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VALTOZIK A VILAG - VALTOZZON AZ ETIKA IS?
(Korunk vendéglatasetikai sajatossagai az Accor Hotels budapesti szallodain
keresztiil)

Izing Orsolya — Dr. Hamori Antal

1. BEVEZETES

»Mar egészen kiskorom 6ta érdekel a vendéglatas, azon beliil a kontaktus a vendég és
vendéglatd kozott. A koztik kialakulé kommunikacid, kapesolat, banasmod, a felek
akaratérvényesitéseinek moédja, jogaik érvényesiilésének sikeressége, a vendégek iranti
szolidaritas, elhivatottsag, elézékenység, kedvesség és segitGkészség teljestilése mindig
joérzéssel toltott el.” ,,Mindenképpen szerettem volna, ha nagy hangsulyt kap az a tény,
miszerint ez a szakma akkor hoz 6rémet és sikert a vendéglatonak, ha az hivatastudattal,
teljes odaadassal és elkotelezettséggel viseltetik munkaja és a rabizottak irant. Ha gy teszi,
akkor feladatait nem is kotelezettségként éli meg, mert az elismerés, és a szeretet, amit
az elégedett vendégektSl kaphat, tilmutat a munkaért jar6, megszokott jutalmon.” (Izing,
2019.)

Véleményiink szerint a téma aktualis, hiszen ahogy minden szakma, a vendéglatas is
valtozik. Azok a koriilmények, amelyek a korai vendéglatashoz adottak voltak, mara
jocskan megvaltoztak.

A tanulmany olyan kérdésekre keresi a valaszt, mint példaul: mikor, hol, miért és miként
alakulhatott ki a vendégbaratsig; milyen szerepe volt az etikinak a vendéglatas
fejlédésében, illetve, hogy az idék sordn milyen etikai elSirasok, térvények sziilettek,
miként befolyasolta ez az emberek mindennapjait, és milyen hatissal volt ez a
vendéglatasra?

A vendéglatisra vonatkozé etikai eléirasok ismertetéséhez a Magyar Kereskedelmi és
Iparkamara és a terlleti kereskedelmi és iparkamardk etikai kodexét, a Vendéglatd
vallalkozok etikai kddexét, a Magyar Vendéglatok Ipartestiletének Etikai Kédexét, és az
Accor Hotels 4ltal 6sszedllitott Etikai és Vallalati Tarsadalmi Felel6sségvallalas Kodexet
is segitségil hivjuk.

A tanulmanyban ezutan kifejtésre keriil az Accor Hotels altal képviselt hat érték, amelyek
altal megjelennek azok az etikus magatartdsformdk, amik a vendéglatisban
foglalkoztatottaktdl elvarhatok. Arrdl, hogy milyen az etikus vendéglatd, Lendvai
Roébert, a Mercure Budapest City Center, Nagy-Varga Gabor, a Novotel Danube,
Matejka Zoltan, az Ibis Centrum Food and Beverage részleg vezetSi és Zavecz Timea, a
Sofitel Chain Bridge képviselje is szélnak. Az altaluk legfontosabbnak itélt vendéglato-
értékek mellett egyéb tulajdonsagok és viselkedésformak mindennapokban valé
megjelenésérdl, illetve hidnyainak veszélyeirél is tuddsitunk. Mindezek alapjan
ravilagitunk az etikai alapelvek megvalosuldasainak modjara és mértékére napjainkban a
vendéglatok korében, valamint arra, hogy az alapvet6 vendéglatasetikai normak
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gyakorlasa elengedhetetlen ahhoz, hogy a vendéglaté igazan szivbdl viseltessen vendégei
irant.

Annak érdekében, hogy a vallalkozasi hierarchia egyik szerepléje se maradjon ki, az
Accor Hotels budapesti képvisel6 hazai szamara egy kérd6iv dllt rendelkezésre,
igyekezve felkutatni napjaink leggyakoribb etikai hidnyossagait, kilénds tekintettel a
vendég-vendéglatd és a vendéglato-vendéglatd koézott kialakuld kapesolatokra. Ennek
keretében kérdések példaul: figyelnek arra, hogy a vendégek mindig az Sket illetd
bandsmoédban  részesiljenek; elégedettek a  munkatarsaik irantuk  tanusitott
viselkedésével; mennyire érzékelik a szdlloda erGfeszitéseit, amelyek ezeket a
kapcsolatokat hivatottak javitani; mit gondolnak a kilénb6z6 tovabbképzésekrdl;
szivesen veszik a kritikat, tulajdonitanak kell6 jelentGséget értékeléseiknek; magas

elvarasaik mellett igyekeznek teljesiteni sajat kotelességeiket?

2. SZAKIRODALOM FELDOLGOZAS

Az etika fogalma és kapcsolata a vendéglatassal

Az etika olyan filozdfiai tndomdny, ami ag emberi magatartisok belyes rendjét a végsd, természetes
alapelvebil feti ki (Hamori, 2016, p.10), ,,az idedlis viselfedés tanulmanyozdsa; a belyes tettek
tudomdnya” (Fuzy, Kiraly and Sandor, 1992, p.1) A vendéglatas etikdja ennek megfeleléen
az emberek viselkedését, cselekedeteinek erkdlesi mivoltat vizsgalja a vendéglatas
keretein belil, amelyhez a vendéglatokra vonatkozé etikai kddexek adnak tdimpontot.
(Hamori, 2010.)

Annak érdekében, hogy az élet minden teriiletén megfelelen dénthessiink, kialakultak
kilonb6z6 etikai kodexek. A Magyar Kereskedelmi és Iparkamara és a terileti
kereskedelmi és iparkamarak etikai kédexének elSirasal a magyar gazdasag valamennyi
gazdalkodé szervezetére vonatkozik, és azért hoztik létre, hogy a tékéletes piachoz
szitkséges  feltételek tisztességes korilmények kozott 1étrejohessenek. Ezek a
rendelkezések altalanos érvénytiek, tehat minden vallalkozé e pontok szerint kellene,
hogy végezze gazdalkodd tevékenységét. Azért, hogy a killénb6z6 szakmakban
foglalkoztatottakat segitsék, az Etikai Kédexen belill 1étrehoztak szakmai kdédexeket. A
mi esetiinkben a vendéglaté vallalkozok etikai kédexe a mérvadd, és a tertleti kamarak
minden vendéglatd tevékenységet végz6 tagjara kiterjed.

