KARAKASNE MORVAY KLARA
Szamitégépes szimulaciok alkalmazasa
a szallodai revenue managerek oktatasaban

1. Bevezetés

A revenue management alkalmazasa a 70-es évek végén kezd6dott, és mara nagyon szé-
les korben elterjedt menedzsment eszk6zzé€ valt. A légitarsasagok, autdkdlcsonz6k mellett
a szalloddk is alkalmazzak a bevételik és a mikddési eredményik (GOP) optimalizalasara
(Kuhtreiber, 2011). Tobb kilféldi egyetem inditott e témaban kurzusokat, mig itthon e teri-
leten még nem érzékelhet6 valtozas a képzési és tovabbképzési palettan, holott a szakma-
ban megnétt a kereslet a revenue managerek irant. Jelen tanulmany egy korabbi munkank
tovabbgondolasa (Karakasné Morvay és Simon, 2016). Eredetileg annak jartunk utana, hogy
a budapesti min&ségi szallodakban milyen igény mutatkozik ilyen irdnyd képzésekre, illetve
hogy a revenue manager altal alkalmazott ismeretek és képességek milyen kombinaciéjat
tartjak idealisnak. Az elméleti képzés tartalma mellett a piaci szimulaciés jatékokkal is fog-
lalkozunk és kirajzolédik egy lehetséges képzés tartalma és megvalositasanak korilményei.

2. A revenue management (RM) értelmezése és alkalmazasi
lehetdségei

2.1. Az RM fogalma

A revenue management egy olyan menedzsment eszkdz, amelynek célja a bevétel maxi-
malizaldsa a piaci viszonyok valtozasdhoz alkalmazkodva. Az eszkéz mindezt a kereslet és
a kinalat 6sszehangolasaval, a vev8k vasarlasi szandék alapjan valé szegmentalasaval és
a javak optimalis elosztasaval igyekszik elérni (El Haddad és Roper-Jones, 2008). A reve-
nue management egyik legkordbbi definiciéjat az American Airlines alkotta meg 1987-ben,
amely azt mondja ki, hogy ,,a megfelel6 helyet kell eladni a megfelel§ vevének a megfelel§
idében (Weatherford és Bodily, 1992, p. 832.) Ezt az alapot késébb tobben is kiegészitették,
igy a definicidba bekerult ,a megfelel§ aron” (Kimes, 1989) és a ,megfeleld csatornan ke-
resztil kedvez6 jutalékkal” (Landman, 2011) meghatdrozas is. A revenue mamagement (mas
néven yield vagy hozammenedzsment) az el6z8 éves statisztikak alapjan segit elére jelezni a
varhat6 vendégszamot és az elérhetd drakat annak érdekében, hogy maximalizalni lehessen
a bevételt, illetve a hozamokat (Xotel, 2009). Lehet8ség van ddnteni, hogy adott kereslet
mellett milyen dron értékesithet6 egy szolgaltatas vagy termék. A kdzgazdaszok megfogal-
mazasaban a revenue mamagement a javak olyan elosztasa, amely maximalizalja a gazda-
sagi jolétet, mikdzben elbre jelzi az egyes vasarldk szokasait (Cross, 1998). Kimes és Wirtz
atfogalmaztak az American Airlines 3ltal hasznalt fogalmat: ,a revenue management az in-
formacios rendszerek és az arazasi stratégiak alkalmazasa annak érdekében, hogy képesek
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legylink a kivant javakat a megfelel8 vev8knek jékor j6 aron eladni.” (Stanislav, 2014, p. 8.)
2.2. Az RM feltételei

