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I. Bevezetés

Az idegenforgalmi agazaton beliil a szallodaipar sebezhetdsége sokrétii. A szalloda fizikai
infrastrukturaja (éplletek, vizellatas, dramellatds) szamos természeti és ember altal okozott
veszélynek lehet kitéve, ami a széllodai személyzetet és a vendégeket is kockazatnak teszi ki.
Azon tul, hogy a katasztréfak a szallodai személyzetet és a vendégeket veszélyeztetik,
képesek a szalloda mitkodését és nyereségességét is negativan befolyasolni (Becken, et al.,
2014).

A turizmus az egyik olyan gazdasagi agazat, amelyet a legink&bb érinti a valtozasok miatti
bizonytalansag (Hall, 2010). Emiatt a sebezhetéség miatt a turizmust szinte mindig elséként
érinti egy-egy valtozés, valsag vagy katasztrofa formajaban, és Glaesser (2006) kutatasai arra
mutatnak rd, hogy a turizmus mds iparagak szdmara egy korai figyelmeztetd indikatorra valt
az elmult idékben. Ennek koszonhetéen felmeriilt az igény, a turizmus és az iparadg
szerepldinek rugalmassaganak kutatasa irant. 2018-ban Prayag ravilagitott arra, hogy a
reziliens szervezetek, mint példaul hotelek, hozzajarulnak a turisztikai desztinaciok
reziliencidjahoz. Ehhez kothetéen pedig Lee és tarsai (2013) kifejtik, hogy ha a szervezetek
nincsenek felkesziilve a valsagokra és a vészhelyzetekre vald reagalasra, akkor a k6zdsségek
és a turisztikai desztinaciok sem lesznek képesek a felkésziiltségre. Ez a problémakér pedig a
széllodai agazatra kivaltképp hatassal van, hiszen a hotelek rendkivil fontos szerepet
jatszanak a turisztikai célpontok kindlatanak kialakitasaban (Attila, 2016). Mindezek tiikrében
szallodaigazgatoként érdemes olyan iranyitasi megkozelitést alkalmazni, amelynek szerves
része a reziliencia szem el6tt tartasa, ezaltal a szallodaknak nem csak arra kell felkésziilnitk,
hogy képesek legyenek reagalni a valtozasokra, hanem arra is, hogy a valtozasokat képesek
legyenek el6re jelezni (Brown et al., 2018).

A szervezeti reziliencia nem csupan a szervezet tuléléséhez jarul hozza, hanem az lzleti
versenyképességhez is. Megfeleld eszkozokkel a szallodak képesek fejleszteni a
versenyeldnyiiket azaltal, hogy agilisan allnak a valtozdsokhoz és alkalmazkodnak is hozza.
Bar a szervezeti reziliencia hozzajarul a célpiacok reziliencidjadhoz, 2018-ban még hatalmas
hidnyossag volt a szallodai rezilienciaval kapcsolatos szakriodalomban. (Prayag, 2018;
Chowdhury et al.,, 2019). A Covid-19 ugyanakkor rendkivil sulyos karokat okozott a
szallodaiparnak viladgszerte, ami rairanyitotta a kutatok figyelmét a szallodai reziliencia
megvizsgalasara, valamint megértésére (Jiang & Wen, 2020).

A jelenlegi kutatds relevanciajat mutatja, hogy a 2020-as évektdl kezdve a szallodak

folyamatosan nem vart eseményekkel néznek szembe. 2020 elején érte el Magyarorszagot a



Covid-19, amely szamos szalloda bezarasahoz vezetett. 2022 elején kezd6dott az orosz
invazié Ukrajna ellen, amely csakugyan nagy hatassal volt a turizmusra, hiszen nem csak az
orosz és ukran vendégek szama csokkent, hanem a haboraval egyetemben egy energiavalsag
is kialakult, amely szintén bezarésra kényszeritett bizonyos szalloddkat. Mindezen helyzetek
tiikrében vilagossd valt, hogy a szallodak rezilienciaja egy olyan teriilet, amelyre ra kell
irdnyitani a fokuszt, és amelynek fejlesztése elengedhetetlen. Emellett nem csak a jelenlegi
szituaciok miatt érdemes ezzel a teriilettel foglalkozni, hanem amiatt is, mert barmilyen mas
katasztrofa, valsdghelyzet vagy nem vart esemeny bekdvetkezhet, amelyre mar most érdemes
felkészilnie a szallodaknak.
Ez a problémakor vezérelte a kutatast, amely azt tlizte ki célul, hogy egy konkrét budapesti
szallodanak segitséget nydjtson a szervezeti ellendlld képességének novelésében, és olyan
javaslatokat fogalmazzon meg, amely segiti a szalloda fejlesztését ezen a terlleten. Jelen
kutatas célja kettds: az egyik cél, hogy atfogd képet alkosson a szervezeti reziliencia elemeirdl
¢s feltarja a mar meglévo keretrendszereket, a masik cél pedig, hogy az Osszesitett
keretrendszer alapjan megvizsgalja a Hotel Moments Budapest szervezeti reziliencigjat. A
fentiekre alapozva az alabbi két f6 kutatasi kérdések fogja iranyitani a vizsgalatot:

Milyen alkotoelemei vannak a szallodai rugalmas ellenallo képességnek?

Milyen allapotban van a Hotel Moments Budapest szervezeti reziliencidja és hol

szlikséges azt fejleszteni?

I1. Szakirodalmi attekintés

I1.1. Mi az a reziliencia?

A reziliencia fogalmat tobb évtizede vizsgaljak kiilonb6zo tudomanyagak, mint példaul az
okologia, a mérndki tudomanyok, a pszichologia és a tarsadalomtudomanyok. A reziliencia
jelentése tudomanyokon ativeld, lényegét tekintve ugyanazt takarja a kiilonbdzd
tudomanyagakban, ugyanakkor valamilyen szintii eltérések eléfordulhatnak (Eiser et al.,
2012).

A reziliens sz a latin ,,visszaugrani” szobol ered, azonban a tarsadalmakat sujto katasztrofak
kontextusaban ez a meghatarozas nem elégséges, mivel nem feltétlen lehetséges visszamenni
a katasztrofa elotti allapotba Tovabba fontos kihangsulyozni, hogy minden bizonnyal nem is
kivanatos az el6zd allapotra vald visszaugras, hiszen ez azt feltételezné, hogy ugyantgy

megmarad a vallalat sebezhetésége (Paton & Johnston, 2017).



A reziliencia fogalmat kiilonbozd kutatési teriiletekrdl és megkozelitésekbdl irtdk le (Doorn,
2017; Windle, 2011), és nincs széles korben elfogadott, egyedi értelmezés a szakirodalomban.
E sokféleséggel kapcsolatban Sabatino (2016) a reziliencia harom kiilonb6z0 nézdpontjat
gyljti Ossze: mérnoki megkozelitésb6l a reziliencia a kedvezbtlen helyzet altal érintett
rendszer gyors visszatérését jelenti az eredeti egyensulyi allapotba; 6kologiai megkozelitésbol
a reziliencia a rendszer azon képességét jelenti, hogy egy hatast elviseljen anélkil, hogy
szerkezete, identitasa es funkcidi megvaltoznanak; adaptiv reziliencia megkozelitésbdl pedig
a rendszer ugy ¢li meg a valtozasok hatasat, hogy kézben nem vesziti el az erdforrasai
kezelésének képességét.

Brown és tarsai (2017) a rugalmassagot a rendszerek, szervezetek, gazdasagok és k6zosségek
kontextusabol értelmezik. Szerintik a komplex alkalmazkodd rendszerekben a reziliencia
magaban foglalja az alkalmazkodast és az Uj funkcionalis allapotba valo atmenetet; a
szervezeti reziliencia magaban foglalja a struktarak, eréforrasok és képességek meglétét arra,
hogy megbirkdzzanak a viszontagsdgokkal, a gazdasagi reziliencia a rendszer azon
képessegére utal, hogy megbirkozzon a karokkal vagy veszteségekkel; a kozosségi reziliencia
pedig az Osszes érdekelt fél bevondsaval torténd alkalmazkodasi stratégiak kialakitdsara
Osszpontosit.

Ezzel kapcsolatban Lee és szerzotarsai (2013) ramutatnak arra, hogy a kdzdsségek
folyamatosan vészhelyzetekkel és valsagokkal szembesiilnek, amelyek az ilyen csapasokra
valo reagalashoz és az azokbol vald kilabalashoz a szervezetek részvételét igénylik. Szerintik
a kozosségek ellendlld keépességének javitdsa érdekében a szervezeteknek ndvelnilk kell
versenyképességiiket, és er6forrasokat kell allokalniuk az ellenalld képességre. Ha a
szervezetek nincsenek felkésziilve a valtozasokra valo reagalasra, akkor a kozosségekbol is

hianyozhat a reagalasi képesség.

[1.1.1. Rendszer reziliencia
Aldunce és tarsai 2014-ben kutatasukkal alatamasztottak, hogy a reziliencia nem csupan a
korabbi allapotba vald visszaugrast jelenti, hanem a reziliens rendszerek képesek megvaltozni
és alkalmazkodni az 0] stresszhatdsokhoz és krizisekhez, és Uj norméakat teremtenek, amelyek
alapjan képesek tovabb fejlédni. A mérnoki alapti rendszerekkel ellentétben léteznek komplex
adaptiv rendszerek (complex adaptive system = CAS), melyek rugalmassaga sokkal nagyobb
a merndki rendszerekhez képest. A mérndki rendszerek reziliencidja elsésorban a korabbi
funkciondlis allapotba valo visszatérést segiti el6 (Rose & Krausmann, 2013). Ezzel szemben

a CAS rendszer nem visszaugrik, hanem egy j normalis allapotba keriil, amely lehetové teszi



a mikodés folytatasat. Négy olyan jellemzé van, amelyek eldsegitik a CAS rendszerek
rezilienciajat:

e akreativ innovaciora vald képesség

e arendszer részei €s az egész rendszer kozotti kapcsolat rugalmassaga

e interaktiv kdlcsdnhatas a rendszer és annak kdrnyezete kozott

e az informacio dont6 szerepe a komplexitas kialakitasaban (Comfort, 1994).

A kompex adaptiv rendszerek méretiiket és alkotoelemeiket tekintve valtozhatnak, sziikseg
szerint ndvekedhetnek vagy csokkenthetnek. Egy szallodat alapul véve, a belsd részlegeken
dolgozd csoportok mikodhetnek egyiitt CAS-ként, és ugyanezen csoportok kiilsd
partnerekkel valo egyiittmiikodés soran is mitkodhetnek CAS-ként. Ugyanakkor eléfordulhat,
hogy ezek a csoportok nem képesek innovativak és rugalmasak lenni, valamint egy nem vart
esemény bekdvetkeztével késleltethetik a reagalast és a helyredllitast. Az izleti szervezetek és
a szallodak rugalmassdganak megértése szempontjabol a rendszer alkalmazkodasi és
valtoztatasi képessége kulcsfontossagu tényezO. A turisztikai célpontokra tekinthetiink tgy,
mint egy ember-kérnyezet rendszerre. EgQy esetleges katasztrofa sordn a szélloda
vezetoségének és személyzetének meg kell érteniiik az Uzleti mikodést, a vendégeket és a
koriilvevd kornyezetet érintd lehetséges kockazatokat, €és rendelkeznilik kell azzal a
képesseggel, hogy megbirkdzzanak a varatlan esemény kiilonb6z6 kimeneteleivel (Becken et
al., 2014).

11.1.2. Gazdasagi reziliencia
A széllodaiparon bellli reziliencia harmadik eleme a gazdasagi reziliencia. A szallodak
gazdasagi tarsasagok, amelyeknek ugyanigy célja a pénzugyi életképesség fenntartasa, mint
mas vallalkozasok szaméra. Az lizleti rugalmassagnak két tertlete van: tgyfél oldali és kinalat
oldali (Rose & Krausmann, 2013). Az igyfél oldali rugalmassag a vevOknek nyujtott
szolgaltatasban veszi figyelembe a zavard tényezOket, mig a kindlati oldal az ellatasi lancban
fellelheté zavarokat vizsgalja. A szélloddknal mindkét irany fontos az ellenallo képesség
szempontjabol. A gazdasagi ellenalld képesség két részre bonthatd. A statikus reziliencia a
vallalat folyamatos miikddési képességére vonatkozik, mig a dinamikus reziliencia a
szervezetek gyors atszervezésére vald rugalmas képességre utal. A gazdasagi ellenall6
képesség egyik gyakorlati megvaldsulasa, hogy a helyi idegenforgalmi vallalkozasok kritikus
szerepet jatszanak a szélesebb értelemben vett gazdasagban azéltal, hogy munkahelyeket és

vasarlokat biztositanak mas vallalkozasok szdmara (Dahles & Susilowati, 2015). Az 6nallé



szervezeti reziliencia a gazdasag mikro szintjén jelenik meg, az iparagi (széllodaipar)
reziliencia mezo-gazdasagi szinten van jelen, mig a kdzdsseégi reziliencia makro-gazdasagi
szinten. Ennek megfeleléen a szervezeti reziliencia kapcsolodik és Osszefiigg a kozosségi

rezilienciaval.

11.1.3. K6zdsségi reziliencia
A katasztrofakkal szembeni kozdsségi reziliencia egy csoport ellenalld képessége arra, hogy
ellen tudjon &llni, vagy enyhiteni tudja a katasztrofak negativ hatésait. A reziliencia egy
kdzosség esetében a hatékonységra, a problémakdzpontd megkizdésre és a kozosségi érzésre
épul (Chandra et al., 2011). Tovabba a kozosségi ellenalld képességet gy is definialjak, mint
egy folyamatot, amely a dinamikus tulajdonsagokkal rendelkez6 eréforrasokat 6sszekapcsolja
a katasztrofa utani alkalmazkodassal (Norris et al., 2008). Ezek a jellemzok a kovetkezok

lehetnek:

e gazdasagi fejlodés — a gazdasagi eréforrasok igazsagos elosztasa egy csoporton belil

e tarsadalmi tOke — kapcsolatok, mint eréforrasok

o tajékoztatas és kommunikacio — kdzos értelmezés és megértés kialakitasa, valamint
rendszerek Iétrehozésa a stresszes idokben torténd informacidaramlashoz

o kozosségi kompetencia — a dontések meghozatalanak és a kollektiv cselekvésnek a

képessége

Ezek az aspektusok mind ramutatnak arra, hogy a kozosségi reziliencia dnmagaban is
mennyire komplex, és hogy a szervezetek és kozOsségek elvalaszthatatlanul
Osszekapcsolddnak. Ezt bizonyitja tovabba, hogy az ellenalld vallalkozasok a katasztrofat
kovetben képesek a tarsadalmi folyotonssdg fenntartdsdban segiteni a ko&zdsséget.
Mindemellett a rugalmas szervezetek javitjak a kozosségek katasztrofara valé reagalasi
képességét (McManus et al.,, 2008). A szallodak szerves részei lehetnek nagyobb
kozosségeknek, de dnmagukban is alkothatnak egy sajat kdzosséget. A rugalmas ellenalld
képesség kiépitéséhez az Osszes érintett fél részvételére sziksége van, akar &gazatonként
ativelden is (Brown et al., 2017).

A katasztrofak a kozdsség minden tagjat egyszerre érintik és a helyreallitasnak is egyutt kell
megvalosulnia (Norris et al., 2008). Az ellenalld képesseg kiépitésének kdzéppontjaban az
er6forrasokban és kapacitasokban gazdag kozosségek kialakitasa és a lehetséges kockazatok
megértése all. A potencidlis veszélyek lekiizdési modjanak kidolgozésa lehetdvé teszi, hogy

kihasznaljak és erdsitsék azokat a tulajdonsdgaikat és erdforrasaikat, amelyek mar a



rendelkezésiikre allnak. A kozosségi ellenallo képesség szemszogébdl nézve a szallodak
sokoldali csoportok, amelyeknek szlkségik van dinamikus és koz0s elemzésre,
felkeésziltségre és kommunikécids tervekre a lehetséges katasztrofak kezelésehez. A szélloda
ellenalld képessége a kovetkezéképpen fogalmazhatdé meg. Egy dinamikus allapot, amely
leirja a szélloda és annak érintettjeinek képességét arra, hogy egy esetleges katasztrofa altal
Kivaltott zavarokat felmérje, alkalmazkodjon hozzajuk és lekiizdje azokat (Brown et al.,
2017).