Brillant Savarin szerint, ,, [ endégiil litni valakit annyi, mint feleldsséget vallalni jolétérd] mindaddig,
amig fedeliink alatt marad.” (Fizy, Kiraly and Sdndor, 1992, p.6)

Fontos megemliteni, nemcsak a vendégnek, hanem a vendéglaténak is vannak jogai.
Annak ellenére, hogy a vendéglaté szamdra a vendégek érdekei els6dlegesek, nekik
ugyanigy kijir az emberi banasméd, a megbecsilés a vendégek és a munkatirsak
részér6l. A legkedvezébb, amit el lehet képzelni, hogy amig a vendéglaté legjobb tudasa
szerint kielégiti a vendég igényeit étellel, itallal, szolgaltatisokkal, addig a vendég
megbecstili vendéglatéja munkajat, és ennek fényében megfizeti azt. Ha az egymas iranti
udvariassag, tisztelet, megbecsiilés, szeretettel valé odafordulas jelen van, egyik fél jogai
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sem sérilnek, egy mindenki szamara kedvezé helyzet jon létre, amelyben a vendéglat6 a
vendégért felel6sséget vallal. (Hamori, 2016.)

Habar a vendéglatas korilményei nagyon sokat valtoztak az okor 6ta, a vendégek felé
fordulas moédja, az irantuk valé szeretet és gondoskodids alapvetd kellene, hogy
maradjon. Mar nem a csaladi érdek a mérvado, hanem egyre inkabb a haszon, de az nem
célravezetS, ha a régi értékeket is elcseréljitk. Minden felszolgaléban, recepcidsban és
szobalanyban ugyantugy benne kellene, hogy éljen az a vendéglatd, akit az Okorban
biiszkeséggel toltott el vendégei jokedve és halds szavai. (Schnitta, 1965.)

Azt tudjuk, hogy ag erkilesi magatartds az ember erkilesileg, valamilyen szinten beszdamithatd,
tudatos és szabad akaratii magatartasa (Hamori, 20106, p.27), és hogy az ember minden szdindékos
magatartasiban  bizonyos elvek szerint jar el. (Hamori, 2016, p.20) Az emlitett etikai
kédexekben lefektették azokat az erkolesi szabalyokat, amelyek betartdsit minden
vendéglatasban foglalkoztatott kotelességének kell, hogy tekintsen.

A koédexekben talalhat6 eléirasokon kiviil nagy hangsulyt kapnak az altalanos erkdlcsi
alapelvek: ,,a jit tenni, a rosszat keriini kell, ag enmberi életet mindig védeni kell, mindenkinek meg
kell adni, ami jar, lebetetlent senkitd] sem szabad kovetelni” (Hamori, 2010, pp.13-14); tovabba
a gazdasagetikai alapelvek, mint példaul az igazsagossig, a kozjo, a szolidaritas, a
szubszidiaritas. (Hamori, 2008. 428-433, Hamori 2012. 287-292.)

A Magyar Vendéglatok Ipartestilletének FEtikai Koédexében a vendéglaté f6bb
tulajdonsagai a kovetkezbk: ,,szakma irdnti alizat, lelkiismeretesség, becsiiletesség, ndvariassag,
eldzékenység,  fegyelmezettsig,  feleldsségérzet,  onuralom,  szgerénysés, szakmai  tudds,  jellem,
szakmaszeretet, figyelem, tapintat, pontossdg, kotelességtudat, tirelem, kultnrdltsag és az idegen nyelveke
ismerete.” (Magyar Vendéglatok Ipartestiletének Etikai Kédexe, 2013, 6.2.) Egy példas
vendéglaté mindezeken felil nagylelkd, békez, mindig a legjobb tuddsa szerint igyekszik
megfelelni a vendégek egyre névekvd igényeinek, és problémai ellenére is kedvességgel
fordul feléjiik. Fontos, hogy 6nzetlensége, figyelmessége, szolgalat- és segitGkészsége
beltlré]l fakadjon. A vendéglatist az tudja hosszu tivon sikeresen mivelni, aki nem
munkanak, hanem hivatasnak tekinti, és ebbdl is adédbéan még a rosszra is jéval valaszol.
(Hamori, 2016.)

Lathatjuk, hogy az altalinos, mindenkire kiterjed§ etikai el6irasokbdl elengedhetetlennek
vélték elkésziteni a killonb6z6 iparagak szamara az etikailag korrekt mikoédésikhoz
iranyt ad6 etikai kédexeket. A folyamat azonban itt nem allt meg. A szallodaiparban
olyan sokszin{ kinalat jelent meg, hogy a szallodai brandek sziikségesnek tartottak az
arculatukhoz legjobban ill6 szabalyokat irasba foglalni. Az dltaluk fontosnak itélt
igéreteket igy gyljtotték Gssze a sajat, ,,hazon belili” etikai kdédexekbe. Az Accor Hotels
is gy tett, és megalkotta az Etikai és Vallalati Tarsadalmi Felel6sségvallalds Kédexet
(2015). Ebben biztositja a szabad parbeszédet a vallalaton beliil, megalapozza az tzleten
beltili harmoniat és békességet, megadja a konszenzust és nagymértékben csokkenti a
vallalaton belili fesziltséget. A kommunikacidban val6é érdekérvényesités biztositasa
minden esetben a vezet6 feladata. A parbeszéd politika részét képzik a kerekasztal
beszélgetések, a kilonbozé vélemény felmérések és a kérdSivek, amelyeket az un.
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Munkahelyi Légkor és Egyéni Kezdeményezés (CLIP) keretein beliil alkalmaznak az erre
jogosult  személyek, amennyiben arra  sziikség van. A harmonikus
munkakérilményekhez az is hozzatartozik, hogy a foglalkoztatottaknak a cég biztositsa
a szakmdja és a maganélete kozti egyensily lehetGségét. Természetesen ez nem a
maganéletbe valé kozvetlen beavatkozast jelenti, hanem a munka sorin kialakult
pszicho-szocidlis  stressz csOkkentését, hogy ezzel optimalizalva az alkalmazott
kozérzetét, javitva ezzel a szocidlis odafordulasat masokhoz és a munkaban vald
hatékonysagat is. Ezt a kiilonb6z6 események (pl. sztletés, kereszteld, eskiivd, temetés)
tiszteletben tartiasaval, a beosztasok idébeni kihirdetésével, és a kozlekedésbdl adodo
kellemetlen helyzetekre val6 korrekt megoldasokkal tudjak biztositani.

