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A lojalis munkatars szerepe
a minoségi szolgaltatasokban

The role of loyal working power in quality services

Concerning to our former studies, providing quality is affected by many factors
especially regarding services. The process character, requirements of clients,
subjective quality perception, installations and fittings and many other. In this arti-
cle we bring the role of loyal staff into focus. We deal with consequences of getting
loyal workmates such as growth of guest satisfaction, improvement of training effi-
ciency and more intensive work.

Problémafelvetés

A vendéglatd- és szallodaipari szolgaltatasok szamanak noévekedése miatt a
versenytarsakon vald felilemelkedés lehetdségének egyike a folyamatosan jé
minGség garantalasa. Ennek eléréséhez a viallalkozdsok sztenderdeket fogal-
maznak meg, melyek betartasat folyamatosan ellendrzik. A munkatarsaktol
fligg azonban, hogy képesek-e érzelmi toltetet adni a szolgaltatds terméknek, és
ezzel meggy6z8 eredményt elérni a vendégeknél. A vendéglatd- és szalloda val-
lalatok esetében a személyzet mennyisége a szolgaltatas egyik fontos mindség-
indikatora (egy otcsillagos szalloda példaul joval tobb személyzetet tart fenn,
mint az egycsillagos, hogy az igy nyujtott kiilonszolgaltatasok segitségével mi-
ndségi folényt élvezhessen). Nemcsak a munkatarsak szdma meghataroz6 té-
nyezdje a szolgaltatas mindségének, hanem a dolgozdk pszichikai- intellektualis
teljesitménye is fontos szerepet jatszik. Ennek kovetkeztében a munkaaddk
kiilonleges kovetelményeket tamasztanak — f6leg a vendéggel érintkezd - mun-
katarsaik felé. A szalloda- és vendéglatéipar munkakorilményei viszont nem
tal csabitéak a képzett személyzet szaméara (harom miiszakos foglalkoztatas,
pihend- és innepnapokon is végzett munka, a piaci atlagnal alacsonyabb atlag-
bérek). Ennek, valamint a szezondlis eltérések kovetkeztében jellemzden magas
a fluktuécié. Ez nagymértékd tobbletkoltséget r6 a foglalkoztatokra, és megno-
veli a vallalkozasokban a megbizhatd, hiliséges, lelkiismeretes és elkotelezett
munkatarsak iranti vagyat.

Ezért fontos tehat megvizsgalni a ,munkatarsat” mint belsd eréforrast, legfd-
képpen hilisége és szolgaltatasi igyekezete tekintetében.

* BGF Kereskedelmi, Vendéglatéipari és Idegenforgalmi Fdiskolai Kar, fdiskolai adjunktus.
“* BGF Kereskedelmi, Vendéglatéipari és Idegenforgalmi Féiskolai Kar, fdiskolai docens.
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1. A szalloda- és vendéglatéipar munkaersigényének
szakmai sajatossagai

A szezonalitas és a tevékenység jellege kivetkeztében a vendéglatéiparban
kilonésen magas a fluktuacié (még a 60%-os rata sem ritka!). Mas agazatokkal
ellentétben a szalloda- és vendéglatéiparban ennek pozitiv hatdsa is van, ugya-
nis ha egy munkatars tébb vallalatnal dolgozott mar, az szakmai tovabbfejldé-
sét és tapasztalatainak bdviilését szolgalja. Emellett a természetes fluktuacid
segitség lehet olyan id@szakokban (példaul holtszezon), amikor imazs-vesztés
nélkil szeretne egy vallalat munkaerd cs6kkentést végrehajtani. Egy tovabbi
pozitivum, ha a kevésbé motivalt munkatarsak elhagyjak a vallalatot, aminek
kovetkeztében javulhat a munkahelyi 1égkor.

Ezeken tdl viszont a negativ — a vallalat szempontjabdél nemkivanatos — fluk-
tudcié6 magas tobbletkoltségekkel jar: toborzas, betanitas, végkielégités, az el-
vitt know-how és vendégkor értéke. A fluktuacié kivalté okaiként a munkatar-
sak tobbnyire a kovetkezdket nevezik meg:

e hianyz6 elismerés,

* nehezen tervezhetd szabadidd,

o fejlédési lehetdségek vagy tovabbjutasi lehet8ségek hianya,
e alacsony bérezés,

e tul hosszil munkaidd és tul magas kévetelmény,

e tulzott fizikai megterhelés,

e az elvarasok nem teljesiilnek,

* tovabbképzés hianya,

e rossz munkahelyi 1égkor.

A fluktuaciét el6idézd kiilonbo6zd indok a munkatdarsak megitélésének és ér-
zelmeinek fiiggvénye. OLFERT (2003) négy olyan tipust ir le (1. dbra), amelyek
fluktuacios viselkedésiikben kiilonbéznek egymastol.

Exrés Gyenge
azonosulds a vallalat szervezetével
Erds azonosulds a munkaval és a Sztar Magényos farkas
Gyenge |munkahelyiviszonyokkal | vgallalati polgdr | Bels§ emigrans
1. dbra

Fluktudciés tipusok!

e Sztar: Az ide tartozé munkatars minden eréfeszitése a vallalatra és kollégai-
ra 0sszpontosul, csak betegség esetén hianyzik.

* Maganyos farkas: Amint az ilyen munkatars tevékenységét tekintve kedve-
z6bb kovetelményeket talal mas vallalatnal, elhagyja vallalatat.