11.1.4. Szervezeti reziliencia

A szervezeti reziliencia a fizikai tulajdonsagokon tul figyelembe veszi a szervezeti strukturat
és a kapacitasokat (Cutter et al., 2008). A rugalmas szervezetekre jellemz6, hogy képesek
legy6zni a megprobaltatasokat és ujult er6vel tovabblépni (Dahles & Susilowati, 2015). A
szervezeti rugalmassag kiépitéese magaba foglalja a kudarc kdvetkezményeinek csokkentését
¢s az lizlet, valamint a szolgaltatis folytonossagénak biztositasat a kedvezdtlen koriilmények
ellenére (Rose & Krausmann, 2013). Dalesh és tarsa (2015) azt irja, egy szervezet ellenallo
képességének harom dsszetevdje van:

o tulélés

e alkalamazkodas

e iNNOVAcIO.
Az emlitett harom faktor egyiittesen képes kialakitani a rugalmassagot egy vallalkozasnal. A
szallodak esetében ezek a tevékenységek a kiilonb6z6 kockazatok megértését és a folyamatos
korlatozasukra iranyuld munkat jelentik (Dahles & Susilowati, 2015). A rugalmas szervezetek
folyamatosan megkérddjelezik az oket koriilvevd kornyezettel kapcsolatos feltételezéseiket
(Lee et al., 2013). Tovabba olyan alkalmazkodasi stratégidkat valasztanak a gyorsan valtozé
kornyezetben, mely alkalmazkodas soran a szervezet alapjaiban megvaltozhat bizonyos
szempontbol, de ez lehetdvé teszi a tulélésiiket a jovoben (Dahles & Susilowati, 2015).
Az alkalmazkodoképességet nagymértékben befolyasolja a szervezeti struktira és kultura
(Wang & Ritchie, 2010). A halbzatiasodott szervezeti struktira és a rugalmas vezetés lehetévé
teszi a gyorsabb dontéshozatalt. Ezzel szemben ha a szervezet tal merev és szisztematikus és
komplex burokraciaval rendelkezik, akkor sokkal kevésbé képes alkalmazkodasi stratégiat
kialakitani a valtoz6 eseményekhez (Comfort, 1994). A nagy szallodalancok tdbbnyire
nagymértékii hierarchiaval jellemezhetdk, és ez megneheziti naluk a gyors dontéshozatalt, a

rugalmassagot, valamint az alkalmazkodo stratégidk megalkotasat (Brown et al., 2017).



A szervezetek kevés esetben helyezik eldtérbe az ellenalld képesség kialakitasat, ugyanakkor
Lee és tarsai (2013) kutatasa ravildgit arra, hogy a rugalmas szervezet szamos jellemzéje
egyben a sikeres szervezetek jellemzdje is. A reziliencia kiépitésének egyik gatja, hogy a
véllalkozasok nem rendelkeznek kézzel foghatd Gtletekkel és koncepciokkal, amit adaptalni
tudndnak a sajat szervezetik szdméara (McManus et al, 2008). Az ilyen kihivasok
lekiizdhetéek lennének azzal, hogy az ellendlld szervezetek és a sikeres szervezetek kozos
metszéspontjara iranyul a fokusz. A reziliens szervezetek jobban reagalnak a mindennapos
kihivasokra, mivel sokkal tudatosabban épitkeznek, jobban kezelik a sebezhetéségiiket,
alkalmazkoddképesek és emellett innovativak is (Aldunce et al., 2014). Lee és szerzotarsali
(2013) az adaptiv kapacitas kiépitését és az eldzetes tervezést javasolja ndvekvo rugalmassag
elérése érdekében. Az ellenallé képesség kezelésének integralasa a mindennapi gyakorlatba
elérhetd azaltal, hogy a szervezet noveli a helyzetfelismerési képességét, azonositja a
kulcsfontossagt sebezhetd pontjait és kezelési tervet eszk6zol (McManus et al., 2008).

Seville és tarsai (2008) a szervezeti rugalmassagra ugy tekintenek, mint a valsag idején valo
tulelést, sét potencialisan novekedést és prosperalast segité képesség. Hasonloképpen Ruiz-
Martin és tarsai (2018) szerint a reziliencia a szervezetet ér6 kihivast jelent koriilményekhez
valé folyamatos alkalmazkodas elérését jelenti, mikdzben megerdsdodnek. Bouaziz és
Hachicha (2018) kifejtik, hogy a reziliencia tobb, mint a valtozasokkal szembeni ellenallas
vagy alkalmazkodas, mivel része még a proaktiv hozzaallas, valamint a valtozasok
eldrejelzése és kihasznalasa is. Ervelésiik szerint a reziliencia magaban foglalja a beliilrd]
kifelé iranyuld szervezeti megujulast, atalakulast és dinamikus kreativitast. Bec és tarsai
(2018) szerint, egy kozOsség sebezhetOsége a valtozasoknak vald Kkitettségére vagy
érzékenységére utal, és a sebezhetdség megértése nélkiil nem lehet hatékonyan megvalositani
a reziliencia terveket. Szerintik egy ellenallo rendszer nem sérthetetlen a valtozasokkal
szemben, de képes kezelni a hatasokat és az eredményeket.

A reziliencia és a valsagkezelés kapcsolatat tekintve Prayag (2018) azt allitja, hogy a
reziliencia azt a szervezeti képességet jelenti, amivel a szervezet képes megbirkdzni
barmilyen eseménnyel, mig a valsdgkezelés inkabb a rendkiviili kiirélményekbdl eredd
valtozadsokhoz kapcsolodik. Ezzel szemben Williams és szerzétarsai (2017) szinergidkat
azonositottak a vélsagkezelés és a szervezeti rugalmassig kozott. Ok ugy vélik, hogy a
reziliencia a valtozasokkal valé megbirkézas dinamikus folyamata, ami a zavard események
eldtt, alatt és utan is miikodik, tehat valamilyen szinten hasonlit arra ahogyan a szervezetek a

valsagot kezelik annak kiilonb6z6 szakaszaiban.



Ruiz-Martin és tarsai (2018) korabbi szakirodalmak szintéziséb6l a kovetkezO javaslatot
fogalmaztak meg a reziliencia meghatarozasara. Allitasuk szerint a reziliencia az a szervezet

egyik jellemzdje, amely szamos értelmezést takar:

e reziliencia, mint a valtozasokkal, kockéazatokkal vagy lehetoségekkel vald
szembenézés képessége és az arra vald kapacitas

e arugalmassag konkrét jelzével valo kifejezése (pl aktiv/reaktiv kapacitas)

e reziliencia, mint dimenzi6 (stratégiai, mitkodési)

e reziliencia, mint az elérejelzés funkcioja

I1.2. A szallodaipar sebezhetOsége
A rezilienciat és a sebezhetdséget a kutatasokban sokszor 6sszekapcsoljak, viszont ezek nem
ugyanannak a spektrumnak az ellentétes végpontjai (Cutter et al., 2008). Egy vallalkozas,
rendszer vagy kozdsség bizonyos szempontbol lehet sebezhetd, mas szempontbdl viszont
lehet rugalmas is. A katasztrofakkal szembeni sebezhetGség azt jelenti, hogy egy szemely,
kOz0sség, szervezet vagy rendszer milyen mértékben érzékeny egy veszely negativ hatasaira
(Becken et al., 2014). A Kkatasztrofakkal szembeni sebezhet0ség megértése szerves részét
képezi a potencialis katasztrofahelyzetek lekiizdésére és a kockazatcsokkentd intézkedések
vegrehajtasara iranyuld képességek felmérésének. Bizonyos korilmények megvaltoztathatjak
az emberek €s csoportok ellenalld képességét €s sebezhetdségét, ami gondos mérlegelést
igényel. A sebezhetéség egy olyan allapot, amit egy katasztrdfa vagy varatlan esemény elotti
kornyezetben éertékelnek, mig az ellenalld képességet a katasztrofa utani eredmények alapjan
értékelik (Paton & Johnston, 2017). A kozosségekben meglévd sebezhetdségek megértése
alapvetd fontossagli a kozosség ellendlld képesség kiépitéséhez, melynek érdekében a
sebezhetdség mérséklésére iranyuld lépéseket kell tenni (Kapucu et al., 2013). A turisztikai
célcsoportok alkalmazkoddképességének fokozédsa csdokkenthet bizonyos sebezhetdségeket és
ndvelheti az ellenalld képességet (Price-Howard & Holladay, 2014). Az ellenallo képesség, az
alkalmazkodoképesség, valamint a sebezhetéség fogalmai 0sszekapcsolodnak oly modon,
hogy a kevésbé sebezhetd ¢és nagyobb alkalmazkoddképességgel rendelkezd vallalatok
valoszintileg ellenallobbak (Biggs et al., 2012). A sebezhetdség csokkentése és a fenntarthato
gyakorlatok atvétele kritikus fontossagl a katasztrofakkal szembeni ellenalld képesség
fejlesztése szempontjabol (Cutter et al., 2008). A szallodak sebezhetdségének értékelése
javithatja alkalmazkodoképességiiket és javithatja a katasztrofakkal szembeni ellenalld

képességuket.



I1.3. Reziliencia a szallodaiparban
A katasztrofakkal szembeni ellenallé képesség megkoveteli annak vilagos megértését, hogy
mihez és kihez valo ellenall6 képesség (Martin-Breen & Anderies, 2011). A szallodak etikali
felelossége, hogy felkésziiljenek a varatlan eseményekre és gyorsan helyredlljanak. A
szallodak a turisztikai rendszer kritikus eszkozei, €s etikai felelosséggel tartoznak a latogatok
és az alkalmazottak biztonsagéért és jolétéért egy katasztréfa utan (Henderson, 2007).
A szallodék, a tobbi kereskedelmi széllashelyhez képest egyedi problémakkal kiizdenek, ami
koszonhetd a viszonylag nagy méretilkknek, a kiilonb6zd tipusi vendégek elvarasainak,
valamint a nagyobb sz&mu( alkalmazottnak. Emellett a szallodai &gazat rendelkezik olyan
eroforrasokkal, amelyek sziikségesek lehetnek a katasztrofakra vald reagalashoz, €s a késobbi
helyreallitasukhoz (Yamamura & Welsh, 2018).
Hall és tarsai (2017) és Linnenluecke (2017), mar a Covid-19 el6tt ravilagitottak arra, hogy
szlikség van a reziliencia iparag specifikus mutatoinak kidolgozasara, beleertve az ellenallo
képesség gyakorlati megértését, valamint az ellendlld tulajdonsagok aktivaldsanak és
kiépitésének moddjat. Arrdl nincs egyértelmii kép, hogy a szalloda mérete, mindsége és a
tulajdonosi struktiira hogyan befolyasolja a sebezhetdséget vagy a rezilienciat (Mahon et al.,
2013).
A turizmus és a széllodaipar tobb szempontbol is egyedilallo. Més ipardgakhoz képest a
turizmus sokkal sebezhet6bb mégpedig azért, mert a turisztikai termékek és eélmények a
szervezeti €s foldrajzi hatarokon atnyald természeti €s kulturalis eréforrasokra tamaszkodnak.
Az iparag nagy beruhazasokat igényel, tovabba szlikséges az is, hogy az emberek szabadon
mozoghassanak. A szallodak sebezhetésége Osszetett, mivel tobbek kozt az utazasi motivacid
altal befolyasolt ingadozo6 kereslet miatti kockazatoknak vannak kitéve (Brown et al., 2017;
Jiang & Ritchie, 2017)
A szallodaknak az idegenforgalmi &gazatra gyakorolt hatasara jo példa lehet a 2008-as év,
Kis szigetallamokra, St Kittsre és Nevisre csapott le. A hurrikannak kevés hosszu tavu
kovetkezménye volt St. Kitts-en, annak ellenére, hogy szamos Kis tengerparti vallalkozas
pusztult el. A sziget f6 tengerparti szallodaja felkésziilt volt az Omar hurrikénra és stratégiakat
dolgoztak ki a karok korlatozésara, beleértve a homokzsakolast, az eszkdzok eltavolitasat, a
targyak biztositasat. Az eredmény az lett, hogy a szélloda csak kisebb karokkal vészelte at a
vihart. A testvérszigeten, Nevis szigetén egészen mas eredmények szilettek. Mig a hurrikan

ereje €s erdssége azonos volt a testvérszigeteken, Nevis fo tengerparti tidiil6helyét elontotte a



viz, amely jelentés karokat okozott. A kar nagy része a szélloda partvonalhoz viszonyitott
elhelyezkedésének volt tulajdonithatd, és a biztositok az ingatlan jelentds atalakitasat kérték a
jovobeli aradasok korlatozasa érdekében. A szalloda két évig zarva volt, ami nem csak
Nevisre gyakorolt messzemend gazdasagi hatast, hanem azok atterjedtek St. Kittsre és a nem

turisztikai iparagakra, beleértve a mezégazdasagot is (International Monetary Fund, 2009).

11.4. Széllodai reziliencia keretrendszerei
A szallashelyek kulcsfontossaguak a turisztikai élmény szempontjabol, és ezért ki vannak téve
a turisztikai 4gazat sebezhetdségének (Biggs et al., 2012; Brown et al., 2018). E tekintetben a
szakirodalomban egyre nagyobb érdeklédésre szamot tartd irAnyvonal a szallodak ellenallo
képességét fokozO szervezeti elemek keresése (Brown et al., 2017; Tibay et al., 2018).
Kiindulopontként  emlitésre  méltd6  McManus  (2008)  kutatasa, aki  egy
rezilienciamenedzsment-folyamatot javasol. Ez a modell egy szervezet relativ altalanos
ellenalld képességét (ROR) harom kulcsfontossdgi tényezd segitségével értékeli: a
helyzetfelismerés, a kulcsfontossdgl sebezhetdségek kezelése €s az alkalmazkodoképesség.
Lee és szerzotarsai (2013) tovabba a McManus-féle ROR-modell alapjan a szervezeti
ellenalld képesség kiigazitott modelljét javasoljak, az el6z6 harom tényez6t még eggyel
kiegészitve, bar az empirikus eredmenyek végil egy kétfaktoros megoldast (adaptiv kapacitas
és tervezés) azonositanak. Orchiston és tarsai (2016) szintén a szervezeti rugalmassagot
vizsgaljak az idegenforgalmi &gazatban, tizenharom rugalmassagi mutatét adaptalva Lee és
tarsai (2013) alapjan, ami a szervezeti rugalmassadg kétfaktoros strukturalis modelljét

eredményezi azaz "tervezés és kultara" és "egyiittmiikodés és innovacio™.

11.4.1. Szervezeti reziliencia mérési keretrendszere
Melian-Alzola és tarsai (2020) egy olyan modelt krealtak (1. abra), amelynek célja egy
szervezeti rugalmassag mérésére szolgald fejlett keretrendszer megalapozésa. Ez a modell a
szervezeti rugalmassag kiilonbozé mérési és fogalmi megkozelitéseit 6tvozi. A modelben
elészor megvizsgalasra kerll a szallodai kontextus és 9 valtozéstipus alapjan keriilnek
azonositasra a zavaro helyzetek, melyeket 3 attribltom alapjan mérnek: hatas, gyakorisag €s
kiszdmithatdsag. Ebben a szakaszban a cél annak az elemzése, hogy a szervezeteknek milyen
kontextusban kell rugalmasnak lenniiik. Ebbdl addéddéan a rugalmas szervezetek képesek
lesznek kezelni mind a kihivast jelentd helyzeteket, mind pedig a napi szintll iizleti
problémakat. A kovetkezd 1épésben a modell egy kéttényezds szerkezetet javasol a szervezeti
rugalmassag eldrejelzésére, amely megmagyarazza a szallodai rugalmassagot és a szallodai

teljesitményt. A modell célja az, hogy a szervezetek valaszt talaljanak arra, hogy hogyan kell a
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szervezeteknek teljesitenie ahhoz, hogy rugalmasak legyenek. A szallodai reziliencia a
rugalmassagot, mint eredmény azonositja és azt elemzi, hogy a szervezetnek milyen allapotot
kell elérnie. A széllodai teljesitmény pedig a rugalmassdgot ugyanlgy eredményként kezeli,

de arra ad vélasz, hogy a szervezet mire rugalmas (Melian-Alzola et al., 2020).

1. dbra: Szervezeti reziliencia mérési keretrendszere

Valtozasok Reziliencia elérejelzék Reziliencia, mint allapot Teljesitmény

VERSENYTARSAK

VEVOK
KOZVETITOK
SZOLGALTATOK » . )
, SZALLODAI SZALLODAI
EGYEB PARTNEREK REZILIENCIA TELJESITMENY

GAZDASAG
POLITIKA
TECHNOLOGIA
KORNYEZET

Milyen kontextusban kell a szervezetmek Hogyan kell a szervezeteknek teljesiteniik ahhoz, Milyen illapot elérésére kell torekednie a Milyen tényezdkre rugalmasak a
rugalmasnak lennie hogy rugalmasak legyenek szervezeteknek szervezetek
Turisztikai kontextus Reziliencia, mint folyamat Reziliencia, mint eredmény

Forras: Melian-Alzola et al., 2020 alapjan sajat szerkesztés

Valtozasok

A turisztikai agazat rendkiviil sériilékeny a kiilonboz6 szereplék részvételébdl adddo
nagyfoku Osszetettség miatt (Zach & Racherla, 2011). llyen kortilmények kozott a turisztikai
szereplok sebezhetévé valnak és kénytelenek lesznek reagalni a valtozasokra. (Brown et al.,
2017). Melian-Alzola és tarsai (2020) a szakirodalom elemzése soran 9 valtozatipust

azonositottak:

e versenytarsakkal kapcsolatos valtozasok (0j szallodak megjelenése, valtozasok a
versenytars kinalataban, arpolitikajaban)

e vevokkel kapcsolatos valtozasok (Uj tipusu turisték, a kereslet valtozasa)

e a kozvetitokkel kapcsolatos valtozdsok (utazasszervezOk csOdje, utazasi irodak
kdzotti fuziok és/vagy szovetségek...)

e szolgaltatok (Uj légitarsasagok, valtozasok a mosodai szolgaltatasokban...)

e cgyéb partnerek és/vagy kiilsd szereplok (turisztikai klaszterek 1étrehozésa, valtozasok

a szakmai szovetségekben...)
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e gazdasagi kornyezet (Uj gazdasdgi szovetségek az orszagok kozott, valtozasok a
valutakban, valtozasok a gazdaségi ciklusokban....)

e politikai-jogi kontextus ( az {idiiléhazak szabalyozasa, a turizmus rehabilitacidéjanak
szabalyozésa, Uj adok...)

e technoldgiai kontextus ((k6zOsségi halézatok, szallodai menedzsment szoftverek,
online kereskedelem...)

e kornyezeti kontextus (kérnyezeti hatasok, éghajlatvaltozas, katasztrofak...)