Minden munkavallalénak jar a munkdja utin megérdemelt (teljesitmény-aranyos és a
helyi viszonyokhoz mért versenyképes) munkabér, és az azon feliili borraval6, amelyet a
vendég nekik szan, tovabba a heti 2 nap pihendid6 és a napi 8 6éra munka utani pihenés.
A vendéglatas egy olyan hivatas, ahol gyakori a taléra, am a vendégeknek is t6rekednitik
kell arra, hogy ne éljenek vissza ellatéjuk vendégszeretetével. Ezeken kiviil nem szabad
kitenni a vendéglatét a kiillonb6zs etikatlan viselkedés miatti birsdgnak és az igénybe nem
vett foglalasok lemondasanak hidnya miatti megkarositasnak. Kilonleges figyelmet kell
forditani az alkoholos italok értékesitésére, azokkal visszaélni nem szabad.
Tizennyolcadik életéviiket be nem toltétt személyeket vagy illuminalt allapotban 1évSket
ilyen italokkal kiszolgalni szigordan tilos, az erre vonatkozo jogszabalyokat be kell tartani
akkor is, ha ez bevételkiesést okoz. A varandods, kisgyermekes, fogyatékkal €16, illetve
id6s emberek ellatisara kilonleges figyelmet kell forditani. Mindenkit a sziikséges
informacidval, segitséggel kell szolgalni. (Hamori, 2016.)

Az Accor Hotelsnél is kiemelt jelent&séggel bir az erkdlesi, szexualis fenyegetettség elleni
fellépés, amely észlelését minden munkatarsnak kotelessége a vezetGje felé jelezni. Az
erre illetékes személynek a Humanpolitikai Osztalyt kell értesitenie, hogy a sziikséges
intézkedések utin elharitsak a problémat. (Etikai és Vallalati Tarsadalmi
FelelSsségvallalas Koédex, 2015.; v6. Szent 11. Janos Pal papa, 2011.)

Az egészséges munkahely fenntartasa szintén egy nem elhanyagolhat6 teriilet. Ennek
biztositisa kilondsen a vezeté beosztisd személyek feladata, amelyet elézetes,
clégedettséget vizsgald kutatisok, elemzések segitségével lathatnak el. Kertlni kell a
nagymértékd leterheltséget és a feszitett munkatempé alkalmazasat. Figyelmet kell
forditani az olyan jellegli tovabbképzések szervezésére, amelyek elvégzése utin csdkken
a munkahelyi balesetek szama. Mindenképpen oda kell figyelni a helyes taplalkozasra, a
kialakult betegségekrdl (fizikai és pszicholégiai) valé tijékoztatasra és az elsésegély-
cllatasra is. (Etikai és Vallalati Tarsadalmi Felel6sségvallalas Kédex, 2015.)

A vendéglatas elengedhetetlen kapcsolatban all a turizmussal, hiszen az egyre
modernebb, gyorsabb és megnévekedett kapacitasd jarmivek teszik lehetévé, hogy egyre
tobben jussanak el a célorszagokba, vagy orszagon belili helyekre. A kozlekedés és a
hirkozlés egytittes terjeszkedésének hatdsa, hogy az emberek szinte hatarok nélkil
mozoghatnak a nagyvilagban, amelynek pozitiv és negativ hatasaival is talalkozhatunk. A
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turizmus noévekedésével a kérnyezetlink egyre nagyobb terhelés ala keriil. A kiilonb6z6
természeti kincsek megtekintése soran, vagy akar a szallodak a human és természeti
er6forrasok felhasznalasaval nem feltétleniil a fenntarthatésagot tartjak szem el6tt, amely
a kovetkezd generaciok szamara a természetben megtalalhaté turisztikai latvanyossagok
csokkenését is eredményezheti. Ezért fontos a felelésségtudat megléte. Kellenek a
szabalyok, hogy a meghatarozott keretek koz6tt Ugy hasznalhassuk és élvezhessik a
turisztika adta lehet&ségeket, hogy ezzel egy id6ben ne karositsuk vele kérnyezetiinket.
Ez nemcsak egyéni, hanem kozosségi feladatunk is. (Hajnal and Kékesi, datum
ismeretlen)

Nagy 6r6ém latni, hogy Magyarorszag is kezd felzarkézni a fenntarthatésagot szem el6tt
tartd eurdpal versenytarsakhoz, hazankban is egyre tobb pozitiv példat latni arra, hogy a
szallodak igyekeznek tartani az Gko-barat intézkedéseket. Orszagunk ezzel , fenntarthato
és mindségi iti célokat kindld desztindcid” lett. (Happ, 2014, p.90)

A Turisztikai Vilagszervezet 1999. oktéber 1-jén Chilében tartott kozgytlésén
megfogalmazta a legfontosabb célokat, amelyek szoros Osszefliggésben dllnak a
fenntarthatésaggal, a kilonb6z6 kultirak, népek kotelezettségeivel és jogaival egyéni és
kozosségi szinten egyarant. A hatarozat szerint a turizmusnak a békét és a nemzetek
kozott baratsagot is biztositania kell amellett, hogy a koérnyezetet védi, a gazdasagi
fejlédést elbsegiti, és a szegénységet visszaszotitja. Biztositja a szabadid6hoz és az
utazashoz val6 jogokat egyéni és kozosségi szinten. (Turisztikai Vilagszervezet, WTO
kozgytlés, preambulum, 1999.)

Igy lesz a turizmus mindennapjaink része, akar pihenéstdl, akar tizletrdl van sz6, ugyanis
amint egy masik orszagba érkeziink és ott ideig-6raig megszallunk, visszavonhatatlanul
szivjuk magunkba az ott él6k kultarajat, szokasainak ismeretét, életfilozofiajat, elmosva
ezzel a nemzetek kozott éles killonbségeket és gazdagitva nemcesak az utazé népeket, de
a fogadé embertarsaikat is. Hiszen, ha egy tavoli orszagbol érkezett turista megszall egy
szallodaban és a kultirdjabol vagy vallasabol ad6dé igényeket tamaszt a vendéglaté felé,
azzal hatast gyakorol a vendéglatisban tevékenyked6k munkajara. (Szent II. Janos Pal
papa, 2011.)