1 Olfert, 2003, 342. o.
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e Villalati polgar: Neki elsGsorban azoknak a szerep- és viselkedési elvarasok-
nak a teljesitése fontos, melyeknél kiszolgaltatva érzi magat.
* Belsd emigrans: Ez a munkatars csak a haszon érdekében marad a vallalat
alkalmazottja.
A vallalatok el6tt tehat két lehetdség all. A fluktuaciét elfogadjak sziikséges
rosszként, vagy megprobaljak a munkatarsi két6désen keresztiil hosszatavon
megtartani képzett személyzetiiket.

2. A lojalis munkatars

A lojalitasnak nincsen egységes és altalanos érvényd meghatarozasa, mindig
az Osszetartozas okanak, keletkezésének és fenntartasanak tényezGjétdl flugg.
Az olyan fogalmak, mint azonosulds, integracid, lojalitas, munkatarsi kot6dés,
személyzeti kotGdés, személyzetmegtartas azt jelzik, hogy a munkaadé érdeke a
munkatarsainak tartézkodasi idejét meghosszabbitani és megerdsiteni. Ezzel a,
hiiségre és teljesit6képességre szeretné 6szténézni 6ket, amolyan ,pszicholdgiai
kapcsot” alkotva a munkavallal6 és a munkaltatd kozott.

A munkatarsi ,k6t6dés” és a munkatarsi ,lojalitas” fogalmat altalaban szino-
nimaként kezeli az irodalom, am a lojalitas szerintiink mélyebb elkételezettsé-
get takar.

2.1. Fogalommagyarazat

A lojalitas — alapvetben pozitiv jelentéssel felruhazott — szé a francia hiliség
(,Joyauté”) szébdl ered, mely a latin ,legalis” sz6b6l szarmazik. Jelentése: torvé-
nyes, torvényszerd és kotelességtudd (dllammal, torvénnyel vagy hasonldval
szemben).2 Toébb sikon keresztul (vallasi, személyes, csaladi, politikai, tarsa-
dalmi) kiilonb6z8 vonatkozasa lehet, ezért a lojalitds sz6 alkalmazisa mindig a
vonatkozasi sikhoz igazodik.

Eredetileg a lojalitas fogalmat a szolgalas szovegkoérnyezetében hasznaltak.
A lojalitas a munkaadd és annak hliséges munkatarsai kozti viszonyt jellemez-
te. Ez magédban foglalja, hogy a felettes meg tud bizni munkatarsaiban és ab-
ban, hogy 6k az utasitasait az altala meghatarozott médon teljesitik anélkil,
hogy a felettes kénytelen legyen minden 1épést egyenként elmagyardzni és fel-
ugyelni. Ennek feltétele, hogy a felettes és a munkatars azonos moralis 6ssze-
fliggésben legyenek, tehat ,a munkatars hlségkotelességének a felettes gon-
doskodaskotelessége felel meg”. Itt kulonosképp mutatkozik a lojalitas koleso-
nossége. Ellenszolgaltatas nélkiil a felettes nem varhatja el a munkatars hiisé-
gét. A lojalitds olyan mély kotddést valt ki az emberbél, hogy az képes érte 6nz6
érdekeit a hattérbe szoritani. Mind az igazi munkatarsi két§désnek, mind az
Gszinte lojalitasnak elengedhetetlen feltétele a munkatars elégedettsége.

2 Brockhaus (kiadd), 1982, 127. o:
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2.2. A munkatarsi elégedettség

A munkatars elégedettsége egyrészt figg a munkatars igényeitl, masrészt
az 0sztonzéstll. A motivumok vizsgdlata soran a bels§ és kiils§ késztetés moti-
vacidjat kulonboztetjik meg. A belsd késztetés motivacidja belilrsl fakad, ami
azt jelenti, hogy a munkatars szivesen dolgozik és munkaja kozben elégedettsé-
get érez, mint az a szakacs, aki pusztan szenvedélybdl késziti el az ételeket. A
kiuls6 késztetés altal motivalt munkatarsat nem munkaja elégiti ki, hanem in-
kabb annak kisérd koériilményei, mint példdul a fizetés. Azonban mindkét moti-
vacibs lehetGség fejlesztése ajanlatos a munkatarsak teljesitési hajlanddésaga-
nak megnovelése érdekében. Ha ugyanis a munkatars feladatkorét tgy alaki-
tottak ki, hogy feladatanak elvégzése 6romet okoz neki és emellett még hasznot
is huz belble, akkor annak elégedettség lesz a végeredménye. Ugyanakkor az
anyagi 0sztonzés alddssa a belsG késztetés motivacidjat. Az 6szténzés ezen for-
maéja ugyanis eldmozditja a jutalmazott cselekmény és a jutalom kozti okozati-
siagot, amit a munkatars is érzékel. Az eleinte kedvbdl és belsd késztetésbil
elvégzett tevékenység tehat ellendrzésre keriil, és ezaltal elveszti onkéntes jel-
legét. Egy vallalat szaméra fontos tehat kiulonbséget tenni akozott, hogy mun-
katarsai tevékenységiiket bels§ vagy kiils6 indittatas kovetkeztében végzik el. A
munkatars elégedettségének célzott elémozditasa csakis igy lehet sikeres.

