyesek véleménye
szerint kiils6s tréner alkalmazasa mindenképpen valtozatosabba tenné a képzést. Tobben emli-
tették az idegen nyelvii tréningeket, melybdl tobb lehetdséget lehetne biztositani, akar egy-egy
részlegre specializalédva. Ez azonban nem csak az idegen nyelvil tréningek esetében keriilt
megemlitésre, hanem 4altalanossagban is. A valaszadok kozott volt olyan, aki szerint az iddzi-
tésen lehetne mddositani az alapjan, hogy nem f6szezonra korlatozni a tréningek megtartasat.
A valaszok kozott tobbszor is eléfordult a helyszin valtozatossaganak lehetosége, akar a sza-

badban is, kirandulas formajaban.
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19. kérdés: Osszességében On mennyire elégedett az Académie Accor Budapest altal tartott

tréningekkel?

A skala egyes fokozata azt jelenti, hogy egyaltalan nincsenek megelégedve az ottani tréningek-
kel, mig az 6tos a teljes elégedettséget jelenti. A kitoltok Osszesitett valasza szerint az elége-
dettségi fok 4 az emlitett 6t0s skalan. Ez a 3 vizsgalt csoportra lebontva is szinte teljesen meg-
egyezd. 3 csillagos szalloddk dolgozoinak véleménye szerint 4,1, a 4 és 5 csillagos szallodak

alkalmazottai szerint 4-4.

20. kérdés: Megjegyzés, hozzaszolas

Ez egy opcionalis kérdés, igy a kitdltok koziil csupan 17-en toltotték ki az utolsd kérdést. A
legtobb hozzaszolas arrol szolt, hogy nincs mit hozzafiiznie a kérdéivhez és a témahoz.
Azonban néhdny megjegyzést a 18. kérdéshez lehetett kotni, igy azok ott szerepelnek. Ezen
kiviil egy negativ tapasztalat érkezett a rendszerrdl, miszerint betegség miatti hidnyzas esetén
az Académie Accor Budapest ezt is kiszamldzta az adott szallodanak, illetve az elmaradt tré-
ningek helyett nem ajanlottak fel semmiféle alternativat.

Az 5. kérdés értékelésénél megfigyelhetd, hogy a valaszadok tobbsége tobb, mint 1 éve dolgo-
zik a szallodacsoportban, ezért természetes, hogy elobb-utobb részt vesznek az dsszes trénin-
gen. Els6sorban ilyen alkalmazottak esetén lenne célszer(i a valasztékot bdviteni, ahogy az
egyik hozzaszolas emlitette ezt a tényt. A fenti megjegyzéseken kiviil sok kedves, biztatd hoz-

zaszolasokat kaptam.
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OSSZEGZES

Osszegezve az eddigieket kijelenthetd, hogy az Accor szallodacsoport igen nagy hangstlyt fek-
tet a human eréforras fejlesztésére. Az Académie Accor létrehozasa, mai jelenléte a vilagban
még jobban megerdsiti ezt a tényt. Az Académie Accor egy széles palettat nyujt az Accor dol-
gozdinak a szolgaltatds mindségének novelése €s az alkalmazottak fejlodése érdekében. Az
Académie Accor Budapest alaposan kidolgozott és dsszeallitott tréningjeivel igyekszik segiteni
a magyarorszagi, szlovakiai és bulgariai szallodak dolgozoinak megfeleld szinti képzését.

Kijelenthet6, hogy az Accor szallodacsoport markainak tréningprogramja nagy részben
azonos, hiszen a brand és a hazra vonatkoz6 képzésen kiviil, a legtobb tréning az Académie
Accor Budapest révén keriil lebonyolitasra. Kivételt képez a Sofitel szalloda, mert alkalmazot-
tai ritkdbban vesznek részt az Académie Accor Budapest tréningjein, mivel ez a marka kiilon
tréningprogrammal rendelkezik.