Reziliencia el6érejelzék

A "stratégia" dimenzid a szilloda azon magatartasara utal, amelynek célja a jovobeli
cselekvések megtervezése a jelenlegi, jovObeli és multbeli kontextusnak megfelelden.
Teixeira és Werther (2013) a stratégiai tervezést a rugalmas szervezetek egyik jellemzéjeként
ismeri el, amely lehetdvé teszi a kornyezeti koriilményekhez valo folyamatos alkalmazkodast.
Ebben a tekintetben Patriarca és szerzoétarsai (2018) kilonbséget tesznek a monitoring (a
valos fenyegetések és lehetdségek azonositdsa) és az anticipacid (a potencialis hossza tava
valtozasok észlelése) kozott. A korabbi valsdgokkal kapcsolatban a szervezeteknek tanulniuk
kell a maltbeli tapasztalatokbdl, hogy jobb déntéseket hozhassanak (Blackman & Ritchie,
2008; Brown et al., 2017). Igy Patriarca és tarsai (2018) kiemelik a mualtbeli kudarcokbdl és
sikerekb6l vald tanulas fontossagat a szervezeti ellenalld képesség szempontjabol. A
munkavallalok bevonasanak pozitiv hatasara peldaként Ivkov és szerzétarsai (2019) arra
mutatnak ra, hogy a vezetOk korabbi katasztrofakkal kapcsolatos tapasztalatai és a vezetdi
tapasztalat idOtartama pozitiv hatassal van a szalloda ellenalld képességére. A szervezeti
ellenalld képesség masik, a szakirodalomban széles kdrben azonositott kulcsfontossagu
meghatarozd tényezdje az érdekelt felekkel vald egyiittmiikodés (Orchiston et al., 2016).
Ezzel kapcsolatban Whipple és Russell (2007) megjegyzi a partnerek kozotti szinergiak
megteremtésének, a kozds tervezesnek és a valds informacidémegosztasnak a fontossagat.

A "véltozas" dimenzié a szervezet azon torekvéset irja le, hogy (j utakat taldljon a
tovabblépés és a versenyképesség érdekében, mindezt bizonytalan koérnyezetben. Ennek
eléréséhez a szakirodalom alapjan a kiilonb6z6 tevékenységek javasolhatoak. Sabahi és Parast
(2020) szerint az innovativ kdrnyezet javitja a szervezet ellenalld képességét a zavarokkal
szemben, mivel az innovacid megerdsiti a képességeket, amelyek pozitivan befolyasoljak a
kockazatkezelési képességet. Hasonloképpen Morais-Storz és tarsai (2018) kifejtik, hogy a
szervezetek fejlédéséhez innovaciora és hatékony valtozasra van sziikség, ami magaban

foglalja a fejlesztendd teriiletek azonositasdt egyarant. A folyamatos fejlesztéssel és

12



innovécioval kapcsolatban Marwa (2012) ramutat, hogy a legfejlettebb mindségiranyitasi
modellek hozzajarulnak a szervezeti ellenalld képességhez az olyan zavaré eseményekkel
szemben, mint a gazdasagi Vvalsdg. Rahi (2019) megéallapitja, hogy a szervezeti
rugalmassaghoz olyan alkalmazottakra van sziikség, akik innovativ és kreativ megoldasokat
fogadnak el.

Ma és téarsai (2018) azt allitjadk, hogy a rugalmassdg és mas kapcsolodd fogalmak (pl.
alkalmazkoddképesség) kozott az a kilonbseég, hogy a rugalmassag magaban foglalja a
tanulds komponensét. Tovabba Marwa (2012) agy veéli, hogy a nagy bizonytalansagi
kdrnyezetben a szervezeteknek inkdbb a tanulasba kell befektetnilik, mint az elemzésbe.
Végil Ma és szerzétarsai (2018) felvazolja, hogy a szervezeti rugalmassag fejlesztésének
egyik kulcstényezbje a varatlan eseményekre (pl. sokkokra, katasztrofakra) adott valaszként

torténd valtoztatasi képesség.

Széallodai reziliencia

A model alapjan a stratégia és a valtozas dimenzidi hozzajarulnak ahhoz, hogy a szervezet
képes legyen kezelni a kritikus helyzeteket és rugalmas tudjon lenni. A reziliencia azonban
egy masik megkozelitésbdl is elemezhetd, amely azt vizsgalja, hogy mit tesz egy reziliens
szervezet, vagy mit kivan elérni (pl. Ruiz-Martin et al., 2018). A a szervezeti reziliencia
tobbféleképpen is értelmezhetd, példaul a zavarokhoz és elére nem lathato helyzetekhez valo
alkalmazkodas, a bizonytalan kontextusban vald talpra allas és talélés, illetve az atalakulas es
ndvekedes képessege (Ma et al., 2018). Mindazonaltal az alkalmazkoddokéepesség dinamikus
allapot, mivel a zavar6 események el6tti allapotba vald visszatérés nem biztos, hogy
lehetséges és nem is Kkivanatos (Brown et al, 2017). Kovetkezésképpen a zavard
eseményekkel szemben a szervezeteknek el kell érnilik egy Uj egyensulyi pontot, amely a

korabbi allapotnal jobb allapotot jelent.

Széllodai teljesitmény

Prayag (2018) megerdsiti, hogy a szervezeti rugalmassag, mint masodrendii konstrukcio,
amely a tervezett rugalmassagon és az adaptiv rugalmassadgon, mint elsérendii dimenzidkon
alapul, hatassal van a turisztikai vallalatok pénzugyi teljesitményére. Szerinte, ha a tervezett
rugalmassagot és az adaptiv rugalmassagot kiilon modellezik, az adaptiv rugalmassag jelentds
hatdst mutat a pénzigyi teljesitményre. Chowdhury és tarsai (2019) kutatasa alapjan a
rugalmas szervezet fejleszti a sziikséges erdforrasokat és képességeket ahhoz, hogy

bizonytalan kdrnyezetben jobb dontéseket hozzon, és ezéltal javitsa a teljesitményt.
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Kovetkezésképpen az ilyen rugalmas viselkedes (pl. folyamatos fejlesztés) kedvez a

szervezeti eredményeknek, azaz a szallodai teljesitménynek.

11.4.2. Szallodai reziliencia integrativ keretrendszere
A katasztrofakkal szembeni ellendlld képesség segitheti a szallodak felépiilését, lehetové téve
ezzel, hogy a széalloddk a katasztrofdk utan gyorsabban visszatérjenek a milk6d6képes
allapotba. Az ellenallé rendszereknél, szervezeteknél a karos kdvetkezmények, mint peldaul a
negativ gazdasagi hatasok csokkennek. (Bruneau et al., 2003). A katasztrofa reziliencia a
szallodanak azt a képességét jelenti, hogy felmérje, megujitsa, alkalmazkodjon és lekiizdje a
katasztrofa altal kivaltott lehetséges zavarokat és ezaltal csokkentse a katasztrofa negativ
kdvetkezményeit (Brown et al, 2017).
A reziliencia, azaz ellenallo képesseg egy dinamikus koncepcion alapszik, amely a
képessegeket a kapacitasokkal o6tvozi. A katasztrofak okozta zavarok lekuzdéséhez a
szervezeteknek rugalmassagot, tehat rezilienciat kell kiépitenitik, valamint alkalmazkodniuk
kell a folyamatosan valtozo kornyezethez (Burnard & Bhamra, 2011).
A katasztrofa jelensége ugy irhaté le, mint amikor termeészeti jelenségek kdlcsénhatasba
Iépnek az ¢épitett kornyezettel és megzavarjadk a tarsadalom mikodését. A katasztrofa
hatterében olyan dolgok allhatnak, mint példaul terrorista cselekmeények, egeszségugyi
jarvanyok pl vilagjarvanyok, technologiai zavarok beleértve az energiatermelés zavarat és
meghibasodasat. Filiggetleniil a zavar forrasatol, a kiilonboz0 katasztrofak hatasai gyakran
minimalizalhatoak az esemény bekovetkezése elbtti emberi cselekvéssel (Mileti, 1999). A
turizmus a helyi kulturalis és természeti kornyezett6l vald fliggése, valamint a szervezetek
Osszetett halozatai miatt érzékeny a katasztrofa hatasaira (Jiang & Ritchie, 2017).
Brown és tarsai (2017) a katasztrofat ugy fogalmazzak meg, mint egy olyan hirtelen esemény,
amelynek kivaltd oka kivul esik az érintett terulet (kézosség, vallalkozas) jelenlegi
ellendrzésén, tovabbad megzavarja a teriilet miikdését és tovabbi erdforrasok bevondsat
igényli az eseményre valo reagalas és az abbdl valé felépulés.
A téke olyan eréforrasok Osszességét jelenti, amelyeket tovabbi erdforrdsok megszerzésére
vagy létrehozasara lehet felhasznalni (Miles, 2015). Egy kdzosség vagy egy vallalakozas
er6forrasai és eszkOzei szintén tOkeként irhatéak le. (National Institute of Standards and
Technology (NIST), 2015). Az er6forrasok lehetnek targyi eszkozok, szolgaltatasok
(kozmiivek), potencidlis eréforrasok (hitel), emberek és immateridlis javak. A tékének ezen
felfogasa a potencidlis és tényeleges er6forrasokat egyesiti, melyek hozzajarulnak az

alkalmazkoddOképességhez, vagyis a szervezet azon képességeihez, hogy ellenélljon a
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katasztrofanak és felépiiljon beldle (Norris et al., 2008). A katasztrofaval szembeni ellenalld

képesség a katasztrofa elott meglévd toke kiilonbozd formdira tdmaszkodhat (Cochrane,

2010).

Brown és szerzétarsai (2018) 33 cikket elemeztek annak érdekében, hogy kidolgozzék a
szallodai reziliencia a egységesitett keretrendszerét (2. &bra). Mayunga (2007) a koz0sségi
ellendll6 képesség meghatarozdsahoz ot t6két azonositott: tarsadalmi, gazdasagi, emberi,
fizikai és természeti. Brown és tarsai (2018) ezt egészitette ki a szallodak szaméra fontosnak
itélt kultdralis tékével. A 6 aspektust tovabb bontottak elérejelzé tényezOkre, amelyek igy

részletesebb képet adnak a katasztrofakkal szembeni ellenalld képességrol.

2. abra: A szallodai reziliencia egyséegesitett keretrendszere

Gazdasagi toke

= Eréforrasok

elérhetdsége

= Viltozatos
bevetelek

= Pénziigyi Tarsadalmu toke

Kultiralis toke

erosseg + Szociilis

« Kulturalss hatas a halozatok
tarsadalomra + Tarsadalmi
+ Kulwrilis kohézio
+ Csoportmunka

ismeretek

- Bizalom

Human téke

Természeti toke

+ Egészség

- Képességek

+  Alkalmazkodo-
képesseg

- Tudas

= Helyszin
komyezeti
kockazata

- Helyszin hatasaa

kdmyezetre

Fizikai toke

+ Eletbiztonsig
+ Uzletmenet
folytonossig

Forras: Brown et al., 2018 alapjan sajat szerkesztés

A katasztrofak szempontjabol fontosnak itélt tokék (capital) a kovetkezOk: gazdasagi,
tarsadalmi, emberi, fizikai, természeti és kultaralis. Az abran 1évé egyes tokét esetében
azonositasra keriiltek az eldrejelzd tényezOk, amelyek a katasztrofdkkal szembeni ellenalld
képesség kiépitését szolgaljak. Az egyes tokék egymastol fliggetlenek, ugyanakkor a szalloda,
a tokék és a reziliencia kerete mind kapcsolatban allnak egymadssal. A tokék kozotti
fiiggetlenség azt hivatott szemléltetni, hogy barmelyik eldrejelezhetd tOkeforras kiépitése

javulo ellenalld képességet eredményezhet (Brown et al., 2018).
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Gazdasagi téke

A gazdasagi tokének olyan rugalmassagi elorejelz6i vannak, mint példaul a pénziigyi forrdsok
elérhetdsége, a jovedelmek sokfélesége, a pénziigyi erd, valamint a személyzet tagjainak
személyes gazdasagi rugalmassiga. Mindegyik tényez6 hozzajarul ahhoz, hogy a szalloda
képes legyen fenntartani vagy Ujrainditani a miikkodését egy katasztrofa utan. (Brown et al.,
2018) Ezeken felill a megtakaritasok, a jovedelem, a befektetések és a hitelek elérhetésége
szintén a gazdasagi toke Osszetevdi. (National Institute of Standards and Technology (NIST),
2015). A megélhetést biztositd jovedelemszerzési képesség hozzajarul a rezilienciahoz, mivel
ndveli az egyén képességét a jovedelem varatlan valtozasainak elviselésére (Mayunga, 2007).
A karrierlehetdségek ¢és az anyagi forrasok novelik a személyzet hiiségét a szalloda irant, igy
nagyobb lehet a hajland6saguk arra, hogy a katasztréfa alatt is dolgozzanak és segitsenek a
helyreallitasban. A gazdasagi tOke mérészamai kozé tartozik a biztositasi fedezet, a pénziigyi

forrasok, az tigyfélbazis sokszintisége és az Uzlet kora (Brown et al., 2018).

Tarsadalmi toke

A téarsadalmi tokével 6sszefliggd elorejelzd tényezdk kozé tartoznak a tarsadalmi erdforrasok,
a kapcsolddas és kohézid; a csoportmunkara valdé képesseég; eés a bizalom. A tarsadalmi
halézatokon és tarsulasokon keresztiil létrehozott bizalom nagymeértékben hozzajarul a
tarsadalmi tokéhez. (NIST, 2015) Az elorejelzéket tobbféleképpen tudjuk mérni. A
kozosséghez fliz6d6 kapcsolatokat mérhetjuk a foglalkoztatas hosszu élettartamaval, a helyi
kozOsségi csoportokban valé tagsdggal, a kozosségi eseményeken valo részvetellel és
onkéntes munkaval is. A szervezeten bellli k6z0sségi erzést a szemelyzet szamara elérhetd
tarsadalmi tevékenységek, a személyzet szallodai munkaviszonyanak hossza, és a személyzet
altal hasznalt kozOsségi terek hasznalata hatarozhatja meg. A csoportmunkara és a
problémamegoldasra valo képesség a szervezet dontéshozatali folyamatanak vizsgalataval
mérhet6. A bizalom meghataroz6 szempont a tekintetben, hogy a szalloda munkatarsai
biznak-e a szervezetben és a vezet6kben, és hogy azt az érzést keltik benniik, hogy tamogatd

munkatarsaik vannak (Brown et al., 2018).

Humén téke

A human t6ke az emberek tudasat, egészségét és készségeit takarja (NIST 2015). A human
tOke Osszetevoi kozt szerepel az alapvetd fizikai és mentalis egészség, a tanult és vele sziiletett
készségek, valamint a katasztréfakkal kapcsolatos ismeretek, beleértve a felkésziltséget, a
terveket és a kockdzat enyhitési eréfeszitéseket (Lee et al., 2013). Az egyének egészségi

allapota az egészségiigyi ellatashoz valé hozzéaféréssel, valamint a személyzet és a vezetdk

16



altalanos jolétével mérhetd. A proaktiv vezetési stilusnak része a tervezés és a képzések
tartdsa, és az, hogy a szalloda mennyire dsszpontosit a tervezésre, és a személyzetet milyen
mértékbe vonjak be ebbe a tevékenységbe és a képzésekbe nagymertékben befolyasolhatja a
szalloda katasztrofaelharitasi képességet. Az egyedi szakértelemmel (biztonsagi tertlet)
rendelkez6 munkavallalokat 6sztondzni kell arra, hogy szerves részévé valjanak a hotel
személyzetének és készségeikkel, tudasukkal segitsék a szalloda miikddését. Az ellendllo
képesség elorejelz6 tényez6i a human tOke Osszefiiggésében a kovetkezdk: egészség,

készsegek, alkalmazkodo képesség, tudas és tizletmenet-folytonossag (Brown et al., 2018).

Fizikai toke

A fizikai téke az éplileteket, teriileteket, helyi foldrajzi adottsagokat, valamint az ezekhez
kapcsolodo emberi kapcsolodasi pontokat jelenti. Tovabba a fizikai t6ke az infrastukturat,
beleértve az utakat, kozmiiveket, helyi lakhat4si normakat egyarant magaba foglalja. (NIST,
2015; Mayunga, 2007). A szallodaipar tekintetében a fizikai téke az épiiletek robosztussagan
tul az életbiztonsaggal kapcsolatos jellemzoket is magaba foglalja, példaul a
riasztorendszereket és az evakualasi utvonalakat. A szalloda felkésziiltsége a személyzet és
vendégek veszélyhelyzetben torténd ellatdsdhoz sziikséges készletek szintén a fizikai tokéhez
tartozik. Az Uzletmenet folytonossaga atfedésben van az emberi és a fizikai tOke kozott. A
fizikai tOke eldrejelzéi kozé tartoznak a kritikus informacids rendszerek redundanciai,
amelyek lehetévé teszik a szervezetek szamara hogy mikodoképes maradjon. Mérésére
eszkoz lehet, hogy a szalloda rendelkezik-e rendszeres adatmentéssel, amely lehet felhé vagy
akar papir alapu. A fizikai toke eldrejelz6 tényezdit két csoportra lehet bontani: életbiztonsag

és Uzletmenet-folytonossag (Brown et al., 2018).