Vallalati
vezetdség

Személyes

fejlédés Felettes

FelelGsség Kollégak

Munkatarsi
elégedettség

Munka-
koriilmények

Munka-
tartalom

2. abra
A munkatdrs elégedettségének f6 tertileteid

Az okok elemzése alapjan megéallapithatjuk, hogy a munkatarsak elégedett-
sége és kot6dése kozott okozati 6sszefliggés 4ll fenn.4 Négy olyan meghatarozé

3 Homburg; Stock, 2000, 183. o.
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tényezGt azonositottak, amelyek felel6sek a munkatars elégedettségéért (2. Gb-
ra). Ezek kozil leginkabb a munkahely és a munkahelyi kérilmények a megha-
tarozdak. Masodik helyen a légkor és a bizalom all, mig harmadik helyen a ve-
zetést és a szervezést emelték ki. A munkatars elégedettségét befolyasold té-
nyez6k sorat az altala érzékelhetd, személyére iranyulé megbecsiilés zarja.
Azok a munkatarsak, akiket nagyra becsiil a munkaltatéjuk, jobb munkatelje-
sitményt nydjtanak, és jobban ragaszkodnak sajat vallalatukhoz is.

2.3. A Rotédés fokozatai

A munkatarsi kot6dés egy olyan folyamat, melynek soran az alkalmas mun-
katarsat a helyesen kialakitott 6sztonzésekkel a vallalat szamara megnyernek
és megtartanak. Ezzel szemben a lojalitas inkabb egy gondolkoddsméd és beal-
litottsag, amelyet a vallalat nem tud csak gy minden tovabbi nélkil el§idézni.
Eszerint a kot6d6 munkatars nem biztos, hogy egyben lojalis munkatars is.
SZEBEL és HABIG (2004) az alabbi kotddési fokokat kiilonbozteti meg (3. dbra).

Azonosuléas a vallalattal, érzelmi k6t&dés

7

Személyes fejlédés és kihivasok, erkolesi kotGdés

T

Elényok szerzése

T

Kényszer

3. dbra
Kotédési fokoks

e Megtorténhet, hogy egy munkatars nem talal masik munkahelyet, és ezért
kénytelen a vallalatanal maradni. (Csaladi elkotelezettség, munkahelyek hi-
anya, alacsony szakképzettség, szerzGdési feltételek)

* Amennyiben tisztességes jovedelem koti vallalatahoz a munkavallalét, nem
all érdekében megvaltoztatnia munkahelyét. Egyéb elényck, mindig figgnek
a munkavallalé mindenkori szlikségleteit6l. El6nynek tekintheti a rugalmas
munkaiddét, de akar a vallalat gyermekmegdrz6 szolgalatat is. A kot6dés azon
lehetséges veszteségek szubjektiv vizsgalatabdél kovetkezik, amelyekkel a
vallalat elhagyasa esetén szamolnia kell. A veszteség lehet pénzigyi, anyagi,
szocialis vagy kulturalis természetd.

4 Bruhn, Grund, 1999, 514. o. Bruhn és Grund a munkatarsak elégedettségének és kots-
désének Osszefliggésével kapcsolatos, tapasztalati eredményeket szemléltetik. Ehhez v6.
Grund, 1998, 170. o.

5 Szebel-Habig, 2004, 21. o. és Klimecki, Gmir, 2001, 31. 0. nyomén
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e A vallalat irant érzett erkolesi kotddés sikja egyutt jar a kihivast jelentd fe-
ladatok révén elért személyes fejlédéssel. A munkatars felelGsséget érez
munkaja eredménye irant és erkolesi kotelezettséget alakit ki feladataval,
kollégaival és a teljes vallalattal szemben.

» A kotGdés legmagasabb fokozata az azonosuldas mind a vallalat termékével,
mind magaval a vallalattal. A munkatars bluszke részlegének sikereire, és
meg van elégedve a vallalatnal jelenleg bet6ltott beosztasaval a munkahelyi
légkort kellemesnek tartja és érzelmi kotddést alakit ki vallalata irant. Ez a
szint all talan a legkézelebb a vallalat iranti lojalitashoz.

Az els6 két kotédési fok (kényszer, elényok szerzése) nem feltétleniil fog-
lalja magaban a munkatars elégedettségét. A munkatars elégedettségére ak-
kor van sziiksége a vallalatnak, ha Gszinte, hosszu tav, pozitiv kotGdést sze-
retne kialakitani munkatarsaival. A munkatars lojalitdsa talmutat a kotédé-
sen, hiszen benne foglaltatik a vallalat, illetve munkatarsainak és vendégei-
nek megbecsiilése. A lojalis munkatars a vallalat elképzelései szerint, ill. an-
nak értékrendje szellemében cselekszik, valamint a vallalat vendégei irant is
elkotelezettséget érez.

Az ,Engagement Index 2004” cimi GALLUP-tanulmany kimutatja, hogy a
munkavallalok 87%-a nem érez igazi elkotelezettséget munk4ja irants, pedig ez
a vallalat sikerét nagy mértékben befolyasolja. A lojalitas szamonkérése a
munkatarson felettébb problematikus, hiszen egy munkatars csak és kizardlag
sajat akaratabdl lehet lojalis egy vallalat irant. A lojalis beallitottsagot sem
megvenni, sem kikényszeriteni nem lehet.

A lojalis munkatars f6leg viszontagsagok idején képvisel stabil és megbizhat6
tényezG6t, ugyanis ,joban-rosszban” kitart vallalata mellett. Erre j6 példa a
szalloda- és vendéglatéipar, ahol a gyakorlatban nem ritkdk a hatnapos mun-
kahetek és a 10-12 6ras munkanapok, ahol csitcsidében magas teljesitményt
varnak a munkatarsaktél. Az, hogy milyen médon beszél egy munkatars bara-
tainak, ismer@seinek, rokonainak, s6t a vendégeknek vallalatarél, jol tikrozi
lojalitasat. Biiszke vallalatara, magara és a termékekre, teljes mértékben azo-
nosul vallalata kultarajaval. Egy vallalattal szembeni lojalitds magaban fog-
lalja a szervezet értékei, célkitlizései és résztvevdi iranti lojalitast is.

