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A TELJESITMENYRE HATO TENYEZOK VIZSGALATA A FIZIKAI
MUNKAT VEGZO ALKALMAZOTTAK TEKINTETEBEN A
VENDEGLATOIPARI SZEKTORBAN

Keresztes Sandor — Hagen Istvan Zsombor

Osszefoglalas

A kaulesfontossagii teljesitménymutatok alkalmazdsa a munka, az iigleti vildg, a3 oktatds de még a sport és egésg-
$égiigy teritletén is fontos szerepet tiltenek be annak érdekében hogy a célok elérésének folyamatdit nyomon kivethes-
siike. A rosszul definidlt mutatok és merdszamok nem kivdnt résgeredményt, eredményt vagy mellékhatisokat gene-
rdlhatnak a folyamatok sordn, melyek csokkenthetif az egyének és a s3ervegetek sikerességét, s nem utolsd sorban
felideésiik ritjaba allbatnak.

Eurdpa legtibb orszagdban de kutatisi célteriilet tekintetében mindenképpen megallapithatd, hogy a szakképzett
munkaerohidany egy aktudlis és nem elbanyagolhatd probléma. Az elmiilt évek tapasztalata alapan egyre nehezebb
meghizhatd, lojalis, szakmadjdt megfeleld szinten végzd munkavaillaldt talilni. A kiilfoldi munkavaillalok tekinte-
tében a német nyely nem megfeleld tuddsa pedig tovibbi nehézségeket okog mind a munkavallalok mind a nmunkdl-
tatik szdamara. Célom a figikai munkdt végd munkavallalok esetében olyan teljesitménymérd rendszer meghatd-
rozdsa, mely sordn a figikai munkavillalok a tudasuk legjavat fogiak tudni adni, az, elvardsokat tilszdarnyaljik
emellett érdekeltté vilnak a munkdltatd joviképének és iigleti terveinek megvaldsitasaban, 1gy hogy mindekizben a
személyes fejlidésiik is biztositva van. Ez egy olyan egyiittmiikodést eredményez, mely soran a meglévd munkavallaloi
letszdam mellett a lebetd legnagyobb hatékonysdgot fog tudni a szervezet elérni. Exzel enyhitve a sgakképzett mun-
kaerd egyre silyosbodd hidanyat.

Kulcsszavak: zefjesitmény, hatékonysag, vendégldtdipar, controlling, villalkozds
JEL: M20

INVESTIGATION OF THE FACTORS AFFECTING THE PERFOR-
MANCE OF EMPLOYEES PERFORMING PHYSICAL WORK IN THE
HOSPITALITY SECTOR

Abstract

The application of key performance indicators plays an important role in the field of work, business, education, and
even sports and healthcare in order to monitor the process of achieving goals. Poorly defined indicators and metrics
can generate unwanted partial results, results or side effects during the processes, which can reduce the success of
individuals and organigations and, last but not least, can stand in the way of their developmrent.

In most countries of Europe, but in terms of the research target area, it can definitely be stated that the lack of
skilled labor is a current and not negligible problem. Based on the experience of the past years, it is increasingly
difficult to find a reliable, loyal employee who performs bis profession at an appropriate level. In the case of foreign
workers, inadequate knowledge of the German langnage canses additional difficulties for both employees and emp-
loyers. My goal is to define a performance measurement system for manual workers, during which manual workers
will be able to give the best of their knowledge, exceed expectations and become interested in the implementation of
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the employer's vision and business plans, so that their personal development is also ensured. This results in a coope-
ration during which the organization will be able to achieve the greatest possible efficiency with the existing nuniber
of employees. This alleviates the ever-increasing shortage of skilled labor.

Keywords: performance, efficiency, catering industry, controlling, business

JEL CODE: M20

Bevezetés

A vallalkozasok teljesitménymérése kapcsan a hatékonysagra és a révid tava eredmények mérésére
koncentralunk. Ez a médszer nagyon jol mtkodik egy stabil kornyezetben, azonban napjaink glo-
balizalt és jarvanyoktol sdjtott vilagaban a technoldgia és a telekommunikacids forradalmanak id6-
szakaban egy dinamikusabb és kiszamithatatlanabb tizleti vilagaban nem tdl hatékony. A mechani-
kai tizleti gondolkodas mellett el kell sajatitanunk a bioldgiai és pszichologiai gondolkodas miivé-
szetét, amely a nagy biolégia rendszerekben mar bizonyitott tobb évezredes id6tavon, vagyis el kell
sajatitanunk azt a 6 alapelvet, amelyek a kévetkezok: hatékony informacidatvitel, kilonbozbség,
modularitas, alkalmazkodo képesség, 6vatossag, beagyazottsag nagyobb rendszerekbe.

A globalis szinten torténé gazdasagi és tarsadalmi valtozasok eredményeként egyre fontosabb
szerepet kap az emberi er6forrassal torténd gazdalkodas. A munkavallalok szellemi t6kéje a ver-
senyképesség egyik kulcsfontossagi meghatarozéja. Ennek titkrében a 21. szazadban elengedhetet-
lenné valt a human er6forras mérése és controllingja.