A médszer alkalmazasanak tobb alapvet6 feltétele van. Az els6 a nehezen megvaltoztathatd
kapacitas. Ez a hotelek szdmara a szobak fix szamat, a repiil6k esetében az (ilések szamat
jelenti. Egyiket sem tudjuk az éppen felmeril6 igények szerint csékkenteni vagy névelni.
A masodik a romlandg, eltarthatatlan termék, amely jellemz8 minden szolgaltatasra, ame-
lyek nem tehet6k el késébbre. Ha a replén egy hely nincs kiadva vagy a szallodai szobaban
nem alszanak az adott éjszaka, akkor az a bevétel 6rokre elveszett. Ezenfellil fontos még
az el6ére megjésolhaté kereslet mértéke. Az el6z8 évek statisztikaibdl a revenue manager
eléjelezheti az érkezd vendégek, a no-show-k (nem megérkezd vendégek), a walk-in (a fog-
lalas nélkul érkez6k) és a lemondasok aranyat, tovabba az adott idészakban a varhaté cso-
portok szamat és az atlagos tartdézkodasi id6t. A revenue management olyan terlleteken
alkalmazhat6 féként, ahol a szolgaltatas fix koltségei altalaban magasabbak, mint a valtozo
koltségek. Az allandd koltségek altalaban nem fliggenek a vev8k/fogyasztok szamatél, ettdl
fuggetlenul folyamatosan terhelik a bevételeket, mint példaul a repterek féldi személyzete,
a szallodak altal fizetett bérleti dijak, hitel kamatok (Ivanov és Zhechev, 2011; Kimes, 1989).

Tovabbi feltétel a vevdk szegmentdlhat6ésaga: vagyis hogy a vevSk kdre nem homogén,
tehat tdbb csoportra oszthatdk. A legaltalanosabb csoportositds a turizmusban példaul
a szabadidds és Uzleti turistak megkiilonboztetése, akiknek foglalasi szokdsai, arérzékeny-
sége és arrugalmassdga jelentdsen kilonbo6zd. Ilyen feltétel még az idében eltéré mértéki
kihasznaltsag is. Ez jelenthet periddusokat vagy szezonalitast; a Iényeg, hogy az id6szakok
egymastol jol elkilonithet8k legyenek. Ekkor meghatarozhatdk az alacsonyabb, illetve a ma-
gasabb leterheltségli id&szakok, és ennek alapjan alakithatok az arak (Schwartz, 1998; Wirtz
et al., 2003; Kimes, 1989; Cross, 1997).

Természetesen azok a vallalkozasok alkalmazzak a revenue management eszkdzeit, amelyek
~profitorientaltak és széleskorl lehet8ségik van a beavatkozasba, szabadon ddnthetnek
a gazdalkodasi és piaci jellemz6k befolyasolasaban” (Netessine és Shumsky, 2002).

3. Az RM hasznalata a szallodai gyakorlatban

A légitarsasagok gyakorlatat atvéve, ma mar tobb - fix kapacitassal rendelkez6 - szolgdltatd
ipardg latta meg a lehet6séget az RM alkalmazasaban. Sikeresen haszndljak a szallodak,
golfpalyak, kaszindk, autokolcsonzdk, stadionok, szinhazak, mozik, éttermek és fiirdék is
(Kimes & Choi, 2009). Minden iparagnal kozos cél, hogy a valtozo piaci igények figyelembe-
vételével a legmagasabb arbevételt érjék el. A szallodai revenue manager elsédleges felada-
ta a bevétel optimalizalasa, amely napjainkban mar nem csupdn a széllastevékenység, ha-
nem a vendéglatas, bankett, spa és egyéb szolgaltatasok bevételeinek a maximalizalasat is
jelenti (Cross et al., 2009). Ezzel egyiitt az elemzéseknél a Gross Operating Profitot, a brutto
Uzemeltetési eredmény alakulasat kell még figyelembe venni, amelyet a m(ikddési kdltsé-
gek is befolydsolnak. Az RM a szalloda mindennapi életének szerves része, valamint a hotel
megfelel6 mikoédésének elengedhetetlen kelléke. A revenue manager f6 hatdskore ugyan
az egyéni vendégek szegmenseinek a kezelése, de belesz6lasa van a csoportok érkezésébe



is az egyéni szobaéjszakak fuggvényében (Kimes, 2015). Ezalatt mind a csoportok szamanak,
létszamanak, mind az aranak befolyasolasa értendé.

3.1. Az RM eszkozrendszere

Az elemzéshez a managerek kilonféle eszkdzoket és modszereket hasznalnak, amelyek
szallodanként eltérbek lehetnek, igy a kdvetkez6kben a leggyakrabban hasznalt eszkdzoket
soroljuk fel és mutatjuk be.