2.4. A munkatadars profilok

Ahhoz, hogy taglalni lehessen a lojalis munkatars jellemzdit, bemutatunk
néhany munkatarsprofilt, melyek vizsgalata soran vilagossa valnak azok a
munkatarsi tulajdonsagok, amelyek fontosak a lojalitds létrejottének szem-
pontjabél.

A munkatarsprofilok felépitésének pontos ismerete lehetévé teszi a Human
Resource Management szamadara, hogy céliranyos személyzetpolitikai intézkedé-
seket hozzon a lojalitas fejlesztésére vagy pedig az illojalis munkatarsakbdl
fakadé kockazatok minimalizalasara.

6 V6. The Gallup Organization (kiadé), 2004. 3. o.
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2.4.1. Homburg és Stock munkatarsprofiljai

Abbdél kiindulva, hogy a munkatars lojalitasanak feltétele a munkatars elé-
gedettsége, négy munkatars-tipus (HOMBURG, STOCK 2000) abrazolhaté egy
elégedettség-lojalitas- matrixban (4. dbra).

+
A
@n
©
:T; Csatlés / Szimpatizans Meggyo6z6déssel bird / tudatos
=i
&
E
I Jandorjelslt / Belsd felmondd Job-hopper / Vandormadar
E
=
|

— Munkatars elégedettsége +

4. abra
Elégedettség-lojalitds- matrix

o A ,meggybzédéssel biré” munkatarsak nagyon elégedettek és hatarozott loja-
litast mutatnak vallalatuk irant. KiemelkedGen 6nalléak és atlagon felili
teljesitményeket nyujtanak. .

o Tokéletes ellentétik a ,belsé felmondsé”. Ok kiemelkedden elégedetlenek és
illojalisak, ennélfogva jelentls veszélyforrast jelentenek a vallalatra. Az ilyen
helyzetbe jutott aktiv, dinamikus és fiatal munkatarsak altalaban 4j munka-
hely utan néznek. Vannak azonban munkatarsak, akik képesek megszokni az
ilyen és ehhez hasonlé allapotokat, és ennek kovetkeztében a legtobb esetben
lustak 1) munkahelyet keresni. .

e A ,szimpatizans” ezeknek a keveréke. O ugyan kifejezetten lojalis, viszont
nem igazan elégedett. Az elégedetlenség sokévi munkdajanak rutinszerd jelle-
gébll adodik. Ha ugyanis valéban lojalis munkatarsrél lenne sz, az nem fo-
gadna el az elégedetlenséget el6idézb helyzetet. Sokkal inkabb kifejezné til-
takozasat, hogy ez altal kiszabaditsa vallalatat abbdl a siralmas helyzetbdl,
ahol romlik a teljesitmény annak kévetkeztében, hogy elégedetlenek a mun-
katarsak.

e Az utolsé jellemzett munkatars-tipust ,,job-hopper”-nek nevezik. Legtobbszor
palyakezdGkrdl van sz6, példaul gyakornokok, akik szakmailag még nem ko-
telezték el magukat, és egyel6re csak tajékozédnak az agazaton belil. Az
ilyen munkatarsak aranylag elégedettek, és rovid tartézkodasuk ellenére
nagymértékd lojalitast mutatnak. A szalloda- és vendéglatéiparban gyakori
az ilyen munkatars. Rovid id6re kihasznaljak a ,job-hopper”-ek teljesitmény-
potencialjat annak tudatdaban, hogy hosszi tavon nem tudjak megtartani
Gket. A nemzetkozi szallodalancok gyakran megprébaljak éket a lancon belil
kikozvetiteni.
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2.4.2 A Manpower munkatarsprofiljai

A MANPOWER munkaerd-szolgaltaté egy nemzetkozi tanulmany keretében
négy pszicholdégiai munkatarsprofilt azonositott a lojalitasra vald tekintettel (5.
adbra). Itt a munkatarsak szemszogébdl vizsgaltak lojalitasukat vallalatuk irant.

T A
N
= Blind loyalists Mutual loyalists
.% I (vakon lojalis) (kolesonosen lojalis)
— 3
N~

S
80 = Saboteurs Mercenaries
3 (szabotald) (pénzsovar)
-

: -

— Avallalat mennyire szolgal ra a lojalitasra +

5. dbra
A Manpower munkatdrsprofiljai”

e ,Mutual Loyalists™ lojalisak vallalatuk irant, mivel megitélésiik szerint val-
lalatuk meg is érdemli ezt. A munkatars kélesonos lojalitast érez vallalata és
onmaga kozott. Faradalmait, teljesitményeit vallalata megjutalmazza. Bizo-
nyos mértékben a ,Mutual Loyalists” képviselik az igazan lojalis munkatar-
sakat. Naluk jellemzéen magas a ,day-to-day satisfaction” és a szakman be-
Iili motivacié. Ezen felul azonosulnak is vallalatukkal és hajlanak ra, hogy
dicsérjék vallalatukat mint munkaadoét és annak termékeit.