Természeti toke

A természeti tOke eldrejelzd tényezdi kozé tartoznak a szdlloda elhelyezkedésében rejld
kornyezeti kockazatok és a szalloda kérnyezetre gyakorol hatasai. A helyi kérnyezet, valamint
az ember ¢és kornyezete kdzotti kdlcsonhatéds a természeti toke része. (NIST 2015) Emellett a
biologiai sokféleség, természeti erdforrasokhoz valdé hozzaférés és a kornyezet
fenntathatdsaga a turizmussal szemben is a természeti toke Osszetevoi. A szallodak kornyezeti
veszélyeknek valo kitettségének megértése segithet abban, a szalloda vezet6i értékeljék a
kornyezeti veszélyek szervezetre gyakorolt hatasat. A szallodak a kdrnyezetvédelemre vald
odafigyelés formajaban jelezheti, hogy mennyire tudatos €s elkotelezett a helyi eréforrdsok

fenntarthato hasznalatanak elémozditasaban (Brown et al., 2018).
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Kulturalis téke

A kulturdlis toke a helyi tudast, attitidoket és kompetencidkat egyesiti, a tovabbi er6forrasok
bevonasanak biztositasara (NIST, 2015). A kulturalis téke kiépitésére a tarsadalmi t6kén tul
mas stratégidk is kidolgozhatoak. Példaul a veszélyekkel kapcsolatos helyi ismereteket és a
helyi kapacitasok fejlesztése és a katasztrofavédelmi tervekbe vald beépitésének Gsztonzése
egy lehetséges modszer. A kulturalis toke elérejelzd tényezdi és mérdszamai két csoportra
oszlanak: a tarsadalmi rendszerre gyakorolt kulturalis hatas és a kulturalis tudas (Brown et al.,
2018).

Modell alkalmazésa

A reziliencia dinamizmusa megneheziti az intézkedések megértését és kidolgozasat. A
széllodai agazat katasztrofakkal szembeni ellenallo képességenek meghatarozasa olyan
elorejelzok széles korét igényli, amelyek 0sszekapcsoljak a katasztrofdkkal szembeni ellendllo
képességet befolydsolo tényezdk széles skalajat. Az integrativ keretrendszer lehetdséget nyujt
a szallodai szervezeten beliil azon Gsszetevok atfogd értékelésére, amelyek katasztrofa esetén
hozzajarulnak a rugalmassidghoz. A 6 azonositott tOke tovabbi 18 kiilonbozd, szallodakkal
kapcsolatos ellenalld képességet elorejelzo csoportra van bontva. A tobbvaltozos megkozelités
lehet6séget nyujt a szalloddk katasztrofakkal —szembeni ellendlld  kepességének
bonyolultsaganak feltarasara. Az ellenallo képesség Kiépitése szamtalan mddon
megvalosithaté és magaba foglalhat minden olyan gyenge pontot, amelyet a rendelkezésre
allo erdéforrasok hianya jelent a 6 tOkecsoport barmelyikében. A felvazolt eldrejelzo
tényezOokon alapuld felmérési eszkoz kidolgozasa, majd a felmérés széles kort elvégzése a
szallodai személyzet korében, képet fog nyujtania szallodavezetok katasztrofakkal szembeni
ellenalld képességének erdsségeirdl és hianyossagairol. Az ebbdl szarmazé informaciot lehet
felhasznalni arra, hogy a szallodai politikaba, eljarasokba és képzésekbe beépitsék az ellenallo

képességet (Brown et al., 2018)

11.4.3. Stratégiai vezetéssel megerdsitett rugalmassagi keretrendszer
Ho és tarsai 2023-ben egy olyan szervezeti reziliencia keretrendszer dolgozott ki (3. abra),
amely integralja Duchek (2020) altal létrehozott keretet (Denyer) 2017 4Sight
megkozelitésével, és ezt szintetizalja Samimi és szerzétarsai (2022) altal kidolgozott vezetési
keretrendszerrel. A keretrendszer kapcsolatot biztosit a reziliencia forrasatdl, ami a stratégiai

vezetés, egészen a reziliencia egyes szakaszaihoz tartozé folyamatokhoz és videlkedésekhez.
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3. abra: Stratégiai vezetéssel megerdsitett szervezeti rugalmassagi keretrendszer

SZERVEZETI REZILIENCIA
Stratégiai vezetés
Jovikép megalkotasa Erdekelt felek bevonasa
Stratégiai doéntéshozatal Motivalas és befolyasolas
Informaciomenedzsment Felhatalmazas
Erdforrasok kezelése Tarsadalmi és etikai kérdések kezelése
Varatlan esemény el6tt Varatlan esemény alatt Varatlan esemény utan
Proaktiv cselekvés Parhuzamos cselekvés Reaktiv cselekvés
o . Feliigyelet & Kognitiy
Eldrelatas Betekintés : - cselekvés
visszatekintés
Eldzetes ‘ - ‘ - I I
tudasbazis . L , i
Eléretekintes Megkiizdés Alkalmazkodas Viselkedési
cselekves
Eréforrasok elérhet6sége
Tarsadalmi eréforrasok
Hatalom és felelésseg

Forras: Ho et al., 2023 alapjan sajat szerkesztes

Mivel a vezet6k felelések a szervezetiik minden szintjére vonatkozo dontések meghozatalaért,
ezért a vezetOk kiemelked6 jelentéségiick és a szervezeti rugalmassag egyik mozgatorugoi.
(Lombardi et al., 2021). Samini és tarsai (2020) szerint a stratégiai vezetésnek 8 alapvetd
funkcidja van: jovokép megalkotasa; stratégiai dontéshozatal, érdekelt felek bevonasa;
er6forrasok kezelése; informaciomenedzsment; felhatalmazas; motivalas és befolyasolas;
tarsadalmi és etikai kérdesek kezelése.

A stratégiai vezetok feladatai kozé tartozik, hogy meghatdrozzak a szervezetiik jovoképét,
kiépitik és fenntartjadk az alapvetd kompetencidkat, hatékony szervezeti kultirat teremtenek,
kiemelik az etikus gyakorlatokat, fejlesztik az emberi er6forrasokat, valamint
kiegyensulyozott szervezeti kontrollt vezetnek be (Hitt & Duane, 2002). Nutt és Backoff
(1997) szerint a szervezet jovoképének kialakitasaban 3 Osszetevd jatszik szerepet: az
er6forrasok rendelkezésre allasa, a kdrnyezeti turbulencia és a valtozasra valo fogékonysag. A
turbulencia 6sztonz6 hatassal van a jovokép megalkotasara, a stratégiai vezetok pedig képesek
felfedezni a turbulens koriilményekbdl adodo lehetdségeket és veszélyeket. Boal és Hooijberg
(2000) megallapitotta, hogy a stratégiai szemléletli vezetok a szervezeti kdrnyezet valtozasait
a viziojukkal osszefuggesben vizsgaljak és elemzik. Az egyértelmii és vilagos jovOképek
segitik a vezet6ket abban, hogy konnyebben meghatarozzak, hogy a valtozasok milyen modon

befolyasoljak a szervezet jovdjét.
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Az iparag érdekel felei kozotti egylittmiikodés rendkiviil fontos a valsag lekiizdéséhez ¢és a
jovobeni felkésziiltség megteremtéséhez. A stratégiai vezetok képesek proaktivan cselekedni,
mikdzben hatarozottan iranyitanak és kommunikalnak a kiilonb6z6 érdekelt felekkel. Tovabba
segitenek az iparag helyreallitdsaban azaltal, hogy a kiilonb6z6 érdekcsoportok érdekeit
egyensulyba hozzak (Shukla et al., 2022).

A kornyezeti bizonytalansag szamos lehetdséget kinal a vezetok szamara, hogy rugalmasan
mozgositsak szervezetiik eréforrasait. Az ilyen vezeték dontd szerepet jatszanak a tarsadalmi
¢s human téke kihasznalasanak maximalizalasaban. (Hitt & Duane, 2002). Az emberi toke
magaba foglalja a holisztikus emberi eréforras rendszert, valamint a jovobeni menedzsment
szakmakat a rugalmassagi képesséeg fejlesztéséhez (Lee et al., 2022). A tarsadalmi téke pedig
az egyének és szervezetek kozotti kapcsolatot foglalja magaba, amelyek el6segitik az
értéekteremtest szolgald tevékenységeket (Adler & Kwon, 2002). A bels6 tarsadalmi téke a
stratégiai vezetok és az altaluk vezetett emberek kozotti kapcsolatot irja le, mig a kiilso
tarsadalmi téke a szervezeten kiviili emberekkel kapcsolatos, akikkel a vezetdk
kolcsonhatasba 1épnek hogy eldsegitsék a szervezet eldmozditasat. (Hitt & Duane, 2002).

A stratégiai vezetOknek hatékonyan kell gazddlkodniuk erdforrasaikkal és a pénziigyi
eroforrasok szerepére kiilonosen oda kell figyelniiik. A vezetéknek eszkozoket kell
szerezniiik, fejleszteniiik €s integralniuk kell azokat, hogy bovitsék eréforras portfoliojukat €s
ezaltal bels6 képességeket hozzanak 1étre a versenyeldny megszerzése érdekében (Sirmon et
al., 2007).

Duchek (2020) szerint az el6zetes tudasbazissal rendelkezés azt takarja, hogy a szervezet
ismeretekkel rendelkezik a kornyezetrdl, korabbi valsagokrdl és azok sikeres lekiizdésérol,
amelyek mind fontosak a megel6zés szakaszdban. Fontos a vallalaton beliili erds tudasbazis, a
standard miikodési eljardsok, valamint kézikonyvek, amik segithetik a hatékony belsd
kommunikaciot és a vallalaton beluli tudasatadast. A valsagkommunikacios és lzletmenet-
folytonossagi  dokumentéaciok hozzajarulnak a felkészlltséghez, amely katasztrofa
bekdvetkezése esetén segiti a stratégia kialakitasat és az er6forrasok atcsoportositasat (Hitt &
Duane, 2002).

Az erdforrasok rendelkezésre allasa azt jelenti, hogy a szervezeteknek sziikségiik van tartalék
er6forrasokra, amelyeket rugalmasan képesek felhasznalni. EkGzben a hatalom és felelosség
magaba foglalja a decentralizaciot, az OnszervezOdést, a kozos dontéshozatalt, valamint a
munkavallalok bevonasat és felhatalmazasat amelyek nagymértékben kapcsoldédnak az

alkalmazkodasi képességhez (Duchek, 2020).
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Eloretekintés és elorelatas. Az elorelatas egy cselekvés és a vezetonek sziikséges egy olyan
gondolkodasméd, amellyel képes az eldrelatas fejlesztésére és hasznalatara. Az eléretekintés
magaba foglalja az eldrelatast, az eldrejelzést €s a jovore vald felkésziilést, amelyek mind
segitenek a kodrnyezeti bizonytalansagok és valsagok lekiizdésében (Denyer, 2017). Ebben a
szakaszban a vallalatoknak proaktiv lépéseket kell tenniik, példaul megfigyelnilik és
azonositaniuk kell a varatlan eseményeket, és meg kell erdsiteniiik a felkésziilési
képességliket (Duchek, 2020). A felkésziilési képesség alapveté fontossaghi a reziliencia
szempontjabdl, amely fejlesztheté példaul az er6forrasok atfogd ellenérzésével. A vallalatok
folyamatosan tervezhetnek kiilonbozé forgatokonyveket az eldreldtdis megteremtése
érdekében, hogy elérejelezzék azokat a tényezoket, amelyek hatassal lehetnek a szervezet
jolétére (Walsh, 2005).

Betekintés és megkulizdés. A betekintés a jelenlegi koriilmények értelmezéset és az azokra vald
reagalést takarja (Denyer, 2017). Duchek (2020) szerint ebben a szakaszban a vallalatoknak
parhuzamos intézkedéseket kell tennitk, példaul elfogadniuk a helyzetet, a valdsagot és a
kudarcot, mikdzben valsagterveket készitenek és ad hoc megoldasokat dolgoznak ki. Egy
valsaghelyzet idején a vezetdknek feliil kell vizsgalniuk a fejlédési eldrehaladasukat, hogy
gyorsan dontsenek arrol, hogy mely projekteket folytatjak és melyiket szlineteltetik.

Az alkalmazkodashoz vezet6 feliigyelet és utdlagos ellendrzés Denyer (2017) megallapitasa
szerint: a felligyelet megkoveteli a maltbéli esemenyek nyomon kovetését és fellilvizsgalatat,
valamint a valtozasok értékeslését, a visszatekintés pedig a tapasztalatokbol val6 tanulsagok
eseményt kovetd reflexiot, tanuldst és szervezeti valtozdsok végrehajtasat jelenti (Duchek,
2020). A vallalatok vezet6i ekkor ujra tudjak gondolni, hogy mit tehetnek a szervezet
helyreallitasa, 0jjaépitése és a jovOre nézve erdsebb szervezeti reziliencia kialakitasa
érdekében. A tanulas és a valtozaskezelési képessegek kialakitasa és attervezése
elengedhetetlenek, mivel a szervezet valtozaskezelési folyamata dontd fontossagl a szervezeti

reziliencia szempontjabdl (Duchek, 2020).

I11. Kutatasi adatok, médszertan

A személyes érdeklddésem okan a kutatdssal azt tliztem ki célul, hogy a szakirodalomban
feltart szervezeti reziliencia keretrendszerek alapjan megvizsgaljam egy budapesten miikodo
konkrét szalloda ellenalld képességét. Késobb pedig ezt osszefoglalva javaslatot tegyek a

szalloda reziliencidjanak  fejlesztési  lehetéségére. A szakirodalomban fellelhetd
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keretrendszereket

0sszesitettem és

elkészitettem a szallodai

reziliencia integrativ

keretrendszerét (4. bra). A primer kutatas alapjat is ez a keretrendszer biztositja.

VALTOZASOK

4. dbra: Szallodai reziliencia integativ keretrendszere

SZERVEZETI REZILIENCIA

4 VERSENYTARSAK
% VEVOK

<% KOZVETITOK

<+ SZOLGALTATOK

< EGYEB PARTNEREK
% GAZDASAG

< POLITIKA

< TECHNOLOGIA

< KORNYEZET

Jovékep megalkotasa
Stratégiai dntéshozatal
Informaciomenedzsment
Eroforrasok kezelése

Stratégiai vezetés

Frdekelt felek bevonasa

Motivalas és befolyasolas

Felhatalmazas

Tarsadalmi es etikai kérdeések kezelése

Eldzetes
tudasbazis

Varatlan esemény elott Varatlan esemény alatt Viratlan esemény utan
Proaktiv cselekvés Parhuzamos cselekvés Reaktiv cselekvés
s . Feliigyelet &
Elorelatas Betekintés gyelet
t t visszatekintés
Eléretekintés Megkiizdés Alkalmazkodas
Gazdasigi ! Tarsadalmi i Humén Fizikai Természeti | Kultiralis

téke toke

toke

toke

toke

toke

Forras: Brown et. al., 2018; Ho et al., 2023; Melian-Alzola et al., 2020 alapjan sajat

szerkesztés

Ezen célok elérése érdekében a szakirodalom elemzése utan a vizsgalatot az alabbi kutatasi

kérdések iranyitottak:

Milyen egyedi jellemz6i vannak a Hotel Momenst Budapest mitkodésének?

Milyen véaltozasok vannak a legnagyobb hatassal a szallodara, amelykre reagalnia

szlikséges?

Milyen tékék allnak rendelkezésére a szallodanak?

Miben nyilvanul meg a stratégiai vezetés fontossaga?

Milyen mértékii rugalmas ellenalld képességgel rendelkezik a szalloda?

I11.1. Kutatasi médszertan

A fent emlitett kutatasi kérdések megvalaszolasa érdekében a primer kutatas soran el6szor azt

kellett mérlegelni, hogy kvantitativ vagy kvalitativ kutatasi modszertan keriiljon alkalmazéasra.

A kvantitativ kutatds eldnye, hogy a nagy mennyiségli szamszerti adatokbol igazolni vagy

cafolni lehet a kutaté hipotéziseit, valamit a reprezentativ kutatasbdl addéddan olyan

kovetkeztetések megfogalmazasara van lehetdség, amely széles kdrben érvényes lehet. Ezzel

szemben a kvalitativ kutatas célja, hogy bonyolultabb és mélyebb dsszefliggéseket lehessen

megvizsgalni és a specifikus helyzeteket lehessen feltarni. Legtébbszor kis mintan torténik az
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adatfelvétel, hiszen nem cél a reprezentativitds, hanem sokkal inkabb az egyedi helyzet
megértése a cél (mersz.hu, 2023).