A Sofitel Budapest Chain Bridge tréning menedzserével folytatott beszélgetés soran ki-
rajzolddott, hogy az alulképzettek ¢€s a tulképzettek (tobb diplomaval rendelkezd személyek)
hozzaallasa negativ iranyba tolodhat, mig a dolgozok tobbsége belenyugvassal vagy pozitivan
all hozza a tréningekhez. A kérd6iv egyik eredeti célja volt, hogy erre az Gsszefliggésre ravila-
gitson, azonban sajnos a csak fizikai munkaerdt végzo alkalmazottaktol nem érkezett egyetlen
kitoltott példany sem. Ezért ebbdl a szemszogbdl sajnos nem lehet kovetkeztetést levonni. Ez
tovabbi kutatasi témat vet fel, amely irdnyzottan a fizikai munkat végzok hozzaallasara épiil.

A 3,4 és 5 csillagos szallodak dolgozoinak attitlidje kozott tulajdonképpen nincs szdmot-
tevd kiilonbség, ami eltérés a kérddivek elemzése €s az interjuk feldolgozasa kdzben felmeriilt,
azok inkabb az egyéni, személyes elképzelést €s véleményt mutatjdk a tréningekrdl, nem pedig

a csillag szerinti besorolast szallodak egyontetii hozzaallasat.

“A negativ gondolkodas hatart szab a teljesitménynek. Ha viszont ezt megforditjuk, akkor a

lehetetlen hirtelen nagyon is elérhetévé valik.” (Amby Burfoot)
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http://www.accor.com/en/recruitment-and-careers/why-choose-accor/training.html  (le-
toltve: 2014.03.05)
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MELLEKLETEK



1. MELLEKLET: INTERJU 1.

Interju adatai:

Interja helye: Académie Accor Budapest

1013 Budapest, Krisztina krt. 41-43.

Interja ideje: 2014.02.25. 10:00

Interja alanya: Stadler Margo, tréner

Interju célja: Egy atfogo képet kapni az Académie Accor Budapest tréning rendszerérol,
¢s az ottani életrdl, tovabba ebbdl a szemszdgbdl megismerni a tréningeken résztvevok

hozzaallasat.

Interjiivazlat:

Milyen végzettséggel kell rendelkeznie egy trénernek?

Ketten foglalkoztok az Académie Accor Budapesten beliil a tréningekkel, joI latom?
Emlitetted, hogy esetenként kiilsGs cégeket is be kell vonni a tréningek soran. Ez milyen
esetekben fordul el6?

Tehat elmondhatd, ha tréning van az Académie Accor Budapestben, akkor azokat te
tartod 90%-ban?

Ezek a tréningek sziikséglet szerint vannak megtartva, vagy eldre meg van hatarozva?
Mennyire van hatdssal Parizs a tréningek megtervezésére, mert leveledben emlitetted,
hogy régebben teljes mértékben fiiggtetek téle, €s most mar mintha kicsit szabadabb
lenne.

Tobb brand tartozik ehhez a szallodacsoporthoz. Mindegyiknek van kiilon-kiilon tré-
ningprogramja vagy itt az Académie Accor Budapestben 6sszpontosulnak?

Minden szalloda brandnek kiilon tartod a tréningeket vagy vegyesen?

A te esetedben, amikor tartasz egy tréninget, koriilbeliil hogyan kell elképzelni? Gon-
dolok itt a berendezésre példaul, amit mutattal, hogy eléggé csalddias jellegii. Tovabba
hogy épited fel az egészet, hogy probalod oldani a fesziiltséget?

Emlitetted, hogy 9-tl 5-ig tart altaldban egy tréning. Legtobb esetben ez gondolom
egynapos, ¢s munkaidon beliil zajlik?

Egy tréning folyaman milyen eszkozoket hasznalsz? Gondolok itt a figyelemfelkeltés
eszkozeire, és hogy teszed egy kicsit lazabba a képzést (zene, video, stb.)?

Belevonjatok a résztvevoket is?



— Te tapasztalod a résztvevok hozzaallasat a tréningekhez? Emlitetted, hogy ez tobbségé-
ben pozitiv, de a negativ altalaban miben nyilvanul meg? Vagy mi az, amibdl te latod,
hogy 6 gy jott, hogy essiink til rajta, aztan menjiink?

— Ezeket a negativ dolgokat te valamilyen modszerekkel megprébalod pozitivva valtoz-
tatni, vagy ez ellen nem tudsz mit csinalni?