e ,Blind Loyalists”: lojalisan viselkednek vallalatukkal szemben annak ellené-
re, hogy ugy érzik, vallalatuk nem érdemelte ki ezt. Ez a csoport bizonyos
mértékben vak vagy nem helyénval6 lojalitast fejez ki munkaaddja irant. Bar
a vallalat aktivan nem viszonozza a lojalitast, a munkatarsak tovabbra is ki-
allnak vallalatuk mellett. A Human Resource Management kihivasa a mun-
katarsak tobbnyire pozitiv felfogasanak fejlesztése kellene, hogy legyen.

e ,Mercenaries”: illojalisak, annak ellenére, hogy véleményuk szerint vallala-
tuk megérdemelné lojalitasukat. Alig ismerik és még kevéshbé tisztelik a val-
lalat értékrendjét. Mig racionalisan koétédnek szakméajukhoz, addig érzelmi-
leg igen erdsen elkiilonilnek vallalatuktol.

e ,Saboteurs” meglatasuk szerint vallalatuk nem érdemelte meg lojalitasukat,
és ennek megfelelGen nem is lojalisak vallalatukkal szemben. A munkaerd-
fluktuaciot illetéen talan ez az a csoport, amely a legtébb negativ hatassal
van a vallalatra. A munkatarsak aktivan kritizaljak a vallalatot mint mun-
kaadét, és aligha nyilatkoznak réla elismerben. A ,,Saboteurs” csoportban fel-
tinden magas a férfiak szama.

7 Manpower (kiadd), 2002, 19. o.
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2.4.3 Ploss lojalitasi csoportjai

PLOSS a munkatars vendégkapcsolatanak szemszogébdl mutatja be a munka-
tars lojalitasat (6. dbra), és ezzel mas ralatast biztosit a munkatarsprofilokra.
Ez esetben nem a munkatars szubjektiv érzelmei adnak felvilagositast viselke-
dési mint4jarél, hanem sokkal inkabb a lojalitds mértéke és a vendégkapcsolat
erfssége hatarozzak meg cselekvését.
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PLOSS azt a veszélyt hangsilyozza, amit egy olyan munkatars jelent, aki alig
lojalis véallalatdval szemben, viszont sokat all kapcsolatban vendégekkel. Az
ilyen tipusi munkatarsat PLOSS ,Arulénak” nevezi, akin a vendég latja elége-
detlenségét, és aki miatt a vendég nem érzi magat j6 kezekben az adott valla-
latnal. A vendégek mas vallalat mellett dontenek, ami jelentls koltségeket je-
lent az eredeti vallalat szamara.

Hasonlé magatartast tapasztalhatunk a ,Kihaszndlé” esetében, még ha nem
is rendelkezik olyan intenziv vendégkapcsolattal, mint az ,Arulé”. A ,Kihasz-
nald” csakis elGiras szerint cselekszik, magatdl nem kezdeményez, és nem érez
késztetést teljesitményének javitasara.

A ,Tamaszték” ugyan kevés vendégkapcsolattal rendelkeznek, viszont felet-
tébb lojalisak. Stabilizalé hatasukat a hattérben fejtik ki és gondoskodnak ar-
rél, hogy a front teriileten minden folyamat a vendéget kielégité médon menjen
végbe. Legtébb esetben sok tapasztalattal rendelkeznek, amit rendre tovabb is
adnak.

A legnagyobb bizalmat a ,Kiizdékbe” fektethet a vallalat. Ok nagyon lojali-
sak, és minden t6lik telhet6t megtesznek a vendég kielégitésére. PLOSS ramu-
tat arra, hogy itt is érvényesiil a PARETO-képlet, miszerint a vallalat munkatar-
sainak 20%-aval vendégei pozitiv benyomasanak 80%-at tudja elérni.®

8 Ploss, 2001, 203. o.
9 Vo. Ploss, 2001, 203. és kov. old.
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2.5. Egy lojalis munkatars értéke

Néhany vallalat mar megértette, hogy munkatarsai jelentik az egyik legfon-
tosabb vagyonértéket. Hossza tavon ez az egyetlen olyan forras, amely a véalla-
lati célok elérését és ennek megfelelGen a hossza tava vallalati sikert lehetévé
teheti (SZOSTAK, NALBANTIAN 2004), f6képpen a szalloda- és vendéglatbiparban,
ahol a siker elsGsorban a munkatarsaktél fugg. A vallalatok termékeik minGsé-
gével vagy araval mar nem tudnak kiemelkedni az egyre szaporodd versenytar-
sak koziil, nyerni csak a kiszolgalas mingségével tudnak, mely a dolgozék mun-
kajatol fugg. Egy atlagos vallalat arbevételének tobb mint egyharmadat mun-
katarsaiba fekteti be. A szalloda- és vendéglatdipar teriiletén a személyzeti ra-
forditas a legmagasabb fixkoltségekhez tartozik.

Minél tovabb marad egy munkatars egy vallalatnal, annéal jartasabb lesz az
uzlet dolgaiban és anndal értékesebb lesz vallalata szamara. Azok a munkatar-
sak, akik nap mint nap kimagasléan intenziv vendégkapcsolatot bonyolitanak
le, jelentés hatassal birnak a vendégek lojalitasara. A régi munkatarsak altala-
ban kielégitébben tudjak kiszolgalni a vendégeket, mint a palyakezd6k. Ok mar
ismerik vendégeik kivansagait és kiilonleges igényeit. Egy szalloda vendégei
értékelik, ha megérkezéskor nevikon szolitjak Gket, és szobajukat kivansagaik-
nak megfeleléen rendezik be. Ez esetben nem a vezetlség az, aki szoros kap-
csolatot létesit a vendéggel, hanem a munkatarsak, akik kozvetlenil érintkez-
nek a vendégekkel. A lojalis munkatars kulcsfontossaga szerepet tolt be a ven-
déghtliség megteremtésében. Ahhoz, hogy egy munkatars elkotelezettséget érez-
zen vendégei irant, olyan vallalatra van szikség, amely megteremti azokat a
feltételeket, amelyek a munkatars szamara lehet6vé teszik, hogy teljes meggyG-
z6déssel, elkotelezetten cselekedjen.