A mérhet6 eredmények alapjan tudjuk értékelni a munkavallalok teljesitményét és optimalizalni
a munkafolyamatokat. Ami nem mérhet6 az nem, vagy nehezen menedzselhet6. Emberi eréforra-
sok szamszerusitése egy nehéz és Osszetett feladat. A kilénb6z6 pénziigyl és nem nem — pénziigyi
mutatokra tdmaszkodo értékelési megkozelitések szerint az emberi eréforrasok jelenlegi allapota
meghatarozza a cég jOvobeni teljesitéképességét, allapota pedig hozzajarul a cég értékeinek alaku-
lasahoz. Egy jol mikods HR kontrolling rendszer segiti a vallalati dontéshozatalt

A téma kapcsan az egyik legrelevansabb (Kokényesi — Andriska. 2002) megkozelitése , miszerint
a célok teljestilésének mértékét tekinti eredményességnek. (Erdei, 1976) viszont gyGjté6fogalomként
hasznalja melybe 3 mutatét tomorit: termelékenység, hatékonysag, jovedelmezdség. A termelé-
kenység az egységnyi alkalmazott inputra jut6 kibocsatas (Dancs — Molnar 1997).

A hatékonysag meghatarozasa az 1990-es évek soran vallalati prioritassa valt az EU orszagaiban
de mondhatni vilagszerte.

Altalanosan vett meghatirozasok szerint a szervezetek tgy névelhetik hatékonysagukat, hogy
vagy allando input mellett novelik a kibocsatasukat, vagy csokkend input mellett valtozatlan kibo-
csatas szintje. Hatékonysagi elemzések soran a hatékonysagi ratat egy inputtényezé figyelembevé-
telével hatarozzak meg. Ez a mutaté meghatarozza hogy a szervezet, vagy vallalat milyen hatéko-
nyan hasznal ki bizonyos termelési tényezSt (inputot), hogy olyan eredményt (outputot) érjen el
mely a vallalat, szervezet szamara értékes. (Kaplan — Atkinson, 2003) szerint az eredményalapt
hatékonysagmutatok egyik legnagyobb problémadja az, hogy az emberek tobbsége nem nyereség
alapon gondolkodik a szervezetrSl. Sokkal természetesebb és egyszertbb fizikai egységekkel (mint
példaul az egy muszak alatt elkészilt termékek szamaval) jellemezni a tevékenységiiket. De vannak
mas hatékonysagi mutatdk, ami nem tartalmaz pénziigyi elemet. Példdul a minéségi hozadék a hi-
batlan termékek szama osztva az Osszes termék szamaval. Szamos hatékonysagi mérészam azonban
vagy szamlaléjaban, vagy nevezdjében tartalmaz pénziigyi adatot és ezzel pénziigyi teljesitménymé-
részamma valik.
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Kaplan a kévetkezd hatékonysagi mutatot javasolja a munkaerd hatékonysag mérésére:

Munkaeré hatékonysaga = Kibocsatott termékekhez elSiranyzott munkaeré koltsége / Tényle-
ges munkaer6-koltség

(Bodi et.al. 1985) megemlitik a munkatermelékenység mutatot. Viszont ez a mutatd csak az em-
beri hatasfokot fejezi ki, ezért altalanosabb, tagabb hasznalata soran inkabb a gazdasagi hatékonysag
kategériaba soroljak.

Osszességében megallapithat6, hogy a legtébb szerzé a hatékonysagot az eredmények és a rafor-
ditasok viszonyszamaként értelmezi.

A jévedelmez6ség, mint mutatd meghatarozasahoz el6szor definialnunk kell, hogy mit tekintiink
jovedelemnek. Az egyes szerzOk ezen fogalmakat is meglehetésen eltéréen értelmezik.

(Széles 1990) szerint: ,,A jovedelem a termelési érték vagy arbevétel és a termelési koltség kiilon-
bozeteként megjelené — konkrétan meg nem hatarozott — pénzben kifejezett gazdasagi eredmények
gyljt6fogalma.” (Toéth, 1996) a profit (nyereség) fogalmat Széleshez hasonldan értelmezi. Megha-
tarozasa szerint ,,egy vallalat nyeresége az értékesitett termékei arbevételének és az ezt terheld kolt-
ségeknek a kiilonbsége; termékenként vizsgalva, az egy termékre jut6 nyereség”. (Hajduné és Lak-
ner 1999) szavaival élve: ,,A jovedelmezdség attdl fiige, hogy az arbevétel és koltségek hogyan vi-
szonyulnak egymashoz.” A tevékenység tehat akkor jovedelmezd, ha a termelés soran nyereség
képzédik. (Porter, 1990) megfogalmazasaban ugyanez a kovetkezéképpen hangzik: ,,egy cég akkor
jovedelmezd, ha a termékeinek ara meghaladja a termelés koltségeit™.