Jelen kutatashoz a kvalitativ mddszereken beliil a mélyinterju lett kivalasztva, hiszen a
vizsgalat céljat az interju alanyok egyéni meglatasa, tudasa és tapasztalata mozditja elé. A
kutatas fokuszat a szervezeti reziliencia adja, mely sok Gsszetevobél alld, rendkivil komplex
rendszer, melynek megértéséhez a szakértdi mélyinterjik sziikségesek.

Az interju felépitése félig strukturdlt és fOként nyitott kérdéseket tartalmazott, bizonyos
esetekben részletezd kérdésekkel egyiitt. Az interju soran sziikséges volt az, hogy az
interjualanyok megismerjék a kutats hatterét és celjait, valamint azt is, hogy milyen fazisban
tart a kutatds. Az interjuk lebonyolitdsa 2023. &prilis 13-14-én tortént, és Osszesen 3
szakemberrel készilt interju. Elséként Kanel Gyulaval, a Hotel Moments Budapest
igazgatojaval kesziilt egy szemelyes mélyinterju, kdzel 2 éran keresztil. R6gton ezutan Szabo
Zsuzsanna, a szélloda Resident Managere is valaszolt a kérdésekre tobb, mint 1 Oran
keresztul. Masnap Hajdu Miklos, a Continental Group Sales, Marketing & PR igazgatéja
adott online interjut.

A vizsgalt szervezeti reziliencia modell alapjan Kanel Gyula a valtozasokra, valamint a
stratégiai vezetésre iranyuld kérdésekre adott valaszt, mig Szabd Zsuzsanna a szélloda
er6forrasait (tOke) €s a varatlan események fazisait érintd kérdésekre valaszolt. Hajdu Miklos

pedig a Continental Goup-ot képviselve valaszolt a szallodai rezilienciat érint6 kérdésekre.

I11.2. Vizsgéalt minta
A kutatas alapjat képez6 szalloda kivalasztasa a kovetkezd szempontok szerint tortént. A {0
szempont az az volt, hogy olyan szalloda kertiljon megvizsgalasra, amely nem egy nagy
nemzetkdzi marka képviseldje, hanem lehetéleg magyar tulajdonosokkal rendelkezzen és
magyar Uzemeltetéssel. Ezzel az volt a cél, hogy a kutatasban feltart eredmények egy olyan
szalloda segitségére legyen, amely egy hazai turisztikai szerepld lizemeltetésében van. A
kivalasztas masik szempontja az volt, hogy a valasztott szalloda Gizemeltetése a koronavirus
jarvany alatt is folyamatos volt és nem zart be, vagy maximum csak nagyon rovid idére. Az
elsd szempont alapjan még tobb szdlloda is szdba keriilhetett, ugyanakkor az utébbi szempont
mar jelentdsen lesziikitette a kort. Végiil az A8 Palace Hotel Zrt. alatl tulajdonolt és a
Continental Group altal iizemeltetett Hotel Moments Budapestre esett a valasztas, mivel
teljesult az a feltétel, hogy magyar tulajdonosokkal és magyar tizemeltetével rendelkezzen,

valamint a pandémia alatt is csupan két hdnapra zart be.
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[11.2.1. Continental Group bemutatasa

A Continental Group egy magyar tulajdonban 1évé szallodaiizemelteté cég, mely a turisztikai
ipardg egyik meghatarozd szerepldje. 2006-ban nyitotta meg els6é szallodajat Budapesten, a
Zichy-t. A tapasztalatokat kamatoztatva a szallodai portfolio 2016-ban egy Ujabb egységgel
bdviilt, hiszen ekkor nyitotta meg kapuit a Hotel Moments Budapest. A vilagjarvany kozepén
a Belgrad rakparton Gj hotelt nyitott a cégcsoport, Hotel Vision néven. Nem csak Budapesten,
hanem vidéken is vannak a Continental Group altal Uzemeltetett szallodak, Esztergomban a
Portobello Wellness & Yacht Hotel és a Grand Hotel Esztergom vérja a vendégeket. A
szallodakon kivil két golf klubot is Gizemeltet a cég, Budapesten a Continental Citygolf Club,
a Balaton északi partjan pedig a Balaton Golf Club varja a golfozast kedveldket. A cégcsoport
legujabb tagjai a 2022-ben nyitott Emerald Hotel & Suites, valamint a Hotel Oktogon
Haggenmacher butikszallodak. Utazasi irodak tekintetében pedig a Continental Group egisze
alatt miikodik a Continental Travel és az Aktiv Tours (continentalgroup.hu, 2023).

A felsévezetést tekintve Flesch Tamas a cég ligyvezetd igazgatdja, akinek a fo feladata a
vallalkozés stratégiai irdnyitasa és vezetése. Testvére, Flesch Gabor a ceg operativ
igazgatOjakent tevékenykedik, feladatai k6zé tartozik a szallodak pénziigyi és gazdasagi
irdnyitasa es a napi operativ munka 6sszehangolasa. A cég kreativ igazgatasaért, arculataért es
a markazasért Patakfalvi Réka felel. A két utazasszervezé cég milkodtetéséért pedig Kanel

Judit, tigyvezetd igazgatoként felel. (continentalgroup.hu, 2023).

111.2.2. Hotel Moments Budapest bemutatéasa

A Hotel Moments Budapest az Andarssy ut 8 szam alatt elhelyezkedé négycsillagos butik
szélloda. Osszesen 99 szobaval varja a vendégekekt, akik 3 kategoria kozil tudnak valasztani:
Superior szobak, Executive szobak és Suite lakosztalyok (hotelmomentsbudapest.hu, 2023).

Az epulet az 1880-as években épiilt fel bard Schossberger Henrik, vagyonos kereskedd altal,
aki Feszty Adolfot bizta meg az épiilet megtervezésével. Elssorban lakohdznak késziilt, de az
épitést kovetden a lakdsok mellett irodékat és iizleteket alakitottak ki a foldszinten ¢és az
emeleteken egyarant. 30 évvel késébb a Magyar Elet- és Jaradékbiztosito Intézet tulajdonéba
kertil, akik egy 4. szinttel bdvitették az épiiletet és tovabbi iroddkat alakitottak ki. A Magyar
Nemzeti Bank Nyugdijintézetének tulajdondba még a masodik vilaghaborua el6tt keriilt, 1945-
tol pedig az 0j tulajdonosa az allam lett. Az 1990-es évek végére a korabbi fejlesztések és

atépitések ellenére mar kihasznalatlanul és lepulsztul allapotban volt. 2007-ben a homlokzatot
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felGjitottdk, majd 2013-ban a CD Hungary befektet6i csoport ugy dontott, hogy szallodava
alakija az épuletet (epiteszforum.hu, 2023).

Miutén a szalloda 2016-ban megnyitotta kapuit, 2018-ban elnyerte a Magyar Széllodak és
Ettermek Szovetsége altal meghirdetett az Ev Szallodaja dijat, majd pedig 2022-ben szintén
megnyerte a dijat a budapesti négy csillag ,limited service” kategériaban. Ez a dij Kanel
Gyula, a szalloda igazgatdja szerint azért is mérvadd, mert a magazinok &ltal Kiosztott
dijakkal ellentétben, az Ev Szallodaja dij esetében szakmai zsiiri és tapasztalt szakemberek
dontenek arrdl, hogy Kinek itélik oda a dijat (turizmus.com, 2023a).

Bar ,limited service” kategériaba tartozik a szalloda, mégis sok vendég valasztja, mikor
Budapesten tartdzkodik. Ennek egyik oka az elhelyezkedés lehet, ami Kanel Gyula szavaival
élve ,,varazslatos”. A térképen is jOl latszik, hogy a Hotel Moment Budapest olyan kérnyéken
van, ahol az 5*-os széllodak veszik korul, az Andrassy uti elhelyezkedés pedig szintén
,europa klasszisu” és ez emeli a szalloda fényet. A masik oka a szalloda stilusanak eltalalasa.
Egy régi palota épilet, aminek stilusa az eleganciat tiikrozi olyan formaban, amely kdnnyen
fogyaszthat6. A szallodaba belépve modern és kellemes kornyezettel talalkozik a vendég, a
visszajelzések alapjan pedig a hofehér belsé egyértelmiien a letisztultsagot sugarozza. Ezek
alapvetéen objektiv tényezok, a vendégek szubjektiv véleményét pedig nagymértékben
meghatarozza a szemelyzet kivald kvalitdsa és a nagyon alacsony fluktuacié, ami 2021 ota
szinte nem ismert fogalom a szallodanal.

Jelenleg a szallodaban nagy kihivas az F&B terilete, mert erre a részlegre még mindig nem
konnyli mindségi munkaer6t felvenni és ez a vendégek visszajelzéseiben is latszik, hogy a
reggeliztetés nem mindig felel meg bizonyos mindségi elvasaroknak. Ezen a terileten egy
folyamatos egyiittmiikodésre van sziikség, mivel az F&B részleget nem a szalloda tGizemelteti,
hanem egy kiils6s cég. Tovabba a vilagjarvany miatt a Minute Lounge & Bar is bezart, a
pandémia utan pedig az Opera gint is piacra dobo cég bérelte ki a bart. Ez azt jelenti, hogy két
olyan céggel kell a szalloda kiegészité szolgaltatasait tizemeltetni, akikre nem lehet gy hatni,
mintha belsés egységként lizemeltetnék azokat. Emiatt a legnagyobb kihivas, hogy az F&B
részleget miikodtetd két kiilon céggel ugy tudjanak egyiittmiikddni, hogy a szalloda mindségi

szolgéltatasai ne csorbuljanak.

I11.3. Interjlalanyok bemutatasa

111.3.1. Kanel Gyula, a Hotel Moments Budapest igazgatoja
Kanel Gyula a szallodaiparban mar 14 éves kordban elkezdett dolgozni, amikor a nyari

szlinetek alatt az akkoriban Forum Hotelként ismert, ma mar InterContinental Budapest-ként
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miikodé szallodaban bellboyként dolgozott. Az érettségi utdn masfél éves portds és
szobafénok képzo iskolat végzett, utana pedig foiskolan tanult tovabb. Tanulmanyai mellett
folyamatosan dolgozott a sz&llodaban, 1998-t6l mar a recepcids csapat tagjaként. 2002-ben
megbiztdk egy Ujonnan kitalalt részleg kialakitasaval és vezetésével, amit Instant Service
Center-nek neveztek el, amely egy felokositott telefon kdzpont volt. Ezek utan sikeresen
megpalyazta a reservation manager poziciot, majd fél év utan a feladatai mellé Gjra megkapta
az Instant Service Center lizemeltetését. Ezutan kovetkezett a Front Office Manager pozicio ,
majd 2012 kornyékén Director of Rooms Divisons -ként dolgozott egészed addig, amig el
nem hagyta a szallodat.

A Continental Grouppal Flesch Tamés megkeresése altal kerult munkakapcsolatba, amikor
bemutattdk neki az Andrassy Ut 8 szam alatt levé romos épiiletet, melybdl egy 100 szobas 4
csillagos szallodat terveztek nyitni, és ezen szalloda igazgatasaval biztak meg. Az épitkezés
hizodasa miatt vegul 2015 szeptemberében csatlakozott a céghez, amikor mar lathaté volt,
hogy 2016 els6 negyedévében meg lehet nyitni a szallodat. A Hotel Moments Budapest
sikeres megnyitasat mutatja, hogy az év vegére a 4 csillagos szallodak kategoriajaban a
TripAdvisoron a 2. helyen allt, mig a Booking-on az els6 helyen.

Kanel Gyula elmondasa alapjan ,,a butik hoteleknél mindig az elegancia az, amit ki kell
emelni, noha kevés személyzettel dolgoznak, kifelé ugy kell tlinnie, mintha valami nagyon

elegans és egyedit alkotnanak.

111.3.2. Szabd Zsuzsanna, a Hotel Moments Budapest igazgatdhelyettese
Szabd Zsuzsanna a széllodaipari karrierjét 2005-ben kezdte az InterContinental Budapest
szallodaban, mint Reservation Agent. 2006-t6l kezdve dolgozott recepciosként, Front Office
Superviros-ként, Duty Manager-ként, valamint Club Lounge Duty Manager-ként is. Tobb,
mint 13 évet dolgozott az InterContinentalnal, mig 2018-ban felkérték az Ujonnan nyil6 D8
tobb kisebb szalloda menedzseri feladatait latta el, mignem 2022 majusaban felkérték, hogy

legyen a Hotel Moments Resident Managere.

111.3.3. Hajdu Miklés, a Continental Group Sales, Marketing & PR
igazgatoja
Hajdu Miklds 2009-ben a foiskolai tanulméanyai mellett kezdett le dolgozni a széallodaiparban,
a reggeliztetként, majd pedig egy akkoriban nyilo butik sz&llodaban recepciosként. 2012-ben
kerult a Sofitelhez, ahol a Sales részlegen dolgozott Leisure Sales Executive-ként, Corporate

Sales Manager-ként, végul pedig értékesitési igazgatohelyettesként.
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2018-ban a Continental Group kereste meg Hajdu Miklost az akkor épiilé D8 igazgatoi
pozicidjanak betdltésére. Ekkoriban fo feladata volt a szalloda nyitdsanak elOkészitése, a
szallodai szemelyzetének Kialakitdsa, valamint a teljes Gzemelési koncepcid kialakitasa. A
tervezési fazis 1 évet vett igénybe, utana pedig 1 évig lzemeltette a szallodat, mint igazgato.
2019 végétdl pedig a Continental Group értékesitési, marketing és PR tevékenységéért felelds

igazgato.

I11.4. Kutatas korlatai

A kutatds korlatai kozé tartozik, hogy a vizsgalat soran feltart eredmények nem lesznek
altalanosithatoak, hiszen a kutatas kifejezetten egy szallodara 6sszpontosit, még pedig a Hotel
Moments Budapest-re. Ebbé adéddéan az Eredmények fejezetben leirtak kizardlag erre a
széllodara érvényesek. Az altalanositas ellenére viszont a kutatas lehet6séget nyujt arra, hogy
képet alkossunk az emlitett szalloda rugalmas ellenalld képességérdl.

Tovabbi korlatja a kutatasnak, hogy az interjuk soran szerzett informaciok bar rendkivul sok
és lényeges elemét tartalmazzak a szalloda felépitésének és miikodésének, mégis sziirve
keriiltek atadéasra. Ennek oka, hogy a szallodat érintd olyan informaciokat nem szerettek volna
nyilvanossagra hozni az interjlalanyok, amelyeket a versenytarsak felhasznalhatnak és a sajat

eléonyeikre fordithatnak, versenyhatranyt okozva ezzel a Hotel Moments Budapest-nek.

IVV. Eredmeények

IV.1. A Hotel Moments Budapest lizemeltetési koncepcidja

A Hotel Moments esetében adott volt az Andrassy uton lévo épiilet tulajdonosa, aki ugy
dontott, hogy az épuletet szallodava szeretné alakitani. Abbdl, hogy valakinek van pénzigyi
tokéje és lehetdsége egy szalloda nyitdsara, még nem kovetkezik az, hogy a tudasa is megvan
annak gazdasagos mikodtetésére. Az ilyen esetekben daltaldban két lehetdség koziil tud
valasztani a tulajdonos. Az egyik, hogy bérbe adja az ingatlant egy fix 6sszegeért cserébe, mely
opciénal a tulajdonosnak nincs érdekeltsége az lizemi eredményben, mivel ¢ akkor is
ugyanazt az 6sszeget kapja, ha sikeres az (izemeltetés, és akkor is ha nem.

Ezzel szemben a masik opcio az lizemeltetdi szerz6dés, mely koncepciojaban komplikaltabb,
tulajdonosi oldalrol mégis bizalomgerjesztobb, mert bar van benne kockazat, alapvetden
olyan megallapodast kot az tizemeltetovel, ahol minket fél érdekelt lesz abbna, hogy a
szalloda minél jobb eredményt érjen el és minél jobb gazdasagi mutatdkkal rendelkezzen. A
k6zos kooperacioval egy jobb eredmény érhetd el, ugyanakkor valdsziniileg tobb

konfliktushelyzetet is sziilhet.
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A Continental Grouppal kotott ilizemeltetdi szerz6désben meg van hatdrozva az, hogy a
tulajdonos megépiti a szallodat. A Continental Group méar abban a szakaszban beszall a
projektbe, amikor az még csak a tervezésnél tart és a tervezdasztalon fekszik. Ez azért
Iényeges, mert ebben a fazisban a cég képes segiteni a tanacsaival abban, hogy a épilet a
stilusan kiviil funkcionalitasaban is illeszkedjen a szélloda tizemeltetéséhez. Ebbdl adédoan a
cég képviseldi részt vesznek azonok a beszélgetéseken, ahol a tulajdonos, tervezd és
kivitelezd is jelen van.

A masik oka a korai bekapcsolodasnak az, hogy az tizemeltet6i szerz6désben a Continental
Groupnak el kell kotelezddnie egy éves koltégvetés mellett. Ennek megalkotasaban ¢€s
tlejesithetdségében akkor tudnak pontosak lenni, ha mar a tervezés kezdeni fazisdban részt
vesznek. Emellett egy tanacsadoi szerzodés formajaban a kivitelezés folyamataban is fontos
szerepet vallalnak.