A globalizdcié tehat hatdssal van a vildg tirsadalmdra és gazdasdgira is, mivel a
megndvekedett igényekre olyan eréforrasok bevonasaval vélaszolnak, mint példaul a
human- és természeti eréforrasok, a téke és az informacié. Ezek egytittes felhasznalasa
ujabb profitot termel, amelyet visszaforgatnak a gazdasagba, kialakitva ezzel egy egyre
névekvo és innovativ korforgast. (Hajnal and Kékesi, ditum n. 1.) Emellett azt is latjuk,
hogy a fenntarthaté turizmus szintén e hirom alappillér (gazdasidg, kornyezet és
tarsadalom-kultira) egylittes tudatos felhasznaldsaval érheté el. (Happ, 2014.; v6. a
Nemzeti Fenntarthaté Fejl6dés Keretstratégiardl szolo 18/2013. (III. 28) OGY
hatarozat)

A vendéglatis minden ember életében jelen van. A hivatasszerd vendéglatis nem
mindenkinek sajitja, de minden ember gyakorolja a vendégszeretetet: ,,Legyetek
vendégszeretdke egymds irdnt dgolodas nélkiill” (1Pt 4,9) Ahogyan az okorban a rémaiak,
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korunk emberei is tartanak Osszejoveteleket bizonyos unnepek (pl. sziletés- és
névnapok, Huasvét, Karacsony, keresztel6k, ballagas, eljegyzés, eskiivo) alkalmaval.

Az Accor Hotels az Egyesiilt Nemzetek Globalis Megallapodasanak tiz alapelvét is vallja.
Ennek lényege, hogy minden résztvevé kotelezettséget vallal az emberek, munkavallalok,
a kornyezet és az integritds védelmére. (Etikai és Vallalati Felel6sségvallalasi Kodex,
2015.p.9)

3. EREDMENYEK

A kérdbives felmérésre hét Accor hotel korében kertilt sor: Sofitel, Novotel City,
Novotel Danube, Novotel Center, Mercure Korona, Mercure City és Mercure Buda; 95
alkalmazott toltotte ki a kérddivet, az életkor és nemek szerinti eloszlast a kdvetkezd
diagram szemlélteti:

35 31
30 26
25
L 20
15 12 13
9
10
3
5 0 0 0o 1
0
18 év alatti  18-24 év koz6tti25-39 év k6z6ttid0-65 év kozotti 65 év feletti
korcsoport
Férfi W N6

1. abra. A kit61t6k nem és kor szerinti eloszlasa (f6)

Forras: sajat kutatas

A vélaszaddk kozel 40%-a 25-39 éves korosztalyba tartozik. Ez az a csoport, amelynek
képvisel6i mar tobb éve dolgoznak a szakmaban, és néhanyuk még atélhette az
ezredfordulé eleji vendéglatist is. A masodik legnagyobb csoport a 18-24 éves
korcsoport, amely azokat a fiatalokat foglalja magaban, akik egyetem/szakiskola mellett,
illetve annak befejezése utdn, az iskolai tanulmanyoktdl figgetlentl, palyakezdSként
ismerkednek a vendéglatissal. A harmadik csoport a 40-65 év kozottiek, akik inkabb
merftenek azokbdl az értékekbdl, amelyek néhol elveszni latszanak.

Azt, hogy a kilénb6zé részlegek képviselSi milyen aranyban t6lt6tték ki a kérdbivet, a
kovetkezd abra mutatja be:
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Front Office, Housekeeping
Sales
= Food&Beverage, Banquet
= Reception, Concierge
= Human Resources
= General Manager
= Miiszaki karbantartas
= Reservation
= Guest Relation
= Adminisztracio
= Health Department, SPA, wellness
= Marketing 30
Security

32

2. abra. A kitolt6k megoszlasa részlegek szerint (f6)

Forras: sajat kutatas

Az Accor Hotels jelmondatai — avagy mit varnak el a vendéglatasban
alkalmazottaktol?

»Ugy banjatok az emberekikeel, ahagy akarjitok, hogy veletek is banjanak.” (Lk 6,31; v6. Mt 7,12)
A Mercure City Centerben Lendvai Roébert, a Food&Beverage részleg vezetSje
nyilatkozott; tobb, mint 12 éve dolgozik a szalloddban, tapasztalata szerint az Accor
szallodalanc sikerének kulcsa a vendégek kézéppontba helyezése. Munkatarsaival az
ugynevezett vendégélményre térekednek. Mint sok mas szallodaban, itt is az a cél, hogy
megfeleljenck a vendégek folyamatosan valtozo, egyre magasabb igényeinek.
Nagy-Varga Gabor, a Novotel Danube F&B menedzsere a konfliktusok azonnali,
hatékony kezelését emelte ki. Ugy nyilatkozott a problémakezeléstél, hogy kell§
kedvességgel, figyelmességgel, esetleg egy italra vagy vacsorara valé meghfvassal és
természetesen a hibaforras javitisival orvosolni lehet a felmertilé gondokat.

Mindkét szallodaban nagy figyelmet forditanak az 4j munkatarsak képzésére. Azok, akik
az Accor Hotels cégéhez jelentkeznek, elsésorban egy integracids tréningen vesznek
részt, ahol megismerkednek az elvarasokkal, etikai szabdlyokkal, informacidkat kapnak a
szallodakrél. Késébb, amikor mar elfoglaljak pozicidikat, megismertetik velitk a helyi
el6irasokat is, etikai és szakmai szempontok szerint. Munkajuk soran, amint sziikséges,
tovabbképzésekre, fejleszté tréningekre kuldik Sket. Ilyenck a teljesség igénye nélkdl:
multinacionalis, nyelvi fejlesztd, elsGsegély-nyudjtasi, csapatépitd, panaszkezelési,
vendégfogadassal kapcsolatos, kommunikacids, generacidk ¢és  kultdrak koézott
kilonbségekrol szolo, Gjraélesztési és olyan alapozoé tréningek, amelyek arrdl szolnak,
hogy hogyan nyisson a munkavallalé a vendégek felé. Ezek olyan ismeretek, melyeket
beépithetnek munkajukba, és ezzel fejlesztik 6nmagukat, segitik munkatarsaikat, és
jobban kielégitik vendégeik igényeit.
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3. dbra. Mennyire elégedett munkatarsai és/vagy fénokei On irant tanusitott
viselkedésével?

Forras: sajat kutatas

A felmérés azt mutatja, hogy az emlitett szallodakban foglalkoztatottak néhany
ellenpéldatdl eltekintve elégedettek a munkatirsi viszonyaikkal, amit egy masik, a
kollégak felé gyakorolt gesztusrdl valé beszamolas timasztott ald. A kérdés arra
vonatkozott, hogy a megkérdezett mit tesz, ha észreveszi, hogy a kollégaja a vendégek,
illetve a t6bbi munkatarsa irant nem megfelelGen jar el (1. tablazat).

1. tablazat. Mit tesz, ha észreveszi, hogy a kollégaja a vendégek, illetve a tobbi
munkatarsa irant nem megfelelGen jar el?