Az egyes vallalkozasok pusztan a jovedelmuk ismeretében nem hasonlithatok 6ssze egymassal,
mindenképpen valamilyen jovedelmez&ségi mutatora van szitkség. A szakirodalom tanulmanyozasa
soran megallapithato, hogy a j6vedelmez6ségi mutatdk adjak a legtisztabb képet a vallalatrél, mivel
a jovedelem szamos doéntés eredményeként 4all el6. (Borbély, 1990) szerint a jovedelmezdségi ha-
nyadosok az egyes vallalatok profittermelé képességét fejezik ki. ,,Az elemzésére hasznalt jovedel-
mezG6ségl mutatok annak megitélésében nyudjtanak segitséget, hogy a vallalat milyen eredményesen
mikodik.”

(Borbély, 1990) a legelterjedtebb mutatok kozé az alabbiakat sorolja:

1. ROE (Return on Equities) — Sajat t6ke aranyos jovedelmeziség = Jévedelem / Sajat téke

2. ROA (Return on Assets) — Eszkozaranyos nyereség = Jovedelem / Eszkozérték

3. Forgalomarinyos jovedelmez3ség (Profit margin) = Ad6zas utani jovedelem / Netto arbevétel

A KPI (Key Performance Indicator) vagy mas néven kulcsteljesitmény mutatd, egy olyan mutato
vagy teljesitményméré szam, amelyet cégek, szervezetek és egyének hasznalnak a teljesitményiik
értékelésére és a célok elérésének nyomon kovetésére. A KPI-k segitenck mérni, hogy valamilyen
célt vagy eredményt elértiink-e, és ennek fiiggvényében lehet6vé teszik a teljesitmény optimalizala-
sat és az el6rehaladas kovetését.

Tovabba a teljesitmény mérésére azért van sziikség, hogy a vallalatok folyamatosan képesek le-
gyenek tanulni hibaikbdl vagy j6 gyakorlataikbol, gyorsan, hatékonyan és egyszertien tudjanak je-
lentéseket késziteni a rendelkezésre all6 adatok segitségével, valamint rajuk alapozva feliigyelhessék
és ellendrizhessék a dolgozdkat a teljesitmény javitasanak érdekében. A szamon kérhetSség vila-
gosan meghatarozott teljesitménycélokkal kezd6dik.

Amikor a teljesitmény emberi tényez6jét vizsgaljuk nem elég csak arra fékuszalni , hogy mit kell
tenni. Fontos tudni, hogy azt ,,hogyan®, , miért* és azt ,,milyen jol vagy milyen gyakran®. A telje-
sitménymércéknek konkrétan definialtnak kell lenniiik, melyeknek még a munka megfelel$ elvég-
zése elott 1éteznitk kell. Ezeknek a mércéknek az eredményeket és nem a tevékenységet kell alapul
vennitik. A munkavallal6 meghatirozhatja sajat mércéit is, de természetesen egyeztetnie kell errél
a felettesével, amig k6z0s megegyezésre nem jutnak. Fontos, hogy az alkalmazottak is értsék és
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elfogadjak ezeket a mutatokat, és lassak az Gsszefiiggést a munkajuk és a vallalati célok kézott. Le
kell tudni forditani az tzleti célkittzéseket mérheté eredményeket termelé napi tevékenységekre.
Vilagosan meghatarozott teljesitménycélok nélkiil, nem tudjuk megallapitani, hogy adott esetben
milyen folyamat atalakitasara van sziikség.

Anyag ¢és modszer

Kutatasunk soran kvalitativ adatgydjtést és interjukészitést végeztiink, hogy a problémak azonosi-
tasahoz sziikséges mennyiségli informacidhoz jussunk. Az interjuk formalis interjukbol alltak, ami
azt jelenti, hogy bar a folyamat rugalmas és adaptiv, de elére megtervezett is. Objektiv szamszerd
adatok gyujtésére nem alkalmas, de komplex kérdések kezelésére tokéletes. Empirikus kutatasunk
kezdeti fazisaiban a problémak azonositasara, valamint a zar6 részben az eredmények megbizhato-
saganak ellenérzésére riportot alkalmaztunk kutatasi modszerként.

A r6gzitett sz6veg egy része kvantitativ adatokka alakithat6, de a nem szamszeridsithet$ részek-
bdl tartalomelemzéssel kvantitativ kovetkeztetéseket lehet levonni. A tartalomelemzés mellett ér-
demes megvizsgalni a hasonlésagok és kulonbségek okait is.

Cél: megfelel6 mennyiségl és minéségl informacié Osszegyljtése a vendéglatdipari vallalkoza-
sok HR teljesitmény mérésérél. Interjuink segitettek a problémak azonositasaban és hipotéziseink
megfogalmazasaban. Objektiv adatok gytUjtésére ez nem alkalmas, de komplex kérdések elemzésére
igen. Az interjuk informalis beszélgetések voltak (elényei: spontaneitas, rugalmassag). Az interjuk
id6tartama: 60 perc volt. Az interjualanyok (4 £6) tevékenységei a vizsgalt folyamatokhoz kapcso-
l6dnak.