— Emlitetted, hogy a vezetdk esetében feltiinik, ha nem szeretne részt venni ezen a trénin-
gen. Mik az arulkod¢ jelek?

— Fizikai és szellemi munkaerd hozzaallasa kdzott latsz valami kiilonbséget?

— Hozzaallas terén, mondjuk egy 3 csillagos munkaerd és egy 4, 5 csillagos alkalmazott
esetén, ott érzddik a hozzaallasban kiilonbség? Tehat aki, mondjuk, 1bisbél jon, és va-
laki, aki a Sofitelbol?

— Aki ugy érkezik, hogy ,,Jaj ne kelljen jonni!”, esetleg tréning alatt megvaltozik a véle-
ménye ¢s atvalt pozitivba, hogy ,,Na, j6 hogy itt voltam és sokat tanultam!” vagy aki
negativan érkezik, ugy is tdvozik?

— Mekkora létszamu tréningeket szoktal tartani?

— Es mi az a minimum létszam, amivel megtartasz egy tréninget?

— A résztvevok kapnak valamilyen formaban a tréningen elhangzott anyagrol 6sszefogla-
16t?

— Telefonban emlitetted, hogy a tréning befejezését egy kérddivvel zarod. Ezen kiviil
hasznalsz egyéb ellendrzé modszert, hogy mennyit tanultak és mennyire volt hatékony

a tréning? Vagy esetleg az adott szallodaban ellendrzik ezt?

Tovabba kaptam informaciot az Académie Accor kampuszairdl a vilagban, a magyar kampusz-

hoz tartozé orszagokrol, a magyar vallalat hivatalos nevérdl.



2. MELLEKLET: INTERJU 2.
Interju adatai:
— Interjt helye: Sofitel Budapest Chain Bridge,
1051 Budapest, Széchenyi Istvan tér 2.
— Interju ideje: 2014.03.17. 16:00
— Interju alanya: Székelyné Krausz Enikd, Training & Quailty Manager
— Interju célja: Egy atfogd képet kapni a Sofitel tréningprogramjarol, és a tréner szemszo-

gébdl megismerni a tréningeken résztvevok hozzaallasat, reakcioit.

Interjuvazlat:
— Midta van kiilonallo tréningprogramja a Sofitelnek?
— A Hyatt idején volt tréningprogram?
— Hogyan ¢épiil fel a tréningprogram? Mi a program lényege, célja?
— Milyen gyakran tartod 6ket?
— Hany fések altaldban? Munkaiddben zajlik?
— Sofitel Ambassadorjai ritkdbban jarnak az Académie Accor Budapestbe? Miért?
— Milyen hozzéallast tapasztalsz a résztvevok fel6l?

— A negativ hozzaallast at tudod alakitani pozitivva?



3. MELLEKLET: KERDOIV

Kedves Kitolto!

Szakdolgozatomban az Accor szallodacsoporton beliili emberi eréforras fejlesztésének leheto-
ségeit vizsgilom, illetve a tréningekhez valé hozzaallast. Ehhez szeretném kérni az On segitsé-
gét, hogy kutatdsom eredményes legyen, és valos informaciokat tartalmazzon.

A kérdések kizarélag az ACADEMIE ACCOR BUDAPEST altal szervezett tréningekre vo-
natkoznak!

A kérd6iv anonim, 20 kérdést tartalmaz, kitoltése koriilbeliil 5 percet vesz igénybe.

Elore is k6szondm kozremitkodését!

Kérem, irja be adatait:
Nem: o N6 o Férfi
Eletkor: ............

1. Melyik Accor brand-ben dolgozik? (egy valasz lehetséges)
O Ibis

O Mercure

O MGallery
O Novotel
O Sofitel

2. Melyik részlegen dolgozik? (egy valasz lehetséges)
m F&B
o Front Office
O Housekeeping
O Human erdforras
m Marketing
O Miiszak
o Sales
O Szamlazés, konyvelés

O Egyéb: oo



3. Milyen beosztasban dolgozik? (egy valasz lehetséges)
O Beosztott
O Kozépvezetod

O Fels6vezeto

4. On milyen jellegii munkat végez? (egy valasz lehetséges)
o  Kizarolag fizikai munkat
O Kizarolag szellemi munkat

O Fizikai és szellemi munkat is

5. Mikor kezdett el dolgozni az adott szallodaban? (egy valasz lehetséges)
o  Nincs 1 éve
O 1-5 év kozott
O 6-10 év kozott
O 11-15 év kozott