3.1.1. Teljesitménymutaték

A szallodai bevételek akkor ndvelhet6k, ha minél tobb szobat sikeriil minél magasabb aron
értékesiteni. Ezért az alabbi harom kulcsmutatészam alakulasaval mérhetd leginkabb a re-
venue manager tevékenységének sikere. Atlagos napi szobadr (average daily rate - ADR):
az adott napon a kiadott szobak sulyozott szamtani atlagat mutatja meg. Foglaltsag (occu-
pancy ratio - OCC%): megmutatja, hogy az adott id6szakban a kiadhat6 szobak hany szaza-
Iéka volt kiadva. RevPAR (revenue per available room): az adott id8szakban az egy kiadhatd
szobdra jutd atlagos szobaarbevételt mutatja meg. Mig a foglaltsag csak a szalloda készle-
tének felhasznalasardl ad informaciot, a bevételrdl mar nem, addig az atlagar megmutat-
ja a bevételt, viszont nem veszi szamitasba a nem kiadott szobakat, csak azokat, amelyek
hasznalatban vannak. A RevPAR ezzel szemben tartalmaz informaciét a foglaltsagrol is és a
bevételrdl is, igy ez a komplex mutatd az RM sikerességének legfébb fokméréje (Enz, 2010).

3.1.2. A szallodai RM eszkoztdara, médszerei

A fenti mutatészamoknak megfelel6en a szallodai revenue manager fontos célja az arak
helyes hasznalata (Kimes, 2015b). Az arra haté mddszerek az alabbiakat foglaljak magukban.
Ardiszkriminacié (price discrimination): ennek a médszernek a lényege, hogy azonos szobéa-
kért a kil6nbdz8 vendégszegmenseknek kiilonb6z8 arat ajanl a szalloda. Dinamikus drazas
(dynamic pricing): a dinamikus arkialakitas soran az arakat a foglaltsag és a kereslet aranya-
ban lehet valtoztatni (ma mar akar naponta tébb alkalommal is valtoztatjak araikat a szol-
galtatok). Legalacsonyabb ar biztositasa (lowest price guarantee): ha adott feltételek mellett
a vendég talal olcs6bban ugyanolyan kategéridji szobat, mint amilyent az adott hotelnél
foglalt dragdbban, akkor a vendég az alacsonyabb, dltala talalt és bizonyitott dron kapja meg
a szobajat. Az arkozlés maédija (price presentation, price framing): az arak megjelenitése mas
hatast valt ki a vendégbdl, ha az adott szoba ara egyszer(ien olcsd, vagy ha arengedmény
kovetkeztében kapja meg ugyanazt a szobat ugyanazon az aron. (Stanislav, 2014)

Az alabbi altalanos arazasi stratégiakat a szallodak is hasonlé médon alkalmazzak. Keresle-
talapu (demand (value) based pricing), kdltségalapu (cost based pricing), behatol6 (market
penetration pricing), lef616z6 (market skimming pricing), csomagalapu (product bundle pri-
cing, packaging), valaszthatd termék (optional product pricing), pszicholégiai (psychological
pricing), promacios (promotional pricing), 6sztdénz6é (captive product pricing).

A magas alland6 koltségek bekertilnek a szobai fedezeti ar kiszamitasaba, megmutatva
a legalacsonyabb drat. Magasabb kereslet esetén az drak emelhet6k vagy magasan tart-
haték, példaul a kiemelt id6szakokban (pl. karacsony, Forma 1). Behatol6 arakat altalaban
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az Uj piacra |ép&k alkalmaznak, mig a lef616z6 ar a magas min6ségl szallodakra jellemzé.
A csomagajanlatok sszeallitasa segiti a termékek differencialasat és szorgalmazza a szoban
kivali szolgaltatasok igénybevételét. A kereskedelemhez hasonléan a szallodak is hirdetnek
akciokat, amivel példaul az alacsonyabb kereslet(i id6szakok felé terelhetik a vendégeket,
optimalizalva a (szezonalitashoz nem alkalmazkodo) fix kapacitas jobb kihasznalasat.