A kutatas céltertilete Ausztriara terjed ki. Legutolsé népszamlalasi adatok szerint,- mely 2023
jalius 1-ét jelenti - Ausztriaban 9.129.652 személy él. A népesség atlagéletkora 43,2 év volt. Az
Ausztriaban €16 de nem osztrak sziiletési hellyel rendelkez6 népesség 20,4%-ot tesz ki a teljes né-
pesség fuggvényében. A 15 és 64 év kozotti népességet vizsgalom akkor ez 24,8%-ot jelent. Tehat
kozel minden negyedik személy kilfoldi szarmazasa a 2021-es adatok alapjan. Ez 2001-ben 14,4%
volt 2011-ben pedig 18,6%-ot jelentett.

Az osztrak statisztikai hivatal 2023-as masodik negyedéves jelentése szerint Ausztriaban
4.705.600 személy munkaképes kort és ebbdl mindéssze 224.700 személy munkanélkili.

Ausztrial statisztikai hivatal szerint a 30-54 év k6zottiek korosztaly 2016-ban elérte a 3,15 milliot
de azota ez a réteg zsugorodik. A prognoézis alapjan ez a szam 2030-ra 3,08 milliéra fog csokkenni.
A tendencia eredményeként szitkségessé valik a képzési rendszer atgondolasa illetve a vallalatok
részérdl sziikség lesz innovacios folyamatokra.

A SMART stratégianak és kritériumrendszerének kdszonhetéen biztosithatjuk a mércék ered-
mény orientaltsagat, illetve azt hogy mérhetd akcidtervet készitsink. A SMART egy betlsz6 aminek
az Ot eleme a koévetkez6:

S = konkrét (specific) Minél konkrétabban, részletesebben hatarozzuk meg a célt, annal hatéko-
nyabban fogjuk tudni elérni. Fontos meghatarozni, hogy milyen konkrét 1épéseket kell tenni annak
érdekében, hogy kivant célt elérjem. Ki a felel6s az egyes 1épések eléréséért? Tehat nem csak magat
a célt hanem az odavezet6 utat is definialni kell.

M = mérheté (measurable) Ahhoz, hogy a cégvezetés, vagy a munkavallal6 biztosan tudja, hogy
a kitGzott célt elértiik-e mérhetévé kell tenni. Ennek a legegyszeribb modszere ha szamot tarsitunk
mellé, mely a valés adatokat tikrozi. Mekkora bevételt akarok elérni? Hany 4j tgyfelet generalt az
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adott id6 alatt? Hany darabszamot gyartott le egy muszak alatt? Az el6re meghatarozott célszamo-
kat, korabbi adatokra kell alapozni.

A = elérhet6 (attainable) Olyan célt szabad csak kitzni, ami realis, megvaldsithato, ésszerii az
eléréséhez rendelezésre all elegendd eréforras. A gyakorlat szerint a realis célt egy kissé a komfort-
zo6na felett kell meghatarozni.

R = relevans (relevant) Célokat ugy kell kitdzni, hogy azok relevansak legyenek, legyen sz6 sze-
mélyes vagy tzleti célokrdl. Személyes cél esetén ez példaul azt jelenti, hogy olyan cél felé haladsz,
amiben hiszel és érdekel. Uzleti életben a relevancia legtobbszér azt takarja, hogy a célunk segit
elérni a £6 tzleti célunkat. Ez lehet tobb profit, nagyobb piaci részesedés, stabil bevételek. A lényeg,
hogy a ha elérjiik a célt azzal a cég profital.

T = hataridés (time specific) A célok eléréshez egy hatarid6t kell szabni. Ez lehet datum vagy
id6tartam. Ezen a ponton is sziikség van arra, hogy ne tdl hosszu vagy révid id6t rendeljink hozza.

A vizsgalat soran feltérképezziik, hogy a kutatasban résztvevéd és interju alanyok esetben a vizs-
galt tertleteken milyen teljesitménymutaté rendszert alkalmaznak.

Eredmények

Az interjualanyok mindegyike elégedett a munkahely kornyezetével. Ennek eredéje lehet mind
belsé és/vagy kilsé kornyezet is. A kornyezet megitélése és azok értékelésének sulyossiga fligg a
személy természetétSl, hogy kinek mely szempontok a fontosak. Az interju tapasztalata alapjan,
mindenki megtalalta azt az értéket ami miatt elégedettséget érez a munkahely kérnyezete irant.

A munkahely kiilsé kérnyezetének vizsgalatakor nem csak lehetéségeket hanem veszélyeket is fel-
fedeztem. A munkahely szép természeti kornyezete lehetéséget jelent, arra vonatkozdan, hogy a
munkavallalonak kellemes érzete legyen a mindennapok soran. Emellett a szabad idejét is ebben a
kornyezetben tolti, ott ahol mas nyaral. Tovabbi pozitiv szempont a vendéglaté ipari egység infra-
strukturalis felszereltsége. Természeti elemek megjelenése az épilet kialakitasaban, tgy mint fa,
kébdl készilt diszit6 elemek. Ez letisztult, vildgos baratsagos es modern kornyezetet teremt és ez-
altal kellemessé teszi a munkaban t6lt6tt id6t.