3. A lojalitas alapu vallalat

Manapsag a munkaaddk egyre inkabb felismerik, hogy a sajat munkatarsak
irant tanusitott gondoskodas és érdekl§dés nem csak a szentimentalis j6lelkd-
ség kifejezési formai; sokkal inkabb kotelességiik ez, amennyiben meg akarjak
szerezni és meg akarjak tartani a megfelelen képzett munkatarsakat.

3.1. A motivdcio és az eredményesség

A motivacié hianya miatt komoly veszteségeket szenvednek a vallalatok. A mo-
tivalatlan dolgozdék negativ hozzaallasanak eredményeképpen csokken a termelé-
kenység és novekszik — tébbek koézott a fluktuacié folytan is — a kies6 munkaidd
koltsége. A munkavallalékat kiillénésen zavarja, ha nem kapnak elismerést a fe-
letteseikt(l, és a véleménylikre sem kivancsi senki a vezetGk korébdl.

Meghatarozé egy cég szempontjabdl, hogy a munkaltaté mennyire tekinti ver-
senyeszkoznek sajat dolgozoit, illetve a siker érdekében mennyit fektet beléjuk.
Egy tehetség elvesztése szintén komoly pénziigyl kockazat a cégeknek a verseny-
ben, raadasul nagyon nehéz megtalalni az utédjat is. Arra azonban fokozott fi-
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gyelmet kell forditani, hogy hogyan tartsak meg a kivételes képességli munka-
erét, mivel 6ket masképp kell motivalni, jutalmazni, fizetni és tréningezni.

Sok esetben a vallalatok azok, amelyek nem kinalnak munkatarsaiknak meg-
felel6 alapot ahhoz, hogy kibontakoztathassak érzelmi kotGdésiiket és lojalitasu-
kat, 6k felel6sek a cs6kkend elkotelezettségért. Tulsagosan koncentralnak a profit
megszerzésére, és nem kozvetitik érthetSen a vallalat elképzeléseit és céljait.

3.2. A vallalati kultiura

A lojalis munkatars valamennyi fejlédési tényezdGje az adott vallalat kulta-
rajaban gyokerezik. A lojalitas kibontakozasanak alapvetd feltétele, hogy a
munkatarsak azonosuljanak a vallalattal, annak elképzeléseivel, elveivel és
végeredményben termékeivel.

A lojalitas és a bizalom legfontosabb mozgatérugdja az a vallalati kultira,
amelyet a munkatarsak latnak. A lojalitds alapjanak megteremtésében dontd
szerepet jatszik, hogy folyamatosan és hitelt érdemlben tajékoztassak a vallalat
értékeirGl. A vallalati kultira azonban olyan felettébb komplex kiilonlegessége
egy szervezetnek, amelyet alig lehet megragadni. Ennek ellenére minden vél-
lalatnak van kultiraja, és minden vallalat maga is kultura, figgetlenil attél,
hogy az j6 vagy rossz. Egy vallalat kultaraja bizonyos funkcidkat teljesit, ame-
lyek a vallalat szempontjabél serkentlleg, de adott esetben gatlén is hathatnak.

HOMBURG és KROHMER (2003) négy szintre osztja a vallalati kulturat. A val-
lalati kultara legalapvet6bb szintjét az értékek képezik. A vallalati értékek el-
vont célok, amelyeket a gyakorlatban gyakran vezérelvként fogalmaznak meg,
igy példaul a Ritz-Carlton Hotel Company ,,Credo”’-jaban (kiildetés; hitvallas).
Ez a példa jol szemlélteti a vendéglatd- és szallodaiparban meghatarozott érté-
keket (7. dbra).

HITVALLAS

A Ritz Hotel olyan szalloda, ahol a személyzet a legfontosabb fel-
adatanak a vendégekrdl valé valodi gondoskodast és kényelmiik
biztositasat tekinti.

Elkotelezziik magunkat, hogy mindig a legjobb személyes szolgal-
tatast nydjtjuk vendégeinknek, akik ezaltal mindig kellemes és
tapintatos légkort élvezhetnek.

A Ritz Hotel a vendégeknek még a ki nem mondott kivansagait és
szlikségleteit is teljesiti, az itt nyujtott élmények feliiditenek és
kényelemhez szoktatnak.

7. abra
Ritz-Carlton Hotel Company ,,Credo”10

10 Ritz-Carlton Hotel Company (kiadé), 2000, 2. o.
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A hitvallas konkrétabban abrazolja a célokat és teljes képet kozvetit a mun-
katarsaknak arrél, hogy mit kivan pontosan elérni a vallalat a vendégeinél. A
vezérelvek tomorek és konnyen megjegyezheték annak érdekében, hogy a mun-
katars ismerje és meg tudja jegyezni azokat. Ha megjegyezte a hitvallast, akkor
az befolyasolni fogja cselekvését és gondolkodasat a vallalaton belil, és kiilono-
sen a vendégekkel szemben.