Amit tesz Fé
Prébal j6 példat mutatni 2
Kozbelép, segit, rendezni kell a konfliktust 3
Jelzi felé, figyelmezteti 31
Elmondja, hogy mit csinaljon maskor, mi a helyes 20
Jelzi, hogy mit csinalt rosszul 8
Tréningte javasolja 1
Megkérdi, mi a probléma 6
Felettesének sz6l 11
Hiba mértékétdl, tobbszori el6fordulasatdl figg 4
Reméli, maskor nem fordul el 1
Semmit (nem az 6 feladata, de megjegyzi) 4
Nem volt példa ilyenre 1
Nem adott valaszt 9

Forras: sajat kutatas

A kérdébives felmérés kitért arra, hogy a harom etikai kédex koziil melyekrdl hallottak.
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Magyar Vendégldtok Magyar Kereskedelmi ¢és
Ipartestiiletének Iparkamara
Etikai kédexe Etikai kédexe

A%

Accor Hotels
Etikai és Vallalati felelgsségvallalds
kdédexe

4. abra. A kodexek ismeretének jellemz6i (£6)

Forras: sajat kutatas

A 95 kitolt6 kozul 22 személy hallott mindharom kédextdl, tovabbi 22 ezek kéziil
kett6rdl, 42 ismeri hallomasbol az egyiket, 9 £6 elzarkézott a valaszadastol, amelybdl arra
kovetkeztettem, hogy a felsorolt kédexek koziil egyiket sem ismeri. A szallodalanc
érdeme, hogy az altaluk megfogalmazott kédex az alkalmazottak mintegy 70%-ahoz
eljutott.

Az Accor Hotels mindegyik markaja megalkotta a sajat, a brandre vonatkozé etikai
pontjait. A Mercure hotelek példaul 96 szabaly betartasat varjak el a munkatarsaktdl tobb,
mint 700 szallodaban vildgszerte, amelyeket a Mercure Quality Guarantee-ban foglaltak
pontokba. Habar az egyedi szabalyrendszerek markanként eltérnek, az dgynevezett
Accor értékek Osszekotik a szdllodakat. Az etika gyakorlatba valé megjelenését a
kovetkezSkben hat példa mutatja.

A hat Accor érték a gyakorlatban

A. A vendégek irdnti szenvedély

A vendégek iranyaba vald teljes elkotelezettség a legfontosabb, ami egy j6 vendéglatét
jellemez. Hiszen a vendéglatis a vendégek ellatasa étellel, itallal, szolgaltatdsokkal, az
clvégzett munka sikerességét a vendégek elégedettsége mutatja. Annak érdekében, hogy
ezt elérjuk, fontos, hogy j6 emberismerettel rendelkezziink. Mint minden vendéglatéipari
egységben, a Mercure szallodaiban is a vendég kézéppontba helyezése a legalapvetSbb
kovetelmény. Ez olykor nehéz feladatnak tdnhet, hiszen minden egyes vendég mas
elvarasokkal érkezik, mindenkivel kilon-kilon meg kell talalni a kozés hangot és
igényeiket megfelel6en kell kielégiteni. (Fizy, Kiraly and Sandor, 1992.)

Egy igazi vendéglatost a vendéget irant tanusitott alazat és szolgalatkészség éltet. Szamara
nem faradtsag megtenni, ha kérnek tSle valamit, s6t, meg sem varja, amig megkeresik
kéréseikkel, hiszen folyamatosan érdekl6dést mutat, segit6készen fordul mindenki irant.
A kérd6ivben arra a kérdésre, hogy a munkavallal6 figyel-e arra, hogy 6, és kornyezete
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kellSképpen biztositja-e a szalloda altal kozvetitett értékeket a vendégek felé, és hogyan,
a kovetkez6 valaszok szilettek: hibatlan megjelenés, kifogastalan viselkedés,
professzionalis hozzaallas, standardok betartasa. Masok kiemelték, hogy el6re
koszonnek a vendégeknek, megkérdezik, hogy jol érzik-e magukat, segitenek, ha
szitkséges. Nagy jelentéséget tulajdonitanak a kiillénb6z6 visszajelzéseknek, hiszen ezek
a vendégek elégedettségét tukrozik. Van, aki igyekszik a vendégeket a sajat nyelviikon
megszolitani, ezzel is mélyitve benniik, hogy odafigyelnek rajuk. TObb valaszadd
megjegyezte, hogy igyekszik a tréningeken tanultakat beépiteni a munkajaba.

B. Fenntarthato teljesitmény

Az Accor vezetsége killonds figyelmet fordit a munkatirsak szakmai fejlédésére
kilonb6z6 tovabbképzések, tréningek szervezésével, ahol a csapatépitésen felil a
legtjabb ,,praktikakat és trendeket” is megtanulhatjak a résztvevék. Fves értékeléseket
tartanak, ahol minden egyes beosztott fejlédését, munkavégzését, megnyilvanulasait
veszik nagyit6 ala az etika tikrében vagy hidnyaban. Eredményeiket ezutin megosztjak
az alkalmazottal és sorra veszik a szamara legkedvez3bb lehetGségeket. Ha sziikséges,
elkiildik olyan tréningekre, amelyek segithetik a fejlédésben, vagy amellyel valamilyen
hianyossagat potolhatjak. Fontos biztositani a folyamatos fejl6dési lehetGséget, hiszen
ahogyan a vilag fejlodik, a vendégek elvarasai is nének, amelyeknek természetesen meg
kell felelni. Kilénb6z3 programokat taldltak ki a munkatarsak Osztonzésére. Fontos
megemliteni, hogy a foglalkoztatottakat mindig 6nmagukhoz mérten kell nézni, nekik
feladatokat adni, és eszerint kihozni bel6lik az elvarhaté legjobb teljesitményt.

Kérdés, hogy az alkalmazottak hogyan élik meg ezeket az értékeléseket, mennyire érzik
fontosnak és épitének a beszélgetéseket. A kovetkez6 diagram a valaszaikat mutatja be:

AN

76

Igen = Tartézkodik = Attol fiigg, kit6l kapja = Nem

5. abra. Segit Onnek, ha szovegesen értékelik? Hatassal van ez a késébbi
munkajara? (%)

Forras: sajat kutatas
A megkérdezettek kozel 80%-a Orill, sét, kifejezetten hasznosnak tartja a szobeli

értékelést. Ezen beliil mintegy 13-an kiilon kiemelték, hogy lelkesiti, motivalja Sket az
értékelés, tovabbi 30 munkavallal6 kifejtette, hogy rendkiviil fontos a visszajelzés, hiszen
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az épit kritikat beépitik tevékenységiik soran, a negativumokbdl tanulnak és ezaltal is
fejlédnek. Van, aki egyszertien szereti, ha dicsérik. Azok kozil, akiknek nem fontos az
értékelés, tobben megjeldltek mas Gszténzé modszereket, mint példaul a fizetésemelés,

vagy a megbecsiilés érzékeltetése.