Afoglaltsag emelését szolgaljak a kdvetkezd - nem arra hat6 - modszerek. Kapacitds manage-
ment (capacity management): ezek olyan intézkedések, amelyek a szalloda kapacitasaval kap-
csolatosak (pl. valamilyen bdvités, szarnyak vagy emeletek megnyitasa, lezarasa); természe-
tesen ezek nem a napi gyakorlatra haté taktikai intézkedések; ezek kozé inkabb a valtozékony
kereslet marketing eszkdzokkel térténd befolyasoldsa tartozik. Tultoltés (overbooking): ennek
amodszernek a lényege, hogy tobb az adott napra kiadott szoba, mint amennyi szobaval a ho-
tel valojaban rendelkezik; a tultoltés csokkentheti a ,no show” vendégekbdl fakado veszteség
mértékét, de bizonyos szinten fokozott kockazatot is rejt. TUlszerz8dés (overcontracting): ez az
utazasi irodaknak, online utazasi irodaknak (OTA - Online Travel Agent) eladott szobakra vo-
natkozik; ez az az eset, amikor a szerz8désben kikotott szobak szama - amelyet az iroda meg-
tolthet - tdbb mint a szalloda valodi kapacitasa. Garantalt szoba (room availability guarantee):
a szallodak bizonyos vendégek szamara minden esetben biztositanak szobat, amennyiben a
vendég példaul a szalloda hiiségprogramjaban vesz részt vagy térzsvendége a hotelnek; az 6
foglaldsaikat a szallodak preferaljak, ezzel jelezve a vendég fontossagat és 6sztdndzve a visz-
szatérési hajlanddsagot. Tartdzkodasi id6 hossza (length of stay): ez alatt a vendég tart6zkoda-
si idejének tudatos befolydsolasa értendd; bizonyos drkedvezmények elérését a szalloda tobb
napos tartdzkodashoz kotheti. Elégedettségbiztositas (100% satisfaction guarantee): a vendég
elégedettsége nagyon fontos tényezd minden szdlloda szamara; ezzel a szélloda deklaralja,
hogy bizik a sajat min6ségében, masrészt csokkentheti a szallodafoglalaskor fellépd bizonyta-
lansag érzést. (Adenso-Diaz et al., 2002)

Tovabbi hasznos eszkdz az elosztasi csatorndk helyes kivalasztasa és hasznalata. Itt donti el a
szalloda, hogy milyen disztriblcids csatornakat hasznal, milyen utazasi irodakkal vagy online
utazasi irodakkal szerzddik. A partnerek szamos tényez6tél figghetnek, példaul a szalloda tipu-
satol, a marketingstratégiatdl és az elérni kivant célcsoporttdl. (Stanislav, 2014, p. 7.) A revenue
manager a rendelkezésére all6 multbeli piaci és bels6 adatokat elemzi, amelyek partnerenként
és szegmensenként csoportositva elérhetdek. Ezek és az,,on the books” (a kényvszerinti meglé-
v6 foglalasok) segitségével igyekszik minél pontosabb ,forecast” (elSrejelzés) elkészitésére.

4. Piaci szimulaciok alkalmazasa a gyakorlatorientalt képzésben

A gazdasagi fels6oktatasban névekvé igény jelenik meg a menedzsment ismeretekkel,
a hallgaték kreativitdsaval és ismeretszintetizdlé képességével szemben. A fiatal szak-
emberektdl btleteket, a problémadk dttekintésének képességét vdrja el a gyakorlat.
A hallgatéknak képeseknek kell lennilik arra, hogy munkacsoportokban, teamekben tud-
janak dolgozni. Ezekre a kihivdsokra az oktatdsnak fel kell készitenie a hallgatét, mert ez
nemcsak ismeretet, hanem képességek kifejlesztését is jelenti.” (S6lyom, 2003, p. 2.).

A szimulacids jatékok éppen ezt biztositjak, e mellett j6l alkalmazhatdk a didkok bevo-
ndsara, motivalasukra, tovabba lehetéséget adnak az elmélet és a val6s problémak 6sz-



szekapcsolasara. A szimulaciés jatékok olyan dinamikus szituacidba helyezik a didkokat,
amelyben képesek megtapasztalni a kilonb6z8 dontések és stratégiak hatasait egy virtu-
alis versenykornyezetben valddi kdrnyezeti nyomas nélkil (Tamas és Koltai, 2020).