Fontosnak tartom megemliteni, hogy az interju alanyok fele a hotel altal ingyenesen nyujtott
felgjitott vagy jol karbantartott szallason lakik, masik fele pedig sajat hazban, lakasban vagy bérle-
ményben, aminek nincs kapcsolédasa a munkaltatéhoz. Mivel a munkaltato altal biztositott szallas,
egyfajta bizonytalansagot és a munkaltaté fele fligegdséget eredményez a mindennapi életben, ezt az
opciot f6ként a csaladdal, gyermekkel nem rendelkez6 munkavallalok valasztjak.

Az interjaalanyok szerint, folyamatos infrastrukturalis fejlesztés zajlott az elmult években jelen
levé Covid jarvany alatt is. A megkérdezettek ezt nagyra értékelték és egyik £6 szempontként emli-
tették, mikor a munkahely kilsé kérnyezetének megitélésérdl kérdeztem Sket.

Az interju tapasztalata alapjan a munkahely belsé kornyezetének vizsgalatakor megemlithetd,
hogy a spérolas, illetve a gazdasagossag egy altalanosan vett szempont, melyet a legtobb helyen
szem el6tt tartanak.

Van ahol, szakképzett munkaer6t vesznek fel és figyelnek a munkavallalok idegennyelvtudasanak
meglétére is, de sajnos csak akkora 1étszamot biztositanak, ami a mikédéshez mindenképp sziiksé-
ges. Emellett ha valaki kiesik a munkabdl a kollegakra es6 elvégzendd feladat tovabbi és fokozott
nehézségeket eredményez a munka megfelel6 szintd elvégzésében. Mashol a szakképzetlen, adott
esetben tanulokkal prébaljak feltolteni a sziikséges 1étszamot, ami viszont a hotel szolgaltaltatasa-
nak mindségi romlasat eredményezi. Erdekes megemliteni, hogy az a munkahely, ahol a munkaerén
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sporolnak, ott mas teriileten viszont nem a sporolas a legfébb szempont. Ez kissé ellentmondé és
sok esetben fesziltséget okoz a személyzeten belil is. A belsé kornyezet tekintetében altalanos
érvényd, hogy vannak tertiletek a vendéglatasban, amelyek prioritast élveznek mas tertletekkel
szemben.

Az interjualanyok szerint nem elég csak egy ponton fejleszteni az informatikai rendszert. Az
egész mikodésre egy egész rendszerkent kell tekinteni aminek tobb tertilete, alrendszere van. Mely
kiterjedhet egyszerre a belsé és kiilsé kornyezetre is. Alapos vizsgalatot kell végezni, hogy egy tech-
nolégiai, vagy informacié aramlasi fejlesztésre hol van sziikség, vagy hol vannak mar megteremtve
a feltételek, ahhoz hogy azt egy rendszerbe mar be lehessen illeszteni. A fejlesztést, digitalizalast
minden tertiletre kiterjed6en kell vizsgalni, ha sziikséges elvégezni és egy komplett rendszerbe in-
tegralni, maskiilonben tovabbra sok a hibazasi lehetéség, a munkafolyamatok nem egyszertisddnek
és végeredményben alacsony a fejlesztés hozadéka.

Az anyag gazdalkodas mint egy tovabbi belsé kornyezete a munkahelynek, kijelenthets, hogy
mindenhol egy jol mikodé rendszer van telepitve. Az interju tapasztalata szerint, erre mindenhol
nagy hangsulyt fektetnek. Minden esetben egy szakember végzi az alapanyagok beszerzését. Az
alapanyagok tarolasara mindenhol komoly raktarozasi rendszer van kialakitva, aminek koszénhe-
téen megjelenik mindenhol a “first in first out” raktarozasi elv..

A munkavallalok egymas kézotti kommunikaciéja mindenhol j6l megoldott. Ez sokszor egy ké-
z0s tzenetkiildé platform formajaban jelenik meg, ahol a dolgozok meg tudjak osztani egymassal
az informaciot, illetve a vezet6ség is mindenkit egyszerre utol tud érni. Egyes helyeken megjelenik,
hogy a dolgozéknak biztositanak “céges” telefont a jobb informacié aramlast elésegitve.

Az utobbi években az interjualanyok tapasztalnak egy kommunikacids djitast, ami a jelek szerint
egységesen jelenik meg ezen a teriilleten. A munkaltatd heti rendszerességgel killonb6z6 csoportok-
ban megbeszéléseket folytatnak le. Ez az Gj eszk6z a nagyobb vendéglatdipari egységek esetében
csak egy-egy tertiletet és azon tertileten is csak a vezetOket érinti, viszont a kisebb vendéglatdipari
egységek esetében minden dolgozot bevonnak.