A normdk szorosabb kapcsolatban allnak a cselekvéssel, mint az értékek, és
konkrétabban is kozlik azokat. Olyan szabalyokat tartalmaznak, amelyek vila-
gosan hataroznak meg bizonyos viselkedési formakat a vallalaton belil. Jelen
esetben a Ritz-Carlton Hotel Company a ,,Credo”-bdl vezette le a ,Basic stan-
dard”’-eket, majd a cselekvésre vonatkozéan megvalédsitotta azokat. Ezek koziil
a legfontosabbak: ,(1) elére kitaldlja a vendégek Ohajait és szikségleteit (2)
megoldja a problémakat és (3) valédi gondoskodassal viseltetik a vendégek és a
munkatarsak irant”. A Ritz-Carlton Hotel Company azonban még ennél is to-
vabb megy, és a ,Three Steps of Service” keretében tomoren gyakorlatositja
normait (8. dbra).

A SZOLGALTATAS 3 LEPESE

1. A vendégek meleg és Gszinte fogadasa. Szélitsuk a vendéget
mindig a sajat nevén, amikor csak lehetséges.

2. A vendég igényeinek meglatasa és igényeikhez valé alkal-
mazkodas.

3. Figyelmes bucstzas. Kedvesen vegylink bucsut a vendégektol,
sz6litsuk neviikén Gket, amikor csak lehetséges.

8. abra
Ritz-Carlton Hotel Company ,,Three Steps of Service”!!

A vallalati kulttdra tovabbi alkotéi mindenki altal érzékelheték. HOMBURG és
KROHMER ide sorolja az elbeszéléseket, a nyelvet, a szertartdsokat és az elrendezé-
seket. A vallalati kultira utolsé szintjét azok a viselkedési mdédok jelentik, ame-
lyek specidlisan piacorientalt cselekvéseket hataroznak meg. Ide tartozik az in-
formacidk megszerzése, azok terjesztése a vallalaton belil, és végil az arra vo-
natkozo6 reakcié. A vallalat sajat javara hasznalhatja és alakithatja a kulturajat.

3.3. A személyzetfejlesztés

A személyzetfejlesztés egy céliranyosan alakitott folyamatot foglal magéba,
amely lehetdvé teszi a vallalat szamara, hogy teljesiteni képes, képzett munka-
tarsakat szerezzen meg és fejlesszen a potencidljuknak megfeleléen. Ennek
soran nem az a cél, hogy a munkatars csak azért valjon lojaliss4, hogy megvalé-
sithassa énmagat. Sokkal inkabb az, hogy biiszke legyen mind magéara és a tel-

11 Ritz-Carlton Hotel Company (kiadd), 2000, 2. o.
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jesitményére, mind pedig a vallalatra. Ugy kell éreznie, hogy a vallalat tamo-
gatja, és a vallalatnak sziiksége van ra. Dicséret és elismerés Utjan észlelnie
kell a vallalat értékelképzelését. Az a munkatars, aki kibontakozhat és tovabb-
fejlédhet egy olyan kultiran beliil, amellyel azonosulni tud, és amelyben megbi-
zik, buszke és lelkes, hogy az adott vallalatnal dolgozhat. Igy terjed el a gya-
korlatban is az a felismerés, hogy a személyzeti fejlesztés intézkedései (példaul
karrierprogramok) pozitiv hatassal vannak a munkatars lojalitasara.12

Ha egy vallalat nem veszi figyelembe egy lojalitasalapu vallalat szempontjait,
agy nem is varhatja el, hogy munkatarsai lojalisak legyenek vele szemben. A j6vé-
beli menedzsment nem csak feladatokat szignal ki: a kommunikacié és a példaérté-
ki cselekvés segitségével motivalnia és lelkesitenie kell a munkatarsait. Nemcsak a
munkatarsnak kell magaval hoznia az elkotelezettség és a lojalitas feltételezett
képességét, hanem a vezetének is. Utdbbi ugyanis egyrészt szakmai tekintély, aki-
hez fordulhatnak, masrészt pedig 6 felel6s a munkatarsak munkakedvéért is.

4. A lojalitas kovetkezményei

Lojalis munkatarsak esetén néhet a vendégelégedettség, emelkedhet a kép-
zések, a betanitas hatékonysaga, intenzivebbé valhat a munkavégzés. Ennek
fébb elemeit a kévetkez6kben foglaljuk Gssze.

4.1. A vendégelégedettség névekedése

Azok a munkatarsak, akik koézvetlen kapcsolatban allnak az ugyféllel, mint
példaul a szallodaipar és a vendéglatéipar frontszemélyzete, nagy és kozvetlen
hatast gyakorolnak a vendégek lojalitasara és igy vallalat teljesitményére. A
vendégek szoros érzelmi vagy személyes kapcsolatot alakithatnak ki a munka-
tarsakkal, ami meghatarozza az adott szdlloddaba vald visszatérésiiket. A mun-
katarsi lojalitas és a vendéglojalitas kozotti fuggbség kolesonos. Minél nagyobb
az ugyfelek elégedettsége és hilisége, annal alacsonyabb a munkatarsak lét-
szam-ingadozasi aranya. A szalloda vagy a vendéglé vendégei jelentls befolyas-
sal birnak a munkatarsak elégedettségére, és igy lojalitasara is. A torzsvendé-
gek, akikkel a munkatars pozitiv kapcsolatot alakit ki, kiillonos mértékben segi-
tik a munkatarsi lojalitas fejlddését. Ugyanigy nem lehet tgyféllojalitast felépi-
teni a munkatarsak lojalitasa nélkul.