A szalloda nyitéasa el6tt koriilbeliil 6 honappal belép az épiiletbe a szalloda elsé dolgozoéja, aki
jellemzéen az igazgatdé és egyszemélyben elkezni erdsiteni a Continental Group és a
tulajdonos kozotti egyiittmiikodést. Tovabba ebben a szakaszban torténik a személyzet
toborzésa is. Az, hogy az lizemeltetd cég a nulladik ponttdl jelen van az 0j szalloda nyitdsanal
azért kiilonosen eldnyos, mert a tandcsadoi szerzédés gordiilékenyebben megy at lizemeltetdi
szerzddésbe.A tanacsadas soran a tulajdonos részérdl kialakul egy erds bizalom, ami a
szakmai tudas mindségének kiilondsen betudhato.

A Hotel Moments iizemeltetésének egyik nehezitd tényezdje, hogy ebben a tulajdonosi
struktaraban jol kell tudni Ggyeskedni. Mire a tulajdonos kialakitja a sajat pénzén és
er6forrasaibol a szallodat, addigra kialakul egy emocionalis kétdédés a termék ¢€s a tulajdonos
kozott, amit tizemeltetOként nem mindig konnyii kezelni és a munkanak az egyik legnagyobb
kihivasa megtalalni azt az egyensulyt, hogy a tulajdonos elvarasainak is megfeleljen az
Uzemelés, de raciondlis szempontbol is legyen értelme a dontéseknek. Egy Iényeges kihivas
az, hogy a tulajdonos ne lépje at a szerzddéses keretben megfogalmazott jogosultsagait és
hatokorét, melybdl akar kialakulhat egy érdekellentét a tulajdonos és az tizemleteté kozott. A
Hotel Momentnél a tulajdonos és lizemelteté kozotti kapcsolat kivalonak mondhato és a
bizalom is megvan mind a két iranybdl.

Tapasztalatok azt mutatjak, hogy valsaghelyzetben a tulajdonos hajlamosabb beleszéIni az
aprobb operativ dontésekbe, mig abban az esetben, ha gazdasagilag jol Gizemel a szalloda és
szubjektiven valami nem tetszik a tulajdonosnak, akkor azt kevéshé fogja szdva tenni. Ezt az

Uzemeltetd szempontjabol rugalmasan kell kezelni és Hajdu Miklos elmondasa alapjan az
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megallapithatd, hogy ha a gazdaséagi koérilmények és az &ltalanos Uzemi eredmény pozitiv,

akkor kdnnyebb kezelni a tulajdonosi konfliktust.

IV.2. Széllodat érint6 valtozasok
Kanel Gyula elmondésa alapjan ,, a turizmusban és a szallodaiparban tényleg nagyon sok
valtozd van”. Aturizmusban 2019 volt az legjobb év, akkor minden szallodas ,, kiralynak
érezte magat” és 2020 februér elején még egy turizmus géla is volt, ahol a beszélgetéseket
még a pozitivizmus jellemezte, majd jott a koronavirus jarvany és masfél hdnapra rd minden
szalloda bezart. Kanel Gyula azt emelte ki, hogy az iparagat érint szamos kihivas mellett az
igazi veszély, hogy ,, abszolit nem tudnak felkésziilni azokra a vilagot vagy régiot érinté
valtozasokra, melyek egyik pillanatrél a masikra bekovetkezhetnek. Szamos iparégra szilksége
van még egy vilagjarvany alatt is, a szallodaipar nem ilyen, kiildndsen ha még meg is tiltjak

az utazast.”

\ersenytarsak
Kanel Gyula a versenytarsakat inkdbb a kihivas kategoriajdba sorolja. Egy G szalloda

nyitasanal amennyiben a termékek és szolgaltatdsok szinvonala jo, akkor nagyon gyorsan
felivel, viszont ilyenkor keriil el6 a megfelelé lizemeltetési tapasztalat, amely meghatarozza,
hogy a felivelés milyen gyorsan esik vissza, vagy mennyire marad fenntarthaté. A Moments
elmalt 7 sikeres éve azt mutatja, hogy az 0j szereplok megjelenését6l nem félni kell, hanem
inkdbb kihivasként kell kezelni. llyen Kihivas lehet az is, amikor a Continental Group
ban nyitott Hotel Vision, valamint 2022-ben megnyitott Hotel Oktogon Haggenmacher.

Egy olyan uj szalloda megjelenése az Andrassy aton, mint a W Budapest Hotel, Kanel Gyula
szerint sokkal inkabb a kérddjeleket sokasitja az ipardgat tekintve, mert azt nem lehet tudni,
hogy mennyire tudatos tervezés zajlik a hattérben amdgott, hogy az utobbi idében Budapesten
sok ismert marka jelenik meg Uj szallodakkal.

A versenytarsa figyelésénél sokszor eldkeriil a TripAdvisor, de ez egy csaloka mérészam. Sok
széllodanak fontos és sok mindent meg is tesznek, hogy a helyezésiuk jol alakuljon,
ugyanakkor a Booking egy sokkal objektivebb mérdszamnak tekinthetd, mert ott csak a
letoltott foglalds utan lehet értékelést hagyni. Ugyanakkor a TripAdvisor is fontos lehet,
hiszen szemléltetni tudja, hogy melyik szélloda az, amelyik elkezd figyelni a mindségi
szolgéaltatasra. A Hotel Momentsnél a személyzet folyamatosan figyeli a szallodak rangsorat
mind TripAdvisoron, mind Bookingon, és nyomon kovetik a negativ kommenteket egyarant.

Tovabba a housekeeperek a Bookingon folyamatosan monitorozzak, hogy a szobatisztasag
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hogyan all és a reggeli megbeszéléseken rogton visszajeleznek a vezetéknek, amennyiben
negativan alakulna.

Ezen felll Kanel Gyula ugy Vvéli, hogy ,,a versenytéarsak okozta kihivas abban is rejlik, hogy a
Moments mennyire képes a tervszamait tartani ugy, hogy a meglévd és Uj versenytarsaknak is
muszdj lesz bevételt produkalniuk . A tapasztalatok azt mutatjak, hogy a nagyobb széllodak 3-
4 évig regnald kulfoldi igazgatéi egy dolgot tliztek ki célnak: minél magasabb szamot
tudjanak kimutatni GOP-ban (Gross Operating Profit), és sok esetben beéldozzék az étlagéarat
azért, hogy egy magas foglaltsagot érjenek el. Ha ezek a felsé kategorias szallodak a jovoben
elkezdik lenyomni az arat, akkor kialakul egy rés a négy csillag és a fels6kategéria kozott,
melynek hatésara a 4 csillagos szallodaknak is csokkenteniiik kell az arakat.

Ennek az kihivasnak a csokkentése a Hotel Moments szemszogébol két iranybol zajlik. Az
egyik irany a Magyar Szallodak és Ettermek Szovetsége, amely azt tiizte ki célul, hogy
megprobaljak a nagy, 5*-os szallodak vezet6it meghivni beszélgetésekre és integralni Oket.
Kanel Gyula kiemelte, hogy a MSZESZ nehéz helyzetben van, mivel a nagyobb szallodak
sulytalannak tartjak, hiszen az elmult id6szakban nem tud felmutatni olyan kontruktiv
ajanlatot, amit a kormanynal el tudott fogadtatni. Voltak kisebb sikerek, de jelenleg inkabb a
Magyar Turisztikai Ugynokség az, aki meghatarozo kozigazgatasi szerepld az iparagon beliil.
Természetesen az MSZESZ éltal elért eredmények mogott is hatalmas lobbi munka van, a
legutdbbi sikert még a pandémia elétt érték el, amikor sikeriilt elérni az AFA 5%-ra vald
csokkentése, azoOta viszont nem igazan sikerilt attéréseket. A kilfoldi igazgatok integralasa
érdekében a kovetkezé kozgyiilést angol nyelven tartja a szdvetség, mellyel gesztust
szeretnének gyakorolni, hogy kulféldiként is érdemes részt venni a megbeszéléseken.

A kihivas kezelésenek masik iranya pedig az, hogy bar valosziniileg valamennyit korrigalni
kell az atlagaron, de a Hotel Moments vendégkore teljesen mas, mint az 5*-os szallodak
vendégkore. A hatalmas hazak nem képesek olyan mindséget nyljtani a vendégnek, mint
amire egy butik hotel képes. Leginkabb a személyesség hianyzik a 3-400 szobas szallodakbol,
ahol nehéz a sajat nevén szdlitani a vendéget. Ezen a téren viszont versenyeldnyben van a
Hotel Moments, hiszen a 99 szoba még egy olyan mennyiség, ahol a vendégek kezelése
lehetové teszi a személyességet. Ezaltal a szallodaban olyan kontextust alakitanak ki a

vendégekkel, amit a nagy szallodakban nem lehet megvalésitani.

Vevok, vendégek

Kanel Gyulédval torténd interjii soran kideriilt, hogy a vendégek mindségbeli és elvarasbeli

véltozésa van az egyik legnagyobb hatéassal a szallodara. Ezzel elsdsorban a pandémia alatt és
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utadn szembesultek. A Covid-19 6ta teljesen megvaltozott az utaz6i magatartés, amellett, hogy
természetesen a régebbi tipusi vendégek is megmaradtak. Az utazas engedélyezese
kdvetkeztében szinte rogton radmlott a turistasereg Budapestre, mai azt eredményezte, hogy
gyorsan magahoz tért a varos. Kordbban a jarvany alatt a kormany oldalarél az volt a
kommunik&cio, hogy a budapesti szallodak nyissanak a videki vendégek felé, de az tudhato
volt, hogy 6k nem fognak olyan szallodaba menni, mint a Hotel Moments, mivel a vidéki
turistak esddleges preferenciai kozt szerepel, hogy milyen kiegészitd szolgaltatasokkal
rendelkezik a szalloda, értve ezalatt a wellnest, éttermet és a bart. Emellett ez a megoldas
azért sem volt egy jarhatd Ut, mert egy bizonyos arszinvonalat tartani kellett, nem lehetett
nagyon lecsokkenteni a szobék arait.

A nemzetkozi turizmus gyors visszatérésével egyetemben a vendégek elvarasai is borzasztdan
nagyok lettek. Ezt tovabb neheziti az a jelenség, hogy amikor nagyon gyenge volt a forint,
akkor olyan vendegkor is jott budapestre, akik korabban nem a négy csillagos szallodahoz
szoktak. Egy olyan vendég, aki 2-3 csillagos szélloddhoz szokott, de az arfolyam miatt
megengedheti maganak, hogy egy 4 csillagos hotelt valasszon, akkor ott olyan olya
nelvarasokat tamaszt, amit egy 4 csillagos szalloda nem tud kielégiteni, de talan még egy 5
csillagos sem. Ebbol adoddan egy kovetel6zé kapcsolat alakulhat ki a vendég részeérdl, ami
azt eredményezi, hogy a tartozkodas alatt megkeserednek, mert nem azt kapjak, amire
szamitottak. Ez a jelenség a Momentsre hatvanyozottan hatassal volt, hiszen a szobak arai
altaldban magasabbak a tobbi 4 csillagos butikhotelhez képest, raadasul a kiegészitd
szolgéltatasok tekintetében hianyosabb a szalloda.

Emellett az is tapasztalhato, hogy a 4 csillagosos vendégek is tobbet kdvetelnek, hiszen az
elmult években szamos 1) szoba nyilt, kozel 2000 szobaval boviilt a budapesti piac, amiben
jopar 4*-os van, tehat jelengleg a vendégek jobb poziciéban vannak, mert a kinalat nagyobb,
mint a kereslet. A Momentsnél a kihivast az adja, hogy bar a személyzet a tudasa és képessége
legjavat adja a mindennapi miikodés soran, az elégedetlen visszajelzések demoralizalo
hatassal lehetnek rajuk. A vezet6ség feladata, hogy az ilyen negativ hullamokat képes legyen a
dolgozdkban kiegyenliteni.

A vendégeket tekintve abban is valtozas tortént, hogy a jarvany alatt sokkal
szabalykovetébbek és elfogadobbak voltak a vendégek, betartottak a szabalyokat és nem
pazaroltak. Azdta ez megvaltozott és visszatért a Kanel Gyula megfogalmazasa szerinti
., kanaani allapot”, ami 2019-ben volt. Ez a valtozas annak tudhaté be, hogy a Covid-19 alatt
az emberek a sajat életiket érezték veszélyben, sajat boriikon tapasztaltak a valsagot, és

emiatt tudatosabbak voltak, figyeltek a fenntarthatosagra. A széllodai személyzet kdzul is
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sokan gondoltak azt, hogy ez a tudatossag hosszabb tavon megmarad a vendégekben, viszont

sajnos ez nem igy tortént.

Kozvetitok

Az intejuk soran szoba keriiltek a kozvetitokben torténd valtozasok. Az elmult idészakban
torténtek fuziok, példaul a Microcosmos Utazési Irodat felvasarolta egy kulfoldi cég. A
magyar DMC-k (Destination Management Company) esetében sok tonkrement, illetve sok
és az Aktiv Tours, amik a jarvany alatt 1 utazasi irodava alakult és 22 emberb6l mar csak 7
munkavallal6 dolgozik ott. Most, a helyzet javulasa utan Gjra sziikség lenne a DMC-kre, akik
a az Uzleti rendezvényeket be tudnak hozni az orszagba, de jelenleg nincs elég embere a
megmaradt utazasi irodaknak.

A Hotel Momentet ez nem igazan érintette, mivel a markanév nélkiili szallodak a Bookingnak
nagyon ki vannak szolgéltatva. Amit a nagy, markas szallodak marketingre koltenek el pénzt,
azt a kis szallodak magas jutelékkent fizetik ki példaul a Bookingon értekesitett szobak utan.
Ugyanakkor Kanel Gyula felhivta a figyelmet arra, hogy az értékesitési csatornakon ne legyen
egyeduralom, hanem a terepet ki kell egyenliteni és meg kell erGsiteni mas értékesitési
csatornakat is. A problémat viszont az jelenti, hogy a sajat honalpos foglalas a 15%-os szintr6l
nem fog tudni er6sddni. Emellett a corporate (lizleti) foglalasokra lehetne még tamaszkodni,
viszont a nemzetkozi technoldgiai és egyéb vallalatok kizarolag a nagyobb szallodalancokkal
fognak szerzodni és nem a kisebb butikhotelekkel. A markaragaszkodas nagyon fontos az
ilyen vallalatoknak, emiatt a Moments Ugyfélkorét csak kis részben alkotja a corporate
szegmens. Jelenleg a széalloda inkabb a kisebb vallalkozasokat keresi €és célozza meg, fOleg a
kornyékbeli irodakon keresztiil probalnak meg corporate foglaldsokhoz jutni. Ugyanakkor azt
latni kell, hogy az ilyen kis szallodak, mint a Moment alacsony alkuerével rendelkeznek a
corporate vendégekkel szemben, emiatt az ilyen tgyfelek kezelése is sokkal rugalmasabban
kell, hogy torténjen. Mindebbdl kdvetkezik az is, hogy elsdsorban nem a corporate ugyfelek

vannak preferalva.

Szolgaltatok
A szolgaltatokat erinté valtozasok nagy hatassal vannak a szalloda mikodésére. A

légitarsasagok esetében a jaratstriség egy nagyon fontos tényez6. A megvaltozott
jaratindulasok és érekzések miatt a Momentsnek példaul modositania kellett a check-out és
check-in idépontokon, ugyanis a délutani repiildjaratok indulasa miatt a vendégek késdbb

szeretnék elhagyni a szobékat, viszont akkor nem maradna id6 a szobak kitakaritasara. Emiatt

32



a check-outot elére hoztak 11 orara, emellett természetesen biztositjak az ingyenes
csomagmeg6rzést. A check-out idépontot a vendégek teljes mértékben kihasznaljak, 60-70%-
uk bent marad 11-ig és csak nagyon keves az, aki koraban elhagyja a széallodat. Tovabba a
vendégek 10%-a veszi igénybe a late check-outot, ami csakugyan megneheziti a szobak
takaritasdnak 0sszehangolasat. Ezek az aranyszamok azt mutatjdk, hogy manapsdg a
vendégek is sokkal kényelmesebbé valtak.

A repiiléjaratok érkezésének ¢és indulasanak valtozasa miatt az inventory (szallodai
szobaalloméany) kezelése valt kulcskérdéssé. A koran érkez6 vendégek is problémat okoznak,
hiszen early check-in az igenyik, amit kizardlag plusz dij ellenében lehet csak igénybe venni.
Ilynekor viszont at kell osztani a szobakat, amely felboritja az egész foglaltsagot. A napi
mozgasok lebonyolitdsahoz egy sokkal stratégiaibb szintli gondolkodas kell a recepcion is. A
légitarsasagoknal azért nem tudnak tovabb siriteni jaratokat, mert naluk sincs megfeleld
mennyiségii munkaerd. A reptér még mindig nem érte el a 2019-es forgalmat emiatt. Ez ezért
befolyasolja a szallodat, mert a tervezeésnél a Moments figyelembe veszi a jaratszamokat,
ugyanakkor ha torténik egy olyan valtozas, mint peldaul a LOT (lengyel légitarsaag) hirtelen
beszlinteti a Budapest-New York jaratot, ez mer6ben befolyasolja az USA-bdl Budapestre

érkez6 vendégek szamat.