C. Innovicio

Az innovaci6 az egész szallodalancot atjarja, hiszen folyamatosan igazodnak az egyre
névekvé igényekhez, és felhasznaljak a technikai és technoldgiai ujitasokat. A
mindennapokban is igyekeznek naprél-napra meguijulni. Az innovaciéhoz tartozik a
szakemberek folyamatos tovabbképzése és szakmai timogatasa annak érdekében, hogy
a résztvevOk beépithessék az ujonnan megszerzett tudasukat a mindennapi munkédjukba,
elésegitve ezzel a cég mikédését és folyamatos fejlédését. Am ezek a tréningek nemcsak
a céget, hanem a foglalkoztatottakat is el6revihetik, hiszen 6k ezekkel az informaciokkal
is gazdagabbak és ,értékesebbek” lesznek. Az Accor csoport kiilénb6z6 mobilitasi
palyakkal igyekszik megvaldsitani innovacids és globalizaciés programjait. Mikor egy 1j
tagot felvesznek a céghez, gy igyekeznek 6t kiképezni, hogy az altaluk fontosnak vélt
értékeket is elsajatitsa és felhasznalja munkaja soran. A szalloda olyan tovabbképzéseket
kinal az alkalmazottaknak, amely versenyképes tudast biztosit és leginkdbb megfelel az
adott vendéglatéipari egység profiljanak, és ezeket a fejlédési lehetGségeket kivétel nélkdil
minden foglalkoztatottnak elérhet6vé teszi. (Etikai és Vallalati FelelGsségvallalasi Kodex,
2015, p.23)

A kérdoiv arra is kitér, hogy azok, akik mar részt vettek az emlitett tréningeken,
tovabbképzéseken, hogyan vélekednek a képzések hasznossagardl. Valaszaikat az alabbi
diagram szemlélteti:
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6. abra. Hasznosnak itéli a kiilonb6z6 - vendégekkel szembeni helyes
viselkedésre vonatkozé - tovabbképzéseket?
Forras: sajat kutatas

D. Villalkozo szellem

Ennek az értéknek a jelenléte elengedhetetlen kiléndsen egy olyan globalis méretd
cégesoport esetében, mint az Accor Hotels. Mint sok mds hasonlé palyat befutott
*vallalkozas’, ez is hasonléan indult, és a mar emlitett jelszavak alkalmazasaval egyre tobb
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és tobb szallodat nyitottak meg, nétt a markak szama, aminek koszonhetéen sokszinibb
és egyre tobbféle igényt kielégits hoteleket nyitottak meg. Fz a terjeszkedés napjainkban

is tart.

E. Bizalom

A bizalom olyan viszony egy mdsik ember cselekvéseihez, és magdhoz a személybez, amelynek alapja
m6ggy030dés az, illetd hiiségében, lelkiismeretességében, becsiiletességében.” (Fuzy, Kiraly and Sandor,
1992. p.128) Nem lehet elképzelni egy cég sikeres mikodését bizalom nélkil, a
munkatarsak ugyanis munkajuk soran egymasra is vannak utalva. Korunk egy 4j trendje
’kiilsés” alkalmazottakat fogadni. Gazdasagilag elényésebb lehet ugyan, am veszélyeket
is rejthet magaban. Egy ilyen alkalmazott nem olyan mértékben tagja a munkatarsi
kornek, mint az allandé foglalkoztatottak, ebbél adéddan az ezzel jard kotelezettségeket
sem veszi feltétlenil annyira komolyan. El6fordul, hogy az utolsé pillanatban hagyja
cserben tarsait, ezzel nehezebb munkavégzésre kényszeritve Sket. Nemcsak a bizalom,
hanem az alapvet§ erkolesi értékek hianya is felmeriil ebben az esetben — mondta Nagy-
Varga Gabor az interja keretében.

Ahhoz, hogy valaki sikeres lehessen az Uzleti életben, elengedhetetlen, hogy a
munkatarsak koz6tt kialakuljon a bizalom. A hagyomanyok, szokasok, eléirasok és azok
gyakorlatba valé atiiltetése mellett a szerepl6k magatartisa is fontos részét képezi az
erkélesi normaknak valé megfelelésnek az élet ezen tertiletén is. Megallapitottak, hogy
ahol a munkatarsak koz6tt és a vendégekkel szemben az etika szabalyainak megfeleléen
léptek fel, a vallalkozasok sokkal sikeresebbek lettek, mint mas esetben. (Magyar
Szallodak és Ettermek Szovetségének Etikai Kodexe, 2006.)

A részlegek kozott is fontos, hogy tudjak, szamithatnak egymasra, hiszen a vendégek
sikeres ellatdsa sohasem csak egy csapat érdeme. A bizalomhoz tartozik a vendégekkel
kapcsolatos informaciok gyors és pontos tovabbitisa. Minden apré részletnek fontos
szerepe van, és akkor teljes a siker, ha minden a vendég kivansaga szerint teljestl.

A szallodak egyik kotelezettsége a j6 munkahelyi 1égkdr biztositasa. A kérdSivben cél
volt azt is kutatni, hogy mennyire igyekeznek a szalloddk ennek cleget tenni — az
alkalmazottak szemével.
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7. abra. Mennyire érzi hasznosnak a szalloda azon erdfeszitéseit, amelyek a
munkatarsak k6zotti kapcsolatokat hivatottak javitani?

Forras: sajat kutatas

F. Tisztelet

A tisztelet ebben az esetben nem csak az id6sek vagy a nék iranyaba jellemzE. Mivel ez
egy globalis cégcsoport, alapvet6 kdvetelmény, hogy a vendéglatas szerepldi tiszteletben
tartsak egymas kulturajat, szokasait. A foglalkoztatottak a kilénb6z6 szolgaltatasokat
ennek fényében nyujtsak, és a tilos diszkriminaciénak a legcesekélyebb megjelenését is
keriiljék. (Etikai és Vallalati FelelGsségvallalasi Kodex, 2015.)