A szamitogépes technologia fejl6dése egyre tobb szimulaciés jaték megjelenését ered-
ményezi, amelyek gyakran altalanos menedzsment jellegliek vagy valamely funkcionalis
terlletre fokuszalnak. Az 1960-as években az elsdk kozott jelent meg a Sloan School of
Managementben a sords jaték, amelynek célja az ellatasi lancokban tapasztalhat6 hatasok
szimulaciéja (Tamas és Koltai, 2020). Ne feledkezzliink meg a szimulacios jatékok jelentd-
ségérdl a Z-generaci6 esetében sem! Az § életiiket mar teljesen athatja az online jatékok
vildga, azaz veliik leginkabb a jatékositas (gamifikacid) nyelvén tudunk kommunikalni.

5. A kutatas részletei

A revenue management Magyarorszagon egy mar évek 6ta hasznalt, j6l m(ikodd és egyre
kiemelked8bb fontossagu teriilet a szallodaiparban. Ettél figgetlenll azonban a magyar fel-
s6oktatasban jelenleg csak korlatozottan jelenik meg ez a terullet. Mara nemcsak az egysze-
rii szobakiadasra specializalédott revenue managementet hasznaljak a piacvezet6 szallodak
hazankban, hanem egy kiterjedtebb, tébb részleget is magaban foglald eszkdzt, a total reve-
nue managementet (teljes revenue management). Ez sziikségessé teszi, hogy egy revenue
manager ne csak a szallodai szobaértékesités teruletén legyen jartas, de tdbb mas kapcsolo-
doé terilethez is értsen. Ezekbdl 1athatd, hogy mennyire dsszetett és bonyolult folyamatokat
kell atlatnia, amellyel kapcsolatban kérdésként fogalmazdédik meg, hogy a jelenlegi hazai
oktatdsi rendszer felkésziti-e erre a hallgatdkat.

Ennek a problémanak szerettiink volna a végére jarni kutatasunkkal, amely 2015-2016-ban
zajlott. A legfébb kérdéseink: Mi a szallodai revenue manager (RM) val4di feladata a napi
gyakorlatban? Hol tartott a hazai fels6oktatas, azaz felismerték-e, hogy milyen lehet8sé-
geket rejt a revenue manager képzés? Van-e piaci igény a szallodak részérdl a jol képzett
és célirdanyosanfelkészitettrevenue managerekre? Milyen azidealisrevenue manager? Milyen
az idedlis revenue manager képzés?

Az eredeti kutatast most kiegészitjuk egy Gjabb kérdéssel: Milyen tartalmu revenue mana-
ger szoftver épithet6 be a képzésbe? A kérdések tisztazasahoz elengedhetetlen, hogy redlis
képet kapjunk arrél, hogy jelenleg milyen feladatokat kell ellatnia egy revenue managernek,
illetve hogy a jelenlegi managerek a tapasztalataik alapjan milyen oktatasi programot tarta-
nanak idedlisnak a turizmus-vendéglatas képzésben, amely késébb megfelel6 ismeretekkel
latja el a frissen végzett hallgatékat. Mivel ez egy teljesen Uj kurzus lenne, igy fontos tisztazni
az 6rak gyakorisagat, a résztvevlk |étszamat, a felhasznalt szakirodalmat, a kurzus helyét
a mar meglévd képzés(ek)ben, illetve a kimeneti feltételeket. A kutatasnak ugyancsak infor-
maciot kell adnia a képzés létjogosultsagardl, illetve az ezt elvégz6 didkok szallodaiparban
varhato lehet&ségeirdl.

A szekunder kutatas soran szakcikkek, illetve szakkdnyvek keriltek felhasznaldsra, ezenki-
vul tébb kilfoldi és két hazai egyetem mar meglévé képzésének tanulmanyozasa is jelentds
részét képezte a kutatasnak. A témaban tilnyomo tébbségben angol nyelv( forrasok alltak



158

rendelkezésre, ami jol mutatja, hogy mennyire sziikség van ennek a teriiletnek a magyaror-
szagi megismertetésére, illetve a magyar nyelv( forrasok elkészitésére.