A kutatdi vizsgalat soran megallapithato, hogy t6bb olyan tertlet van ahol egyszerre jelenik meg
lehet6ség és veszély a munkahelyi kornyezet tekintetében. Erre szamos példat lathattunk, viszont a
fent emlitett potencialis veszélyek emlitése mellett, mégis a legnagyobb veszélyt rejté szempontnak
mast emlitettek az interjdalanyok. Ez val6jaban a munkavallalok attitidjének megjelenése a munka
tekintetében. Nagyon sok olyan jelentkez6 és munkavallal6 van ezen a teriileten, akik nem tekintik
magukénak az elvégzend feladatot. Ennek legtébbsz6r az az oka, hogy nem szereti valaki azt amit
csindl, igy nem tud azonosulni azokkal az értékekkel amik a vendéglatasban megjelend poziciokkal
jar egyutt. Ebben az esetben a munkavallalé nem tudja magat elhelyezni abban a rendszerben amit
a munkaltat6é general. Hiaba all minden informacié a munkavallalé rendelkezésére, ahhoz hogy a
munkajat, feladatat el tudja végezni. Ellenben az a munkavallal6 aki szaktudasat a motivaltsagaval
parositja a rendszerbdl a maximumot fogja tudni kihozni. Sajnos az a jellemzé, hogy maga a rend-
szer viszont nem tokéletes, igy az a munkavallalé aki a megfelel6 attitGddel rendelkezik, a képzett-
ségét, képességeit csak korlatozottan fogja tudni érvényesiteni a munkaja soran.

Az interjualanyok véleménye szerint a killénb6z8ségek egyik oka a szocialis kulturalis beallitott-
sag. Ez a gyakorlatban ugy jelenik meg, hogy a kulturalis kiilonbségek miatt a munkavallalok mas-
képp allnak a munkahoz, feladathoz és a problémakhoz hozza.

A kulfoldi nemzetekt6l érkezé munkavallalok kozott nem lehet teljesitményben szignifikans ki-
l6nbséget észrevenni. Sokban fiigg a nyelvtudastol, tapasztalattdl és a munkahoz valé attitadjiktdl,
hogy miként teljesitenek.

A teljesitmény mérce hallatan az interjualanyok egybehangzoéan a borraval6t emlitették. Ez az a
mérce ami a teljesitményt és az azzal vald elégedettséget reprezentalja Két tipust killénboztetnek
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meg, egyik a személyesen adott borravald, ami az adott személy és az & teljesitménynek szol illetve
vannak részlegek, ahol kihelyeznek a borravalé gytjtésére alkalmas dobozokat. Ekkor viszont egy
adott részleg teljesitményére lehet a borravalé mértékével aranyosan kovetkeztetni.

Altalanossagban véve a vezetGség nem tekinti elsGdleges feladatai kozott a teljesitmény mérését.
A szobalanyok teljesitményének mérésére vannak probalkozasok, mint a normativak felallitasa.
Adott id6 alatt mennyi szobat kell kitakaritani, de megjelenik az elvégzend6 feladatok check listaja
is.

A hotelek a vendégek elégedettségére hasznalnak egy tovabbi mércét, ami viszont ugyancsak
szubjektivitison alapszik és nem a kozvetlen teljesitmény mutatdja és nem is lehet személyhez
kotni. Ez az elutazaskor, egy kérd6iv formajaban jelenik meg, ahol a vendégeknek lehetésége van
megosztani a véleményét ekkor egy adott személyt is meg tud nevezni akivel meg volt elégedve.
Ott ahol nincs papiralapt kérd6iv az elutazaskor, ott legtobbszor a vezet&ség szokta a vendégeket
szoban meginterjavolni az elégedettségrol.

Munkavallal6i elégedettség foka és annak megjelenésre operativ és stratégiai szinten:

Ausztriaban a legtobb hotel szallast és napi haromszori étkezést biztosit a munkavallaléknak.
Egy masik eszkoz amivel ebben a szegmensben az elégedettséget lehet névelni, az az ha a munka-
vallalok t6bb szabadsagot, pihen6idét kapnak és nem utolsé sorban a fizetés mértéke az amit az
interjaalanyok kiemeltek.

Operativ szinten megemlitik, hogy az elégedettség tobb formaban tud megjelenni. Az a munka-
vallal6 aki elégedett a munkajaval és annak kornyezetével, az a személy nyugodtabb, kiegyensulyo-
zottabb, Osszeszedettebb. Ez kihat a mindennapi teljesitményére, munkajanak minéségére.

Természetesen lehet hizni parhuzamot a fluktuacio szintje és az elégedettség kozott, de a leg-
tobb cégvezetd hozzaallasa szerint mindig lesz elegendé munkaerd a piacon. A hangsuly az elegen-
dén van és nem vizsgalja annak mindségét. Az interjaalanyok megemlitik, hogy a COVID megje-
lenése ota elindult némi szemlélet valtozas a munkavallalékhoz valé hozzaallasban.