Képzeljik el a kovetkezd példat: A vendég belép egy szalloddba és szabad
szoba irant érdeklédik. A recepcids azt valaszolja neki, hogy a szalloda teljesen
tele van, és nem tud neki szobat adni. Ezzel elvégezte feladatat. Elvileg semmit
sem r6hatnank fel ennek a munkatarsnak. Ha azonban mindent megtesz annak
érdekében, hogy az utazénak keressen egy alkalmas szalldshelyet, akkor telje-
stilnek a 7. és 8. dbraban foglaltak.

Rovid tavon ugy tlnik, mintha sem a recepcids, sem a szalloda nem profital-
na a teljesitményébdl, de a vendég emlékezni fog a szallodara, mivel ott segitG-

12 V6. Jost, 2005, XXV. és kov. oldalak és Baese, 2005, XIX.
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készen alltak a rendelkezésére. Ha a vendég adott esetben Ujra a varosban jar,
valdszintleg ezt a szallodat fogja preferalni, mivel ott mar pozitiv tapasztalato-
kat szerzett. Ez a tobblet faradozas csakis abban az esetben meril fel, ha a
munkatars azonosul a vallalataval. Bliszke ugyanis magara és a vallalatara,
éppen ezért nem engedheti meg, hogy egy vendég elégedetleniil hagyja el a
szallodat. Meg fogja préobalni a legjobbat nyujtani még akkor is, ha ez adott
esetben azt jelenti, hogy a konkurencianak szerez vendégeket.

4.2. A képzési hatékonysag emelkedése

Az 1) munkatarsak képzése jelentds koltségekkel jar. A vendéglatéiparban
gyakorlatot teljesitd fiatalok gyakran valtanak munkahelyet tanulményaik
végeztével. Ennek kovetkeztében a beléjiik fektetett téke nem folyik vissza a
vallalat értékalkotasi lancaba, hanem legrosszabb esetben a versenytarsak ja-
vat szolgalja. Ha egy vallalat tartésan invesztal munkatarsai képzésébe és to-
vabbképzésébe, Ggy az Uj munkatarsak is profitalnak a tapasztalt régiek tuda-
sabdl. Az 4j munkatarsakat nem kell nagy koltségek aran képezni, mivel a
sziikséges tudast megkaphatjak a hosszu évek 6ta a vallalatnal dolgozdktdl.
Ebbdl pedig az kiévetkezik, hogy érdemes befektetni a lojalis munkatarsak to-
vabbképzésébe, mivel Gk ,ingyen” adjak tovabb tapasztalataikat és megszerzett
tudasukat az Gjaknak, automatikusan kozvetitve a vallalat értékeit és céljait is.
Igy az Ujak nem a menedzsment elGirdsaként érzékelik a vallalati kulturat,
hanem egy szervezeti szerepld altal megélt kulturaként. Ezaltal novekszik an-
nak az esélye, hogy az Uj munkatarsak is lojalis munkatarsakka valnak, és a
vallalat szamara igy megmarad egy olyan személyzeti mag, amely ismeri, éli a
vallalat értékeit, és megvaldsitja annak céljait.

Tovabbi pozitiv hatast jelenthet, hogy az 14j dolgozék felkutatasaban és kiva-
lasztasaban is részt vehetnek az elkotelezett munkatdrsak. Osszekottetéseik,
kapcsolatrendszeriik felhasznalhaté arra, hogy szakmailag és emberileg is al-
kalmas kollégdkat javasoljanak, igy jelent6sen csékkentve a toborzas, a kiva-
lasztas és a betanitas koltségeit.

4.3. Intenzivebb munkavégzés

A huzamosabb ideje a vallalatnal dolgozé munkatarsak pontosan ismerik a
munkafolyamatokat és tudjak, miként lehet azokat hatékonnya tenni. A lojalis
munkatarsaknak az 1d§ folyaman kevesebb feliigyeletre van sziikséguk felette-
seik részérdl, mivel a vallalat szellemében cselekszenek. Ezen tilmenden azok a
munkatarsak, akik biiszkék vallalatuk teljesitményére és a termékeire, sokkal
intenzivebben dolgoznak. Azok a munkatarsak, akik nem kell6en motivaltak, és
legrosszabb esetben mar magukban fel is mondtak, csak az el6irdsok alapjan
végzik a munk4jukat. Ok inkabb hajlanak arra, hogy munkahelyet valtsanak. A
lojalis munkatarsak ellenben hliek maradnak a vallalathoz, a teljesitményben
lelt 6rom és a vallalattal szembeni biiszkeség pedig noveli a produktivitasukat,
és csokkenti a vallalaton beliili kies6 idéket.
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Osszefoglalas

Jelen munka keretében vilagossa valt, hogy a munkatarsi lojalitas — Gssze-
fiiggésben egy lojalitas-alapu vallalattal — kihatassal van az adott vallalat sike-
rére. A jovGre nézve kivanatos lenne, ha egyre tobb szalloda- és vendéglatéipari
vallalat ismerné fel munkatarsaiban cége sikerének tényleges potencialjat. Ha
stabilizalédik a gazdasagi helyzet és csokken a munkatarsak munkahelyiik
elvesztésével kapcsolatos félelme, gy a vallalatoknak egyre erdteljesebben kell
torekednitik arra, hogy hosszi tavon megtartsak a képzett munkatarsaikat. Ha
egy vallalat azonban olyan alapot kinal, amely szabad teret nydjt a lojalitas
kibontakozasahoz, igy nemcsak arra lesz képes, hogy tartésan megtartsa a
legfontosabb erdforrasat, vagyis a munkatarsait, hanem arra is, hogy velik
egyutt kozosen kovesse a vallalat céljait.
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