Eqyéb partnerek

Egyéb partnerek tekintetében nincs olyan jelentds valtozas, amely hatassal lenne a szallodara.
A Hotel Moments tagja a Magyar Szallodak és Ettermek Szdvetségének, akik igyekeznek
kisebb-nagyobb célokat elérni. Az energiatdmogatast sikerult elérnie, viszont a tamogatas
mértéke meglehetdsen csekély volt. A jarvany alatti tamogatasbol is csupan azok a szallodak
részeslltek, akik megtartottak az embereiket, viszont a munkavallalékat csak ugy lehetett
megtartani, ha a szalloda tzemel. A Moments kapott segitéget, hiszen két honapot leszamitva
nyitva volt a pandémia alatt, viszont azok a szallodak, akik bezartak nem kaptak segitséget az

Gjranyitashoz.

Gazdaség
A gazdasagi kontextus szempontjabol 2019-ben az ipardg a cstcson volt. Most a Covid-19

utan mar jol lathatéan kezd visszaallni a 2019-es évhez hasonld felivelés, de Kanel Gyula
hangsulyozta, hogy ,,nagyon oda kell figyelni az arpolitikara, a tervezésre, szervezésre és a
stratégiara”. A Hotel Moments a januari és februari hdnapokat elbukta a varossal szemben
ugyanis 55-60%-os foglalatsag volt, mig az atlag minimum 60% volt és a Moments altalaban

az atlag folott szokott lenni. Ennek oka hogy az el6z6 év szeptember és december kozotti
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idészakban a hokozi pick-up nagyon szépen alakult, magasan lehetett tartani az arakat és
jottek is a vendégek. Ugyan ezt tervezték be az €v elsd honapjaira janudrra és februérra
természetesen alacsonyabb arszinvonalon. Viszont kiderilt, hogy a szezonhoz képest magas ar
miatt a vendégek nem foglaltak a Momentsnél és nem volt hokozi pickup. Azok a széallodak
akik atlag felett teljesitettek mar novemberben levitték az araikat és azon is tartottdk és csak
par %-ot kellett honapon beliil 6sszegylijtenie, mig a Momentsnél 15% -ot kellett volna
hénapon bellil 8sszeszedni. Az év ezen szakaszadban mindenkitdl pozitiv visszajelzések jonnek
és Kanel Gyula ugy értékeli, hogy ,,a gazdasagi valtozasok szempontjabol zsenialis évnek

néznek elébe.”

Politika-jog

A politikai és jogi valtozasok koziil egyértelmilen a jarvany eldtti AFA csokkentése volt
hatassal a szallodai gazdalkodara. Azzal, hogy 18%-rdl lecsokkent 5%-ra az AFA, sokka tobb
pénz marad a szédllodanal, ami az eredméynesebb gazdalkodast segiti el6. Mindenellett a
pandémia alatt hozott dontés értelmében 2023. marcius 31-ig nem kellett befizetni a 4%-0s
turizmusfejlesztesi hozzajarulast sem.

Jogi szabalyozas tekintetében viszont az Airbnb nagyon komoly karokat okoz, mert tovabbra
sincs ugy szabalyozva és kontrollalva, ahogyan az sziikseges lenne. Ha ugyanazon feltételek
mentén lehetne csinalni az Airbnbt, mint a szallodak tUzemeltetését, akkor komoly valtozassal
nézne szembe a piac. Az ezzel kapcsolatban szilletett dontés, mely szerint az 6nkormanyzatok
dontési korébe utaljak az Airbnb szabalyozasat, nem okoz semmilyen komoly valtozast,
hiszen tovabbra sem jellemzé az Airbnb lakéaskiadasok ellendrzése. Jelenleg az iparag jogi

szabalyozasanak ez az egyik szirke foltja.

Technologia
A technologiai valtozasokkal kapcsolatban Kanel Gyula leszogezte, hogy a technoldgiaval a

cég nem az embereket akarja kivaltani, hanem a szolgaltatast szeretnék kényelmesebbé tenni.
Ilyen technoldgiai valtozas példaul, hogy a vendégek a tartdzkodas alatt az igényeiket nem
személyesen hanem online fellleten tudjak bejelenteni, vagy meg lehet emliteni a panaszok
bejelentését, melyet a technoldgia segitségével anonim mddon tehetnek meg a vendégek.

Alapvetéen a Hotel Momentsnek az NTAK (Nemzeti Turisztikai Adatszolgaltatd Kozpont)
altal bevezetett adatszolgaltatasi kotelezettség nem okozott volna kilondsebb nehézséget,
mivel a szélloda eddig is mindenkit hivatalosan becsekkoltatott, hivatalosan Kitoltotték a
regisztraciés kartyakat és rogzitették a vendégek adatait is. Ugyanakkor az mar

megnehezitette a dolgot, hogy a Visa Scannerrel a vendég érkezésekor minden egyes
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dokumentumot be kell scannelni. Namost egy 30 fos csoport érkezésénél ez igencsak
id6igények, nem beszélve arrdl, hogy bizonyos orszagokban olyan személyi igazolvany van,
amit a Visa Scanner nem képes beolvasni, igy ezeket a recepcion dolgozok kénytelenek
egyesével befénymasolni, ami szintén lassitja a folyamatot. Ugyanakkor pozitiv valtozés,
hogy a Moments &ltal hasznalt Fidelio szallodai szoftver és a Visa Scanner kdzott van
Osszekottetés, ami gyorsitja az adminisztraciot.

Ami valtozas még varat magara az az automata check-in rendszerek és platformok hasznalata
a szallodaban. Ez lehet okos telefon okos zarral vagy kiosk a lobbyban. A nagy szallodalancok
globalis szinten tudnak ¢€Ini ezzel a lehetdséggel, hiszen ha lefejlesztenek egy applikaciot, azt
a vendégeknek érdemes lesz letdlteni, viszont a Hotel Moments applikéci6jat nem fogja egy
vendég sem letblteni csak azért mert Budapesten jart és épp ezt a szallodat valasztotta

A jovében nagy fejlesztés lenne az az automata check inn rendszerek és platformok. Lehet
okostelefon es okos zar, lehet kiosk a lobbyban. Ez a torzsvendégek csekkoltatasat is nagyban
segitené. 400 szobas szallodanal pedig ez a technoldgia az emberek kivaltasa miatt szlikséges.
Egy nagy cég globalis szinten lefejelszti a programot, tehat az 6 applikaciojat érdemes lesz
letOlteni, a Hotel Moments applikaciojat nem fogja letdlteni a vendég csak azert mert egyszer
ott fog aludni.

Az (] szoftverek és frissitések esetén a havidij ban torténd valtozas a kisebb szallodaknak
gondokat okozhat. A jelenleg hasznalt Fidelio rendszerrel szemben az Opera sokkal dragabb.
A hatranya viszont az, hogy a Fideliot mar nem fejlesztik, az (j technologiai Ujitasok
szempontjabol rendkiviil rugalmatlan, hiszen nehezen lehet vele kezelni 0Oj kiegészitd

szolgéltatasok technoldgiai megvalositasat.

Kdrnyezet
A budapesti elhelyezkedés miatt a kdrnyezeti valtozasok nincsenek nagy hatassal a szallodara.

Kanel Gyula tapasztalatainak koszonhetéen legyartottak azokat a policy-kat, amik a
kornyezeti valtozasok kiklszobolésére vagy kockazatok csdkkentésére alkalmas. Bar a
katasztrofavedelem 1 evakualasi gyakorlatot ir el évente, ugyanakkor a szallodaban ennél
stirlibben probaljak el ezt a szituaciot.

A tliz és viz altali kdrok tekintetében dokumentum formdjdban megvannak azok a lépések,
amelyek ilyen sziudcioban sziikségesek. A vilagjarvannyal kapcsolatban is le kellett
fejleszteni egy iranyelvet, ugyanakkor midta nincs benne a mindennapokban a Covid-19,
azéta a személyzet is hajlamos elfelejteni, hogy egy Covid-19 pozitiv vendég esetében mi a

teendd.
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IV.3. A szalloda rendelkezésére alld eroforrasok

Gazdasagi toke

A Hotel Moments gazdasagi tokéjéhez hozzajarul, hogy a szalloda rendelkezik fedezettel és
biztositassal arra az esetre, ha a miiemlék épiiletet valamilyen kar érné. Emellett szallodai
szinten évente torténik pénzigyi tervezés, melynek része a CapEx terv, melyben 6sszegyijtik,
hogy az adott évben milyen fejlesztésekre €s beruhdzasokra kell pénziigyi eréforrast forditani.
A szélloda vezetése a tervet atbeszélik a tulajdonosokkal, akik dontenek arrdl, hogy mi az
amire van keret és mi az amire nincs. A nemvart eseményekre plusz pénzigyi elkilonités
nincs a tervezésben, viszont a karbantartasokkal igyekeznek a szallodai berendezések és a
miiszaki dolgok meghibdsodasat megeldzni ezzel elkeriilve a varatlan szituiciokat. A
rugalmassag szempontjabdl pedig ezeket a koltségeket igyekeznek az éven belil elosztani,
hogy ne egy honapon belil keriiljon sor az 6sszes feldjitasra.

A vendégek sokszinliségét tekintveve elsésorban leisure szegmens érkezik nagyjabol 70%-ban
és a maradék 30%-ban pedig corporate lgyfelek. Ez segit a bevételek diverzifikalasaban,
valamint a Kkisebb konferencidk és csoportos foglalasok is hozzarajulnak a bevétel

noveléséhez.

Tarsadalmi téke

A tarsadalmi kapcsolatokhoz szorosan flizodik a beszallitéi kapcsolatok és haldzatok. A
szallodanal a beszerzés tigy miikddik, hogy tobb ajanalatot kérnek be kiilonbdzé cégektdl €s
bar 1 termék esetében 1 céget valasztanak ki, de textilia beszallitokat tekintve tobb
szereplovel is kapcsolatban van a hotel. A rugalmassag szempontjabol ez azért elonyds, mert a
beszallitoknal torténdé barmilyen valtozas esetén a szalloda képes mas forrasbol biztositani a
szamara szilkséges eszkdzoket és készleteket.

A helyi kozosségekkel valo kapcsolatok kialakitasa is a tarsadalmi toke részét képezi. Szabo
Zsuzsanna hangsulyozta, hogy a szalloda a tevékenysege soran kiillonosen figyel arra, hogy ,,a
helyi kozdsségeket adomanyozas formdjaban segitse”. Erre példa, hogy a minibarban nem
forgd iiditdket eladomanyozza a helyi 6nkormanyzati 6vodaknak, ezzel segitve az 6vodat és a
pozitiv kapcsolat Kialakitasat az 6nkormanyzattal.

Mindemellett kiilonboz6 turisztikai vallalatokkal is tartja a kapcsolatot a szalloda, hiszen a
vendégeknek szlikséges programokat, éttermeket , transzfereket ajanlani, ezért sok turisztikai
vallalkozassal épitették ki a kapcsolatot.

A szervezeten beliili k6zosségi érzést eldsegiti a kozds csapatépitd programokon vald
részvétel. Szab6 Zsuzsanna elmondasa alapjan ezeket az eseményeket sokszor 6sszekotik U]
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programok megismerésével, valamint 0j turisztikai termékek Kiprobalasaval annak érdekében,
hogy a vendégeknek is hitelesen tudjanak programokat ajanlani.

A csoportban valé gondolkodas és a bizalom erdsen jelen van a széllodai személyzet tagjai
kozott. Ezen felil Szabé Zsuzsanna kiemelte a tulajdonossal valé kdz6s gondolkodast is,
amely a pandémia idején rendkiviil feler6sodott. Elmondasa alapjan ,,bdrmilyen
valsagszitudcional nagyon fontos, hogy a tulajdonos és az tizemelteto kozos nevezore jusson”
¢és kozosen dontsenek a szallodat érinté kérdésekrdl. A bizalmi kapcsolat pedig nem csak a
személyzeten belll és a tulajdonosokkal van meg, hanem a Continental Group széllodai
kdzott egyarant. Mivel Budapesten nagyon hasonlé szallodai vannak a cégcsoportnak, ezért a

segitségnyujtés is nagyon gyorsan és gordilényeken végbe tud menni.

Human téke

Szabd Zsuzsanna ugy latja, hogy a szallodai személyzet korében az altalanos jolét az
kiemelkedd, és ezt bizonyitja az is, amit a szalloda igazgatdja mondott, hogy a fluktuacio
2021 6ta nem ismert fogalom a szallodanal. A kézeg egy baratsagos és csaladias hangulatkent
irhatd le, melyhez hozzajarul a k6z6s személyzeti reggeli a szallodaban. Ugyanakkor a fiatal
munkavallalok lojalitasat viszonylag nehéz elérni, hiszen Karrierjiik elején még 06k sem
biztosak abban, hogy milyen munkat szeretnének végezni és ebbdl adoddéan sok mindennel
elégedetlenek.

Rugalmassag szempontjabol viszont hatraltatd tényezo a személyzet felkésziiltsége, hiszen a
nemvart szituaciés esetén sokszor nem tudjak, hogy mit kellene csinalni. Szab6é Zsuzsanna
ugyanakkor Kijelenti, hogy ,,elsésorban a vezetének kell felkésziiltnek lennie és a varatlan
esemenyek soran neki kell iranymutatast adnia a munkavallaloknak.” Ahhoz, hogy ez
biztositva legyen, a személyzet tagjai Szabd Zsuzsannat a munkaidén kiviili idészakban is
hivhatjak, ¢és kérhetnek tole segitséget.

A munkaerd felvétele soran a szallodandl probalnak odafigyelni arra, hogy olyan embereket
alkalmazzanak, akiknek van Iélekjelenléte és a varatlan helyeteket is hetizalas nélkil meg
tudjak oldani. Ez nem konny( feladat, viszont a személyzetet folyamatosan tréningezik, hogy

a gyakorlatba is atiiltessék az elméletben meglévd iranyelveket

Fizikai toke

A szélloda fizikai t6kéjét elsésorban az épiilet adja, amely a 2016-0s feldjitasa miatt nagyon jo
és megbizhatd allapotban van. Ezen felll a szélloda rendelkezik olyan fust- és tlizérzékeld
rendszerrel, amelynek jelzése rogton a szallodaval kapcsolatban 1év6 tavfeliigyelethez fut be,

ezzel lecsokkentve a reagalasi folyamatot, és biztositva a megfeleld reakciokat a kar elharitasa
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érdekében. A felszereltségbe még beletartozik egy sprinkler rendszer, amely tliz esetén vizzel
képes megakadalyozni annak tovabbterjedését, vagy akar segiti a langok eloltasat. Ezeknek a
rendszerenek a karbantartasaért egy miiszaki csapat felel.

A miuszaki berendezések a szdlloda nyitdsa ota eltelt 7 év miatt mar nem tekinthetd
korszerinek, ugyanakkor a folyamatos karbantartassal kisziirik az esetleges
meghibasodasokat. Az elavult rendszerek korszerisitésének koltségét pedig beleépitik a
CapEx tervezésbe. A szallodat koriilvevo épitett infrastruktira pedig kivalonak mondhato,

mind az utakat, mind pedig a kozmiiveket tekintve.

Természeti tdke

Természeti toke a Hotel Moments esetében nem tul relevans. Az elhelyezkedében rejld
kornyezeti kockazatok rendkiviil alacsonyak, maximum a hdmérsékleti ingadozasoknak van
kitéve a szalloda. A mésik iranybol megvizsgalva viszont a szalloda igyekszik zold lenni, amit
bizonyit az is, hogy a 2023-2024-es évre elnyertéek a Zold Szélloda cim ezust fokozatat.
(turizmus.com, 2023b). Szabd Zsuzsanna a kovetkezd tevékenységeket emlitette, amelyek
hozzéjarultak a dij elnyerésé¢hez. A szalloddban kizérolag a ledobott torolkozot cserélik, a
csapokra viztakarékos perlatorokat szereltek, a hitést és filitést energiatakarékos modon
szabalyozzak, valamint a szallodaban nincs palackozott viz, hanem kizarolag tisztitott csapviz

érhet6 el mind a vendégek, mind pedig a személyzet szamara.

Kulturalis toke

A személyzet szempontjabdl bar nyitottak kilfoldi emberek alkalmazéasara, ez mégsem
jellemz6 a Momentsre, mivel az allashirdetes soran nem jelentkeznek kilfoldi személyek.

A Hotel Moment szaméara fontosak a helyi értékek és a magyar szokasok és lnnepek
kommunikalasa a vendégek felé. Ez egyrészt azért lényeges, hogy a vendégek megismerjek,
hogy egy iinnepnapon épp mit iinnepelnek a magyarok, masrészt pedig tajékoztato jellegii is
abban a tekintetben, hogy boltbezarasokra, megvaltozott tomegkdzletedésre szamitsanak azon
a napon.