Az interjualanyok tobb megoldasi javaslatot adtak, hogy miként lehetne a teljesitményt mérhe-
tévé tenni. El6szor is mindenki egy szakmailag felkészilt es kompetens HR személyzet felvételét,
alkalmazasat javasolta. Ez a részleg ami a legtobb szallodaban nem jelenik meg, vagy maga a szal-
loda vezet6je veszi at. A HR részleg mar a toborzas és az 4 munkavallalok felvételének keretei
kozott fel tudna allitani egy kivalasztasi kritériumot, mely soran azonnal fel lehetne allitani egy be-
meneti kritériumot. Nyelvtudas megléte, annak szintje, szakmai kompetenciak, referenciak. A jobb
kivalasztas a betanitasi folyamatokat fogja leegyszertsiteni, felgyorsitani és ezaltal koltséghatéko-
nyabba tenni. HR részleg hianya, sajnos sok olyan dolgozo felvételét eredményezi, aki nem val6 a
vendéglatasba. Nem tekinti magaénak ezt a teriiletet, hanem csak a pénzt szeretné megkeresni. Az
ilyen munkavallalokkal csak a sziikséges létszamot lehet elérni kiillondsebb teljesitmény novekedés,
hozzaadott érték nélkul.

A megkérdezettek véleménye szerint, célok kittizése nélkil nem lehet lefektetni semmilyen telje-
sitmény mércét. Sajnos nagyon sok hotel csak révid, vagy kivételes esetben, kézéptavon gondolko-
dik. Megfelel6 informatikai rendszer nélkiil a teljesitmény mérése még nehezebb kihivasok elé allitja
a hotelek vezetését. Tovabba erre a szegmenstre jellemz6 konzervativ felfogas sem az innovativ
gondolkodast segiti. Sokszor a jol bevalt, mar “20 éve j6l mikods” rendszeren nem akarnak val-
toztatni.

Tovabbi javaslatok k6zott szerepelnek, a takaritoi személyzetnél alkalmazott check lista mas te-
rileteken torténé alkalmazasa. Ezzel kizarva a szubjektivitas lehetéségét. A heti meetingek haté-
konysaganak névelése, illetve a munkavallalok szamara feed back adasa, megbeszélt pontok nyo-
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mon kovetése, megosztasa a munkavallalokkal. Fontos a versenyszellem fenntartasa a kollégak ko-
zOtt az egyes részlegeken. Egy egészséges versengés tobblet teljesitményhez vezet, féleg ha az ju-
talmazva is van.

A vendéglaté ipari cégeken beliil torekedni kell arra, hogy az egyéni célok 6sszhangba legyenek
a vallalati célkitzésekkel. Figyelemmel kell, kisérni az emberi megelégedettséget, amit folyamatosan
fel kell mérni pl.: kérd6ivek kitoltésével. Az eredményeket Ossze kell hasonlitani a bazis id6szak
szamaival és ahol csOkkenést mutat ott a vezetségnek a kialakult folyamatokon a munkaeré meg-
tartas érdekében javitani kell. Fontos, hogy a fluktuacids arany minél kisebb legyen, hiszen rontja a
termelSképességet. Az alkalmazottakat 6sztonzé rendszerek kiépitésével, céges rendezvényekkel,
folyamatos tovabbképzéssel motivalni lehet. Az igy meghatarozott folyamatokra a 1. abran szem-
léltetjiik az altalunk kialakitott mérészamokat.

A A OD DPC
Célok Utélagos mutato El6rejelz6 mutaté Intézkedés
Az egyéni és vallalati . L, P L, Elakadas okainak feltarasa,
, . X LEC-ek meghatarozasa LEC-ek teljesitése o, e
célok 6sszhangja segitségnyujtas

Rosszul teljesit6 vagy rossz

Alkalmazottak belsé
megelégedettsége

NPS felmérés céges és
osztaly szinten

Eremény 6sszehasonlitasa a
bazis id6szakhoz képest

irdnyba valtozo értékekbdl
feladatok készitése a
fejlesztés érdekében

Folyamatos
tovabbképzés

Igény felmérése

Képzések szama a bazis
id6szakhoz viszonyitva

Palyazati lehet&ségek
kihasznalasa

Tovabbképzésben részt
vevGk szama

Részt vev6k szama az 6sszes
dolgozé aranyaban

A céges er6forrasok és az
emberi leterheltségek
fellilvizsgalata

Szakmaban dolgozé emberek

Alkalmazottak Szakképzettségek ] . B 3
; B . o aranya az 6ssz dolgozéhoz Tanfolyamok szervezése
szakképzetsége Osszegylijtése 3
képest
. , Uj 6tletek szdma a tavalyi Otletek felhasznaldsa a
i Uj dtletek szama évhez viszonyitva munkavégzés soran
Motivalt y &

alkalmazottak

Kérdgives felmérés

KérdGiv kitoltésének az aranya

Oszténz6 rendszer kiépitése,
fellilvizsgalatat, tobb k6z6s
céges rendezvény

:#Munkaer6é megtartasa

Kilép6 dolgozdk szama

Kilép6 dolgozdk aranya az 6ssz
létszamhoz képest

Fluktuacié okanak feltarasa

1. abra. A tanulas és fejl6dés nézGpontja, a teljesitményre haté tényezdk
Forrds: Sajat szerkesztés (2023)