Primer kutatasunk soran két személyes mélyinterju szolgaltatta a kvalitativ informaciokat.
Az interjualanyok egy otcsillagos budapesti és egy négycsillagos vidéki szalloda illetékes ve-
zetdi (revenue manager, illetve general manager) voltak; a veluk lefolytatott félig strukturalt
interjuk nagyban hozzajarultak a terllet jobb megértéséhez és a gyakorlat atlatdsahoz.

Azinterjua soran a kérdések két f6 témakaor koré csoportosultak. Az egyik a revenue manager
feladatkérének meghatarozasa volt a napi, heti, illetve éves rutin alapjan. Itt a kérdések
a revenue manager feladataira irdnyultak, ami azért volt fontos, mert ennek megértése és
vizsgalata utdn pontosabban meghatarozhatd, hogy milyen feladatokra kell felkésziteni a
képzés soran a hallgatékat. A masik vizsgalodasi irany az ,idealis” revenue manager jellem-
z6inek meghatarozasa volt, azaz a pozicié betdltésének fontos kritériumait prébaltuk ossze-
gyljteni. Az idedlis személy fogalma nagyon szubjektiv, ezért a kérdések féként a jol koril-
hatarolhato - személyes, tanult és hozott - készségekre, ismeretekre kérdeztek ra.

A primer kutatds masik eleme a kérd&ives megkérdezés volt. A kérddiv célcsoportja a Bu-
dapesten, f6ként 6t csillagos szallodakban tevékenykedd revenue managerek voltak. A kér-
dések célja az volt, hogy meghatarozzuk a revenue managementet feléleld kurzus Iétjogo-
sultsagat, illetve annak f6bb paramétereit, azaz egy jovébeli képzéshez a szakma oldalardl
fellépd elvarasokrol kaptunk atfogd képet. A budapesti 6tcsillagos szallodak jelentik a vég-
zettek szamara a f6 ,felvevd piacot”, ezért ezeket céloztuk meg kérdéiviinkkel. A jelenlegi 10
otcsillagos budapesti hazbdl 8 visszakiildte a kérddivet, igy a valaszadas 80%-os. A primer
kutatas kiegészil egy szimulacids szoftver bemutatasaval.

6. Eredmények

A szekunder kutatas soran kiderult, hogy egy igazan jél képzett revenue manager a szolgal-
tatasok értékesitése soran jelentds bevétel-, s6t GOP-emelkedést képes generdlni. Egy nem-
zetkozi szallodai menedzsment cég (Xotels, 2016) garantalja, hogy az altala a partnerekhez
delegalt revenue manager 10-25%-o0s bevételemelkedést tud elérni, amely két év alatt a 34%-
otis meghaladhatja. Ez kell6képpen aldtamasztotta szamunkra, hogy maga a pozicié hasznos
a széllodakban. A mélyinterjukbdl és a szakirodalombdl kider(lt, hogy a revenue manager
pozici6é egyre magasabb beosztast képvisel a szakmaban, a széllodaigazgatdk mellett dol-
gozik és mar nem pusztan sales (értékesitési), hanem stratégiai kérdésekkel is foglalkozik.
Mindkét interjualany megerd@sitette, hogy szivesen foglalkoztatna olyan munkavallalét, aki
revenue management tertleten jartas. A létezd revenue management képzések kinalatat
vizsgalva 6t nemzetkozi példat taldltunk, amelyeket az 1. tablazat mutat be.
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1. tdblazat: Revenue management képzések nemzetkézi kinalata
Forrds: Sajat szerkesztés /E-Revenue Masters 2014, INSA 2015, Hotelschool The Hague 2015 alapjdn/

6.1. Aszallodai revenue manager feladatai

A megkérdezés és az interjuk is alatdmasztottak, hogy a revenue manager feladatai igen
komplexek, sokoldaldak, a szalloda minden részét érintik. Elsédleges feladata a bevétel op-
timalizalasa és a minél magasabb RevPAR elérése.