Szobai bekeszitéseknél magyar pezsg6t, magyar borokat szoktak hazsnalni, csokoladébol is a
magyar termékek kozul valasztanak. A vendégek a tartdzkodasuk soran nyitottak arra, hogy
ismerkedjenek a magyar kulturaval és gasztronomiaval, reggeliztetés soran példaul sokszor

keresik a helyi ételeket.
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IV.4. Stratégiai vezetés fontossaga a szallodaban
A Hotel Moments vezetését a mikromenedzsment jellemzi. A kdzel 100 szoba még alkalmas
arra, hogy alkalmazhaté legyen a mikromenedzsment, amely arrél sz6l, hogy nincsenek
teljesen elvalasztva a munkakorok egymastol, tehat ha sziikséges, akkor az igazgatd is
becsekkoltatja a vendéget. Ez azért is hasznos Kanel Gyula szerint, mert igy igazgatoként
kdzvetlen visszacsatolast kap arrdl, hogy mi az, ami jol és hatékonyan miikodik és mi az, ami
nem.
A vizioalkotas és stratégiaalkotas el6térbe keriil a Hotel Moments vezetése soran, és Kanel
Gyula a feladatanak tekinti, hogy a szalloda részlegeinek vezet6it megfeleléen iranyitsa,
coacholja. A Hotel Moments mar elért egy olyan szintre, hogy nemcsak Front Office Manager
van, hanem Resident Manager is, ami azert kilonleges, mert altalaban a butik szallodakban
nincs igazgato helyettes hiszen 50-60 szoba esetében nem indokolja, hogy legyen. Legtébb
esetben a Front Office Manager tekinthetd kisigazgatonak, viszont a Moments esetében azert
kilonitették ezt el, és nevezték el Resident Managernek az igazgatéd helyettest, hogy a
részlegek vezetdinek is vilagos legyen, hogy a Resident Manager az, aki a dontést hozza a
napi (zemelés soran. Ha beruhazast kell eszk6z61ni egyértelmii, hogy egyeztet az igazgatdval,
de azt is 6 vezényli le. A Resident Manager teljeskorii napi szolgaltatast iranyité ember, a
Front office manager pedig csak a front officra koncentral és annak a feladatait latja el. A
szallodaban természetesen vannak kisebb konferenciak és meetingek 90 fbig, ennek
clokészitését, az értekesitési részleggel és bankettel vald egyeztetését mind a Resident
Manager végzi és 0 tartja kézben. Ez a felallas lehetdséget ad arra, hogy a szallodaigazgato ne
a mindennapi mikodésre fokuszaljon, hanem sokkal inkabb a stratégiai tervezésre és
vezetésre.
A vizié alkotas és stratégia alkotas ugy zajlik, hogy a Continental Group vezetGsége és a
szallodak igazgat6i egy meeting keretében megbeszélik az adott évre vonatkozo feladatokat,
terveket és stratégiat és a Kanel Gyulanak ezt kell a Hotel Momentsre szabnia, valamint ezek
szerint kell meghataroznia azokat a sarokpontokat, mely alapjan a Resident Manager le tudja
vezényelni a projekteket és az operativ miikodést.
A személyzet bevonasa a dontéshozatalba fOleg a front officera jellemzé és ott van
brainstorming. Ok taldlkoznak a legtobbet a vendégekkel és 6k beszélnek veliik a legtobbet,
igy sokszor a visszajelzések tobbsége naluk csapodik le. Kanel Gyula igazgatdként nem szeret
Ggy dontést hozni, hogy nem kéri ki a tobbiek véleményét, ugyanakkor azt is tudatositja

benniik, hogy a végsd dontést azt 6 maga fogja meghozni. ,,4z nagyon jol miikodik, hogy a
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személyzet elImondhatja a véleményét de a végén az én hozom meg a dontést. Egyiittmiikodés
van, demokracia nincs”.

A Hotel Moments esetében a top vezetéség tagjai szinte mind az InterContinental sz&llodabdl
érkezett. A housekeeping vezet6je Kanel Gyulaval egyiitt csatlakozott a Momentsbe, a
Resident Manager és Front Office Manager pedig bar Ujak a széallodaban, mert 2022-ben
csatlakoztak, de el6tte tobb évet egyiitt dolgoztak Kanel Gyulaval az InterContinentalban.
Kanel Gyula szerintez azért fontos, ,, mert igy a kiilonbozé részlegek vezetdi tisztaban voltak
a vezetési stilusommal, én pedig tisztdban voltam a managerek kvalitasaival, hiszen
ugyanabbdl a cégkultirabdl érkeztiink és ezaltal sokkal gordilékenyebben megy a kdzOs
munka.” Az informaci6aramlast ezt nagymértékben megkdnnyiti mind fentrdl lefelé, mind
lentr6l felfelé és emiatt a bizalom €s az dszinte kommunikacid jellemzi az egyiittmiikodést.
Kanel Gyula a hierarchikus berendezkedést kevésbé tartja fontosnak, hiszen azért Oket
valasztotta vezetonek, mert bizik bennik és beleillenek abba a képbe, amit a szalloda
képvisel.

Az érdekelt csoportokkal valdé kapcsolatépitést és kapcsolattartast Kicsit gyenge pontnak
értékeli Kanel Gyula és hianyolja azt a professzionalis képalkotast a cégcsoportrol és
szallodarol, mint amilyen potencial ebben benne van. Facebookon, Instagramon és LinkedIn-
en bar fent vannak, de nem amiatt csinaljak mert beliilr6l jov6 tudatossdg van motivalo
hatassal, hanem azért mert ez a trend. Kanel Gyula szerint ,,jelenleg ez a tudatossag hianyzik
és ebben még fejlodni kellene”.

A szalloda vezetGsége a vilagjarvany alatti motivalas eszkozeként a messengert alkalmaztak.
Kanel Gyula ennek okat ugy fogalmazta meg, hogy ,,az emailek és az azon keresztiili belsos
kommunikacié idejét malt, mig a messengeren keresztiili kommunikacio sokkal gyorsabb és
sokkal kozvetlenebb stilusban lehet ott kommunikélni.” Ez a Covid-19 alatt azért is volt
fontos, hogy a személyzet érezze azt, hogy az igazgatd nem engedte el Oket, és érezzék a
biztonsagot. A messenger a mai napig fontos kommunikacios eszkdz maradt. A vilagjarvany
alatti szemeylzette vald kapcsolattartast segitette az olyan események szervezése, mint peldaul
tokfaragd verseny, adventi koszorti készité verseny, a messengeren keresztiili sziiletésnapi
felkoszontések. A mindennapos motivald esemény pedig egyértelmiien a kordbban emlitett
kozos reggelik a szallodaban

A térsadalmi és etikai dolgokra Kanel Gyula nagyon érzékeny. Egyrészt a felsévezetés
részErdl is vannak olyan kezdeményezések, melyekkel segitenek bizonyos kozosségeknek,
masrészt Kanel Gyula kiemelte, hogy a személyzet is folyamatosan 6tletel azon, hogy hogyan

tudnak segiteni masokon. Ilyen alkalom volt, amikor a szobaldnyok alulrél szervezddve
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gyljtést szerveztek egy beteg kisfiunak, és ehhez a gytijtéshez csatlakozott a Hotel Moments,
valamint a Continental Group egyarant. Kanel Gyula biiszke arra, hogy vezet6ként sikeriilt
kialakitania azt a kultarat és hozzaallast a szalloddn belil. Elmondéasa alapjan ,,a
szallodaiparban dolgozokra jellemzobb, hogy mds ipardgak dolgozoival szemben sokkal
érzékenyebbek és fogékonyabbak a kiilsé kornyezeti tragédidk megsegitésére”. Ezzel
kapcsolatban megjegyezte, hogy az orosz-ukran habor( kirobbandsa utdn a MSZESZ-en

keresztll rogton felajanlottak ingyenes szobakat az ukrdn menekdlteknek.

IV.5. Varatlan események harom fazisa

A varatlan szituaciokat megel6z6 elérelatas és eléretekintés egy nagyon nehéz feladata a
szallodanak. Szab6 Zsuzsannak kiemelte, hogy szerinte a legtdbb dologra nem is igazan lehet
felkésziilni, ilyen volt a vilagjarvany és a haboru is, amelynek hatésaira a szalloda nem tudott
készilni. Hajdu Miklos elmondta, hogy az értékesites és marketing feladata ebben a
szakaszban, hogy az éves tervezésben meghatarozzak a bevételi szamokat. Ennek van egy
részletezettsége havi bontasban aszerint, hogy milyen vendégszegmens érkezik, vagy melyik
értékesitési csatornan a foglalasok hany %-a torténik. A Continental Groupnal klaszter
rendszer miikodik, ami azt jelenti, hogy a cégnél 1évo ertékesites és marketing terdileten nincs
olyan munkavallalo, amely kizardlag egy dedikalt szallodaval foglalkozna. Ez annyibdl segiti
a rugalmassagot, hogy az informacioaramlas sokkal gyorsabb, valamint a Hotel Momentsen
kivial a tobbi szalloda tervezését is ugyanaz a csapat végzi, mely igy képes nagyobb
elérelathatosaggal megbecsiilni az eseményeket és annak alapjan tervezni.

A varatlan események bekovetkezésével kertil sor a megkiizdésre, amikor a szalloda reagal az
eseményre. Kanel Gyula, Szabd Zsuzsanna és Hajdu Miklos is egyértelmiien kiemelte, hogy
mind a Continental Group, mind pedig a Hotel Moments versneyelonye a gyorsa reagalasban
és a gyors dontéshozatalban rejlik. A nemvart esemény lehet akar egy vilagjarvany, akar pedig
egy rossz vendegvisszajelzés, a cégcsoport es a szalloda vezetése képes a gyors dontések
meghozatalara. Ezt a folyamatot olyan tényez6k tudjak lassitani, amin a szallodai operacio
nem tud valtoztatni és ekkor jon eldtérbe az alkalmazkodds. Ugyanakkor a gyors
dontéshozatal kdszonhetd a szalloda kis méretének és az alacsony szdmu személyzetnek,
valamint az online térben torténé kommunikacionak.

Hajdu Miklés kiemelte, hogy a Continental Group és a Hotel Moments sikerességének pillére
a gyors reagalasban ¢és a gyors reakcioidében rejlik. A tulajdonos szemében ez a leginkabb
bizalomgerjesztébb. A nagy szallodalancoknal ez a gyorsasdg hidnyzik, hiszen a szervezet

méretébdl, a hierarchiabadl és a biirokratikus felépitésbdl adodoan olyan szervezeti kereteket
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jelent, amiben barmilyen eseményre vald reagélés lelassul, hiszen sok szereplon kell atmennie
az infroméacioknak, mire dontés szilethet.

Ezzel szemben a Hotel Momentsnél a felsévezetésnek nagy ralatasa van a mindennapi
folyamatokra és a munkavallalokra egyarant.Ezekkel a feltételekkel nagyon konnyen és
gyorsan tud donteni a cég, ami a rugalmassdgdhoz nagymértékben hozzajarul. Ebbdl a
szempontbdl a pandémiabol valo kilabalast segité dontési folyamatban nagy versenyelényben
tudtak lenni, hiszen nagyon gyorsan tudtak Iépéseket tenni. Hajdu Miklos Ugy fogalmazott,
hogy a ,,gyors reagélas, dontéshozatal és a donteni merés a kritikus szituaciokban egy nagyon
nagy elony”. Példaként emlitette, hogy a Covid-19 kapcsan azon a napon, amikor
bejelentették a hatdrok lezarasat, egy meetinget kovetden 24 oran beliil konkrét 1épésekkel
alltak eld a karok minimalizélasa érdekében. Az egyértelmili volt szamukra, hogy a csapatot
egyben tartjak, hogy versenyelonyben legyenek, akkor, amikor ujra beindul a turizmus és
kdnnyebben vegyék az akadalyokat.

A varatlan események lefolyasa utan kerlil sor az alkalmazkodasra és a visszatekintesre.
Szabd Zsuzsanna ugy fogalmazott, hogy , ,az onreflexido része a véalsagkezelés utani
tevékenységnek. Az uj és jobbnak bizonyulo folyamatokat beépitjiik a miikodesbe, a rosszakat
pedig elengedjiik. ” Hajdu Miklds az interju soran arra tért ki, hogy ,,egy-egy varatlan helyzet
vagy valsagszituacié utan borzasztd nehéz Ujra iizemi homérsékletre keriilni”. Szerinte ebben
a fazisban az igazi kihivas abban rejlik, hogy a szemelyzet szempontjabdl hogyan lehet elérni
azt, hogy tujra teljes erébedobassal végezzék a munkéjukat. Azzal mindketten egyetértettek,
hogy a Covid-19 kapcsan sokféle pazarlé tevékenyseggel felhagytak, de ezek nem mentek a
mindség rovasara. A pandémia altal megtanultak a gazdasagos iizemeltetést, melyet azodta is

szem elott tart a szalloda vezetOsége.

V. Kovetkeztetések, javaslatok

Az elkészitett interjukbdl, valamint az eredmények 6sszefuggéseinek atlatasa utan az a kép

crer

valtozasoknak rugalmasan képes ellenallni és reagalni. Az alabbi abran (5. abra) lathatd, hogy
a kutatas soran alkalmazott keretrendszer kibdvitésre keriilt aszerint, hogy a Hotel Moments

szallodajara szabva mutassa be annak szervezeti reziliencia keretét.
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5. dbra: Hotel Moments Budapest szervezeti rezilienciajanak integralt keretrendszere
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Mindharom interjualany altal tobbszér emlitésre kerilt a tulajdonosi viszony, amely
elmondasuk alapjan szintén meghatarozza a szervezeti rugalmassagot, valamint a Continental
Group, mint lizemeltetd cégcsoport is fontos eleme a Hotel Moments reziliencidjanak. A
kutatas soran kideriilt, hogy a vendégek Osszetételében és elvasaraiban torténd valtozasok, a
légitarsasagokat altal indukalt valtozasok, a gazdasagi és a technoldgiai valtozasok vannak a
legnagyobb hatéssal a szallodara. Ezek kezelesére és a rugalmassag kialakitdsara mind a 6
tokecsoporton beliil megvannak azok az adottsagok, melyek a rugalmas ellenallo képességhez
hozzajarulnak. Ehhez adddik hozza a stratégiai iranymutatas, amely Kanel Gyula altal
rendkiviil tudatosan és koriiltekintden torténik.

A Hotel Moments reziliencidjdnak gyenge pontjat a varatlan események el6tti tervezés és az
eloretekintés adja. Az interjuk soran fény derilt arra, hogy a szallodai vezetés a nemvart
helyzetek megoldéasat elsé sorban a gyors reagalasban és dontéshozatalban latja és nem pedig
a tervezésben és scenaridk készitésében. Az eredmeények azt mutatjak, hogy az alkalmazkodas
a szalloda szempontjabol jol szokott menni, viszont azt nehézségnek tartjak, hogy
visszatérjenek a megszokott izletmenethez.

Fejlesztési javaslatként egyértelmiien a tervezés fontossagat kell kihangstlyozni. Bar kis
létszdmmal mikodik a szdlloda mégis fontos lenne, hogy legalabb a szallodat érintd

valtozéasokra eldre tervezzenek. Ez nem csak azért lenne fontos, hogy a széallodat felkésziilten
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ériék ezek a valtozasok, hanem amiatt is, hogy a negativ események karos hatasait
csokkentsék a szallodara nézve. Természetesen egy-egy vilagjarvany vagy haboru minden
szallodara negativ hatdssal van, de ha a Hotel Moments képes lenne ezek csdkkentésére az

ugyanugy versenyelonyt jelentene neki, mint a gyors dontéshozatal.

V1. Osszegzés

A szakirodalom éattekintése soran fény der(lt arra, hogy mig a hazai forrasokban nagyon kevés
tobb forras felfedezhetd, amelyik ezzel a témakorrel foglalkozik. Ehhez hozza tartozik az is,
hogy elsGsorban az elmult 5 évben lett publikalva olyan kutatas, amely kifejezetten szallodak
rezilienciajaval foglalkozik.

A szekunder kutatds alkalmaval megvizsgaldsra keriiltek kiilonb6z6 modellek ¢és
keretrendszerek, amelyek a szervezeti reziliencia egy-egy aspektusat mutattdk be. Ezek a
kiilonbozd keretrendszerek keriiltek egységesitésre, mely alapjat képezte a primer kutatasnak.
A primer kutatas esetében a vizsgalt mintat a Hotel Moments Budapest képezte, mely szalloda
szervezeti rugalmas ellenalld képességének kutatdsdhoz kvalitativ maodszertan kerdilt
alkalmazasra. Osszesen 3 szakemberrel késziilt mélyinterji, Kanel Gyulaval a szélloda
igazgatojaval, Szabd Zsuzsannaval a szélloda igazgatd-helyettesével, és Hajdu Miklossal a
Conintental Group értékesitési, marketing és PR igazgatdjaval.

Osszességében az megallapithatd, hogy a Hotel Moments a reziliencia tekintetében
megfelelden milkodik ¢és a szalloda vezetése tudatosan probalja erdsiteni azt a rugalmas
ellenalld képesseget. Igyekeznek a meglévo erésségeikre tdmaszkodni, ami példaul a gyors
reagald képesség €s a gyors dontéshozatal. Ugyanakkor fejlesztendd teriilet a varatlan
eseményekre vald tervezés, hiszen jelenleg ez mondhat6é a reziliencia tekintetében gyenge
pontnak.

A kutatas hasznosulasat tekintve nagy segitségre tud lenni més szallodak reziliencidjanak
megvizsgalasaban vagy akar tobb szalloda szervezeti rezilienciajanak 6sszehasonlitdsaban.
Ezen feltl tovabbi kutatasi irdny lehet a szervezeti reziliencia megvizsgalasa a személyzet
szemszOgeébdl és egy esetleges fokuszcsoportos interju soran kideriteni azt, hogy a széallodai

személyzet tagjai hogyan tekintenek a rezilienciara.
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