A teljesitmények meghatarozasakor fontos, hogy a munkavallal6 meg tudja fogalmazni, hogy mi a
munkakor funkcidja vagy célja. Meg kell tudni fogalmazni, hogy mire kotelezi el magat a munkaja
soran és miért. Tudni kell, hogy melyek azok a tertiletek amelyeken meghatarozott eredményeket
kell felmutatnom. Ha ezeket egytittesen megvaldsitom, akkor a munkavallal6 bet6lti a munkahelyi
szerepkorét. Olyan célokat kell megfogalmazni mely soran a pozicid célja a cég j6vEképével és
kiildetésével 6sszehangban vannak. Tudnia kell a munkavallalonak, hogy az adott kulcsteriileten
mikor tekinthetd elvégzettnek a feladata. Ennek érdekében a teljesitmény mércének konkrétnak,
mérhetének, elérhetének eredményorientaltnak és idében rogzitettnek kell lennie. Melyek azok a
tevékenységek, melyek ahhoz kellenek, hogy a kulcsteriiletek eredményeit elérjem. S nem utolsé
sorban definialni kell, hogy milyen elméleti tudasra és gyakorlati készségre van szitkség a kulcstert-
letek eredményeinek megvaldsitasahoz.
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Koveztetések és javaslatok

Meglatasunk szerint az ausztriai vendéglatas egy konzervativ szemléleteket tiikr6z6, régi értékren-
deken alapuld teriilet. Ahol nagyon nehéz a sziikséges és egyben logikus ujitasokat véghez vinni. A
nagyobb gazdasagi eseményeknek készonhetSen, legyen az negativ vagy pozitiv hatasu, viszont
észre lehet venni el6remutatd hozzaallast. Ilyen a munkavallaloi kézponta szemlélet. A vélemények
meghallgatasa, megfontolasa.

Ahogy az elégedett szakképzett munkaer6 az alap kéve egy j6l miikédé rendszernek. Ennek
vizsgalata soran is tapasztalunk fejl6dési potencialt. Ezen szempontok figyelembe vételére megfe-
lel6 hangsulyt kell fektetni, és torekedni azok megtelels szinten tartasara. Ez természetesen nagy a
kockazatot rejt magaban, ezért javasoljuk a munkavallal6i 6sszetétel megfelel6 felallitasat tapasztalt
és kevésbé tapasztalt munkaer6b6l. Emellett a kiilsé kérnyezet és feltételek modernizalasaban la-
tunk fejlédései lehet6séget.. Informatikai rendszer Gjitasa mint egy egész rendszer részeként a fo-
lyamatokat automatizalni lehetne, ezaltal munkaerét spérolnanak meg. Noévekedne a munkavallalo
elégedettség s ezaltal kdzvetetten a teljesitmény s nem utolsé sorban a hotel szinvonala. A feladatok
egy jol szervezett rendszerbe kell tomoriteni, akkor egyszeriibb dolga van minden munkavallalonak,
es természetesen a munkaltatoknak lehetésége nyilik a nyomon kévetésre, ezaltal megteremtédik a
feltételrendszere, annak hogy mérhet6vé tegye a teljesitményt. Megfelel6 feladatkiosztas, hatasko-
r6k pozicidokhoz torténd viszonyitasa, leegyszertsitett és egyben tiszta informaciéutak eredménye,
hogy tisztaban lesz mindenki a hataskorivel, feladataival és a hatarokkal. A tevékenységekre és
részlegekre helyezett hangsulyt nem szabad talzéan egyik iranyra, teriiletre fokuszalni. A legtobb
esetben a munkahelyi kornyezet fejlesztése mind a kiilsé és bels6 kornyezetre hatassal van.

Tovabba fontosnak tartom, hogy a munkaltaté definialni tudja a céljait. El6re definialt célok
nélkil nem lehet a rendszert 1étrehozni, hisz nem tudjuk mit akarunk vele elérni. A célok meghata-
rozasahoz pedig elengedhetetlen a stratégiai szintd célkitizés. Meg kell vizsgalni, hogy az egyes
tényez6k milyen hatassal vannak a stratégiai szintG midkodésre. Ehhez elengedhetetlen feltétel a
kompetens HR munkatars, aki szakmai szemmel tudja megkozeliteni a problémakat.

Az automatizalt rendszernek koszénhetSen, a rendszer folyamatot kevésbé érinti érzékenyen, ha
adott esetben kiesik egy jol képzett munkatars, hisz a folyamatot definialtam, csak a folyamatba kell
beilleszteni egy 4j szerepl6t. Felallitva egy standard miik6dést lehet meghatarozni részfolyamatokra
vonatkoz6 normativakat, egy objektiv teljesitményértékel rendszert lehet teremteni.

A kutatasi munkam soran megallapitottam, hogy a szegmensre jellemz6 sztubjektivitast nem le-
het teljesen kizarni. Ez egy olyan tertilet ahol a vendég a mérvado, akinek az elégedettsége teljesen
szubjektiv szempontok alapjan valtozik. Nem elég jol és gyorsan szervirozni az ételt, kell hozza egy
,»Coolsag” faktor, ami a szimpatian alapuld, munkahoz nem koézvetlen kapcsolédo és nem is telje-
sitményt fokozé mérce. Egyszertien a vendég érzékelésére hatd szubjektivitason alapuld mérce, ami
viszont elengedhetetlen a vendég elégedettséghez.
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