Ko6zép-Eurdpa kedvelt uti cél a vildg barmely pontjardl érkezé turistak szamara; {gy itt,
Eurdpa szivében sokféle nemzetiség, vallasi ideoldgia jelenik meg. A vendégek irant
tanusitott tisztelet mindenkit6l megk&veteli, hogy masok szokasait, hagyomanyait is
tiszteletben tartsa. Annak érdekében, hogy ez az elfogadas senkinek ne okozzon gondot,
azok, akik igénylik, multikulturalis tréningen vehetnek részt, ahol megtanulhatjik kezelni
azokat a kilonbségeket, amelyek ezen eltérésekb6l adédnak. A vendéglatisban
foglalkoztatottak szamara magatdl értetédének kell lennie ilyen esetekben a tolerancia és
elfogadas gyakorlasanak. Tiszteletet azonban nem csak a vendégek irant kell tanusitani,
hanem masok irantis. A nyugodt munkakérillmények biztositasa érdekében fontos, hogy
a foglalkoztatottak megbecstljék egymadst és nem utolsé sorban egymds munkajat is.
Idedlis esetben kéleséndsen segitik a masikat ugy, hogy a miiszakvaltas alkalmédval rendet,
tisztasagot és hianytalan munkat hagynak maguk utan. A sokféleség a munkavallalok
szintjén is az olyan kilénbségeket jelenti, mint a mdr emlitett szarmazdsi orszag, a
kultara, a sztletési név, az életkor, a nem, az iskolai végzettség és minden olyan dolog,
amely az egyénhez elvalaszthatatlanul hozzatartozik. Az ezekre a jellemz6ékre vonatkozé
etikailag korrekt eléirasokat a Nemzetkozi Sokféleségi Kodex taglalja. Az egyének ilyen
szintl elfogadasaval azért fontos foglalkozni, mert ha a munkatarsak elfogadjak egymast
olyannak, amilyennek sztlettek, akkor elkertilhetik az esetleges negativ megitélésbél vagy
el6itéletbdl adodo konfliktusokat, és nyugodt, harmonikus munkakériilmények johetnek
létre, amely az tzleti hatékonysag egyik alapvetd feltétele. A negativ diszkriminacié ezért

mar az 4j munkavallalé felvételénél is kerilendd; ,,z2los birkit is nem szakmai szempontok
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alapjan felvenni vagy elutasitant, ilyenek a vallds, életkor, nem, politikai vélemény, etnikai hovatartozds
vagy szakszervezeti tagsdg szempontjai.” (BEtikai és Vallalati Felel6sségvallalasi Kodex, 2015,
p.21; v6. Hamori 2015/2; Hamori 2015/3; Hamoti 2016. p.83-94)

A kutatas arra is kiterjedt, hogy a vendég és a vendéglat6 koézott kialakulé kommunikaciot
befolyasolja-e a szalloda kategorizalasa. A megoszté eredményt a kévetkezd abra

szemlélteti:

R

8. abra. On szerint befolyasolja a szalloda besorolasa azt, hogyan beszéljenek,

viselkedjenek a munkavallalok a vendégekkel? (%)

Forras: sajat kutatas

A valaszaddk korilbelil fele szerint akarva-akaratlanul befolyasolja a vendégkapcsolatot
a szalloda besorolasa, hiszen egy kevesebb csillaggal biré szallodaban inkabb
megengedheti maganak az ember a koénnyedebb, kozvetlenebb, fiatalosabb,
felszabadultabb hangvételt. A besorolas adja az arszinvonalat, amely szempont az
odaérkez6k szamara. Igy a kialakulé vendégkér olyan elvarasokkal érkezik, amelyet a
megefizetett dijért joggal elvar. Tébben irtak, hogy bizony egy prémium kategorias
hotelben igenis megkévetelik a nekik jaré megkilonbéztetett banasmoédot, igenis
éreztessék veliik, hogy hol vannak, és hogy sokkal nagyobb figyelmet kapnak, mint a lanc
kevesebb csillagos szallodaiban. A vendégek az elsé benyomas és az ott-tartdzkodas
idején kialakuld kapcsolatok alapjan fogjak ezentudl is megitélni a szallodakat. Kiemelték
tobbek kézott azt is, hogy a brandek sajat elvarasokat fogalmaztak meg, és ez a standard-
orientaltsag olyan meghatirozott viselkedési szabdlyokat timaszt, amiket meg kell
tartani, hiszen ezzel képviselik a céget. Bizonyos helyzetekben is eszerint kell eljarni, és
clképzelhets, hogy egy hasonlé probléma megoldasaként egy 4 csillagos szalloda
képvisel6i mashogy karpétoljak a vendégeket, mint ahogy egy alacsonyabb szinvonald
helyen tennék. Egyesck szerint a magasabb brand munkatarsaként jobban megbecstli
magat egy munkavallalo, s talan ez is hozzajarulhat ahhoz, hogy emiatt 6 is 6szténézve
van arra, hogy tovabbadja a személyes élményt.

Tobben megemlitették, hogy egy luxuskategérids szallodaban nagyobb elvarisokat
fogalmaznak meg az alkalmazottak felé is, magasabban kvalifikalt személyzetet kivan
meg a szinvonal. Kézel 10 kit6lté mindkét lehet6séget megjelolte, arnyalva ezzel a két
véglet koztl kiilonbséget. Azt elismerték, hogy bizony vannak kilénbségek, am minden
vendégnek meg kell adni a neki jaré tiszteletet. Ugyanezen a véleményen van a kitolt6k
tobb, mint fele. Kifejtették ugyanis, hogy besorolastdl figgetleniil minden hozzajuk
érkezével kedvesen, udvariasan, figyelmesen és tiirelmesen kell banni. Egyesek szerint
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nem a csillagok szamatél, hanem a vendégtdl fiigg, hogy hogyan kell vele banni. Ez
természetesen nem azt jelenti, hogy van olyan, aki nem érdemli meg a tiszteletet. Ez azt
sejteti, hogy mivel minden vendég mas-mas igényekkel érkezik a szallodaba, van, aki a
maximalis targyilagossagot preferalja, mig masok a kdzvetlenebb hangvételt. T6bb évnyi
tapasztalat és komoly emberismeret kell ahhoz, hogy valaki ezt az elvarast mihamarabb
fel tudja mérni. Segitséget nytjthat ebben annak ismerete, hogy a vendég milyen céllal
érkezett, hiszen egy konferencian részt vevé vendég egészen mas szegmensét képezi a
szallodanak, mint egy csalad, aki a nyaralasat tolti.

Az Accor értékeken beliil és azokon tul

A felmérés soran a munkavallaloknak feltett kérdések kézott szerepelt, hogy melyek azok
az értékek, amelyek birtoklasa elengedhetetlen a részlegiikén, valamint, hogy szerintitk
melyik harom tulajdonsaggal lehet leginkabb jellemezni egy j6 vendéglatét? Mintegy 49
valaszad6 irta azt, hogy a tirelem -elengedhetetlen a mindennapokban, mind
részlegenként, mind altalinosan véve. A tiirelem is olyan erény, amelyet nemcsak a
vendégek, de a munkatarsak iranyaban is tantsitani kell.