] To6bb, mint 16 éve

6. Onnek mi jut eszébe a tréning szérél? (t5bb vélasz lehetséges)
o  Tanulés, 0j ismeretek elsajatitasa
O Fejlodés, lehetdség az eldrelépésre
O Csapatépités
o  Kollégakkal valo ismerkedés, kapcsolatszerzés
o  Fejtagitas
o Unalom
o  Idopazarlas

O  Egyéb: ..o

7. Felettese kozli Onnel, hogy tréningre kell mennie. Mi az elsé gondolata?
(egy valasz lehetséges)
o Orommel megyek.
o Lenne jobb dolgom is, de hasznosnak tartom.
o Ezvan, nem tudok ellene mit tenni.
o  Nem 6riilok neki, de legalabb nem kell dolgoznom.
o  Teljes idOpazarlas.

O Egyéb: oo

Vi



8.

9.

10

11.

12.

13.

14.

Mikor vett részt eloszor Académie Accor Budapest tréningjén? A munkaba allast ko-
veto...

o  Fél éven beliil.

O 1 éven beliil.

O  Egyéb: ..o

A tavalyi év folyaman hany tréningen vett részt az Académie Accor Budapestben?

. Mennyire van beleszo6lasa, hogy melyik Académie Accor Budapest tréningen vegyen

részt?
] Nincs beleszolasom, a felettesem donti el
o A felettesemmel egyiitt dontjiik el, hogy melyiken vegyek részt
O Sajat magam valaszthatok

O  Egyéb: ..o

Mit gondol az ottani tréningek siiriiségérol? (1: nagyon kevés, 5: tial sok)
1 2 3 4 5

Nagyon kevés o O o O o Tul sok

On szerint milyen szinvonali képzéseket nyiijt az Académie Accor Budapest?
1 2 3 4 5

Alacsony m O m O O Magas

On hogy érzi: milyen aranyban van az elméleti és a gyakorlati rész az Académie Accor
Budapest tréningjein? (1: nagyon elméleti, 5: nagyon gyakorlati)
1 2 3 4 5

Elmélet o i o i o Gyakorlat

Mit tapasztal: milyen szazalékban tudja atiiltetni az Académie Accor Budapest tré-
ningjein elhangzottakat a gyakorlatba?

m 20% alatt

i 21-40% kozott

o 41-60% kozott

o 61-80% kozott

O 81% folott

Vil



15. On szerint fontos az élethosszig tarté tanulas?

i Igen
O Nem
O Nem tudom

16. Az alabbi tényez6k hogyan hatirozzak meg a tréninghez valé hozzaallasat, megitélé-

sét? (Egy sorban csak egyet jeloljon!)

nem befolya- | Kicsit befo- | hatarozottan | nem tudom meg-
solja lyasolja befolyasolja allapitani

ellatas, komfort m] ] O O
elézetes informacid a tréningrol i o o m]
kollégék jelenléte i o i m]
tréner személye m] o m] ]
tréning helyszine mi i i |
tréning idozitése mi i mi m]
tréning tartalmanak azonnali alkal-

‘o m o m a
mazhatosaga
tréning témaja i i mi |

17. Allitsa emelkedé sorrendbe az alabbi tényezéket az alapjan, hogy mennyire hatarozza
meg a tréninghez valo hozzaallasat! (1: minimalisan, 8: maximalisan)
...... ellatas, komfort
...... eldzetes informacio a tréningrol
...... kollégak jelenléte
...... tréner személye
...... tréning helyszine
...... tréning 1dozitése

...... tréning tartalmanak azonnali alkalmazhatosaga

...... tréning témaja

VI



18. Mivel tenné valtozatosabba az Académie Accor Budapestben tartott tréningeket?

19. Osszességében On mennyire elégedett az Académie Accor Budapest 4ltal tartott tré-

ningekkel?

Egyaltalan nem m m m m m Teljes mértékben

20. Megjegyzés, hozzaszolas

Koszonom, hogy segitette kutatasomat.