A vendégkdzpontusag olyan mozgatderd, amelyet ha elmélyit magaban egy alkalmazott,
és munkdjaban ezt tartja szem el6tt, etikailag nem kévethet el nagy hibat. Hiszen az, akit
a masik ember iranti szeretet hajt, odaad6 és figyelmes lesz. Minden olyan szakma,
amelyben szolgaltatasnyujtas torténik, rendkivil fontos, hogy a kinalé fél empatikus
legyen.

Mivel rendkiviil fontos informacidk keringenek kozvetlen és kozvetett kapcsolatokon
keresztil is, a vendéglatas foglalkoztatottjaival szemben elvaras, hogy precizen, pontosan
végezzEék munkajukat. Akdr foglalasrol, konferenciaszervezésrél vagy egy tinnepi vacsora
el6késziletérdl van sz6, minden informacié fontos, ami egyeztetve lett.

A vendéglaté egyik legfontosabb tulajdonsaga a kedvesség. Amint a vendég belép példaul
az étterembe, szallodaba, az udvarias kdszontés mar kialakit benne egy kedvez6 képet az
adott vendéglaté egységrdl. Ha az 6t fogadé személy egyéb elézékeny gesztus jeleit adja,
a vendég mar érezheti, hogy megjelenésével nem kellemetlenséget, hanem 6ré6mot
szerzett vendéglatéinak. A tapintatos, illedelmes hangvételti rendelésfelvétel, kiszolgalas,
tgyintézés, tbaigazitas, informacidatadas alapkévetelmény, de nagyon fontos, hogy a
munkatarsak ne azért legyenek elézékenyek a vendégekkel, mert kiilsé kotelességiikként
van szamon tartva, hanem mert munkajuk, hivatisuk ezt belséleg hozza ki belélik.
Mindez a vendégekben is bizalmat ébreszt és tiirelmesebbé teszi Sket. (Fiizy, Kirdly and
Sandor, 1992.; Hamori, 2010.)

Elény lehet egy vendéglaté szamara, ha rendelkezik a kdvetkezd tulajdonsigokkal (a
teljesség igénye nélkil): kommunikaciés készség, nyitottsdg, teherbirds, jo
kapcsolatfelvevé- illetve problémamegoldé képesség, jo értelemben vett kézvetlenség,
kitiiné emberismeret, alkalmazkodé készség, kreativitas és lojalitas.

A vendéglaté akar a Bibliabdl is merithet. Vendégeiben azt a Krisztust is felfedezheti, aki

ezeket a szavakat mondta: ,,Mert éheztens és ennem adtatok, szomjaztam é innom adtatok, idegen
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voltam ¢és befogadtatok engem.” (Mt 25,35) ,,Gyakoroljdtok a vendégszereteter!” (Rom 12,13) — és
ezzel az intéssel szfviinkben mindenkor térekedni kell arra, hogy helyesen cselekedjiink,
igyekezziink a j6 tulajdonsagainkkal el§segiteni munkankat. Azok szamara pedig, akiknek
ez nem evidens, gyakorlassal azza valhat. (Fizy, Kiraly and Sandor, 1992.; Haimori, 2010.)
WA lelkiismeret az egyén képessége az onkontrollra, segitségével az ember képes megfogalmazni onmaga
szamdra az, erkilesi Rotelezettséget, megkivetelni azok teljesitését és elvégezni tettei értékelését.” (Fuzy,
Kiraly and Sandor, 1992, pp.121-122; v6. Hamori 2016, pp.31-33) A lelkiismeret lehet
az egyik kulcs ahhoz, hogy valaki sikeres lehessen a szakmadjaban is, ugyanis az, aki hallgat
lelkiismerete szavara, meg sem probal visszaélni vendégei és masok bizalmaval. A
tisztességes vendéglato a legjobb tudasa szerint jar el, és nem az aranytalan profitnévelés,
hanem a vendégek elégedettsége a célja.

Az interjuk soran szoba kerilt, hogy a régi értékek eltinében vannak. Nem tgy adjak
tovabb a szakmahoz szlikséges tudast, mint régen, sét, a szakmunkasképzés kifejezetten
leromlott az évek soran. Sokan azért valasztjak ezt a szakmat, hogy ,legyen mit
csinalniuk”, a hivatastudatbdl fakad6 palyavalasztas egyre ritkabb, ami az elvégzett

munka minéségén is latszik.

4. KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

A vonatkozé szakirodalmat, etikai kodexeket, jogszabalyokat, a kérd6ives felmérés
eredményeit latva és az F&B menedzserekkel folytatott interjuk utan elmondhato, hogy
a vendéglatas hatalmas utatjart be, és napjainkban is folyamatosan valtozik, az etika 6r6k
szabalyai mellett 4j elvarasok keletkeznek.

A vendéglatas etikai kddexeinek ismeretsége kérdéses. A kérdSives felmérésbdl kiderilt,
hogy melyek azok a tulajdonsagok, amelyeket a foglalkoztatottak legfontosabbnak
gondolnak a sikeres munkavégzésiikh6z, és ahhoz, hogy megfeleléen tudjak kdzvetiteni
az AccorHotels altal képviselt értékeket.

Azokat is ajanlott megvalogatni, akik szakmat akarnak tanulni. Ez az Ut napjainkban
nehezen jarhatd, mivel a szakma folyamatosan emberhidnnyal kiizd. J6 megoldas lehet a
folyamatos ellenérzés. A masik ut, ami ugyan nechezebb, de célravezetSbb, olyan
programok szervezése, ahol az érdekl6dSk meglathatjak az igaz vendéglatas szépségét,
és ebbdl addéddan elkételez6dhetnek e hivatds mellett. A vendéglatast csak
hivatastudatbdl lehet igazan mivelni, mert {gy tudnak annyi szeretetet, olyan szinvonalat
nyujtani, amivel a vendégek igazan elégedettek lesznek.

Miként Tarjanyi Zoltan (1951-2015) professzor Gr itja: ,,(...) a helyes litds36gbol és a sok
konkrét informdciobol kovetkezbet ag enrdpai mddon megélt etikus cselekvés a vendéglatas vildgaban
is. Tgy lesz a szolgiltatisbil személyes szolgilattevés, mely dltal a vendég valdban otthonosabban érzi
magdt a vilagban.” (Tarjanyi, 2010, p.3; v6. Tarjanyi, 2005.)
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