A kutatasbdl kideril, hogy az 6tcsillagos szallodak tdbbsége mar total revenue manage-
mentet alkalmaz, ami a szélloda minden teriiletének bevétel optimalizalasat jelenti, és célja
a TRevPAR (total revenue per available rooms - egy kiadhat6 szobdra jutd 6sszes arbevétel)
maximalizalasa. Ez Magyarorszagon f6ként a vendéglatas teriletére koncentralddik, de kil-
foldon (leginkabb az Egyesiilt Allamokban) a SPA, a garazs, a kaszindk teriiletére is kiterjed.
Ha azonos id6pontra tobb foglalasbdl kell kivalasztani annak tekintetében, hogy melyiknek
adjon szobakat egy szalloda, akkor mar nemcsak az elérhet6 szobadrat, hanem a csoporttdl
még varhatd egyéb fogyasztasok értékét is figyelembe kell venni. Fontos mutatéva |épett
el a GOPPAR (gross operating profit per available rooms), amely a bevételek mellett a kolt-
ségek optimalizalasat is vizsgalja. Sarkitott példaként: egy szalloda - ha valaszthat - azt a
foglaldst preferalja, ahol hosszabb a tartézkodasi id6, mert ott alacsonyabb textilmosatasi
koltséggel kell szamolni, igy magasabb profitot realizélhat. A fentiekbdl lesz(irhetd, hogy a
revenue manager feladatainak zéme az adatbazis és a mutatok figyelését igényli, és altala-
ban az alabbi napi teend6ket foglalja magaban.

Foglalasok figyelése: a revenue managerek egyik legfontosabb feladata, hogy mindig fi-
gyelemmel kisérjék a szalloda foglaltsagi szintjét, a beérkezd foglaldsok lGitemét, a booking
pace-t, vagyis a beérkezett foglalasokat a rendszerben a targyidéponttél visszamend&en. Se-
githeti az el6rejelzést, ha bizonyos mintak figyelhet6k meg, példaul hogy augusztus 20-ra
mennyivel hamarabb szoktak a csaladok foglalni.

Reggeli jelentés (morning report): a targynap reggelétdl az el6z8 nap reggeléig visszamend-
en a foglalasok vizsgalata, elemzése, majd ezek segitségével jelentés készitése.

Korlatozott kereslet (constrained demand): a visszautasitott kereslet 6sszetételét mutatja
a tartozkodasi id6 és a bevétel fliggvényében. Az egyenl6tlenségek elkerilése érdekében
a keresletet Ugy kell elfogadni, illetve visszautasitani, hogy azok ne képezzenek peaket, tehat
kiugrast a foglaltsagban.
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Versenytarsak elemzése: ez a nemzetkozi lancok esetében altalaban az STR (Smith Travel
Report) segitségével, illetve a szempontoktdl fliggéen tébb program segitségével torténik.
Az STR egy valtozata a STAR (Smith Travel Accommodations Report) program, amelyet egy
flggetlen cég miikodtet. Ez megmutatja a versenytars szallodak atlagarat, foglaltsagat, Re-
VPAR-jat, és ezeken kivul az adott helyzetben |ényeges f6bb mutatékat. A riportban meg-
talalhatd a versenytarsi kor rangsora (név nélkil), és az adott szalloda foglaltsag, atlagar
és RevPAR indexe a versenytdrsakhoz viszonyitva.

Iranyitas, vezetés: a rezervacios részleg koordinalasa, az arak meghatarozasa az egyéni szo-
bafoglalds szamara. Az e-commerce manager, illetve a rezervacios részleg a revenue ma-
nagernek tartoznak kozvetlen elszdmoldassal, neki készitenek jelentéseket; ezek elemzése
a késébbi stratégia kialakitashoz, illetve a jov6beni arak meghatarozasahoz és az esetleges
akciotervek kialakitasahoz szlikséges.

Egyeztetés az értékesitéssel: a csoportos foglalasokat az értékesités egyik részlege kezeli.
Ez a részleg dont a csoportos foglalasok elfogadasarol a stratégia, a szobaéjszakak, a ban-
kettbevétel és a mar bent |év6 foglalasok alapjan. A revenue manager egyeztet az érté-
kesitési részleg vezet8ivel a csoportokrdl, a csoportos atlagarrdl, a foglaltsag alakitasarol
annak érdekében, hogy a lehetd legoptimalisabb business mixet [étrehozva a legtdbb be-
vételt érje el a szdlloda.

El6rejelzések készitése (forecasting): a multbéli adatokat és a mar beérkezett foglalasokat fi-
gyelembe véve jelentések készitése egy meghatarozott id6szakra vonatkozdan. Ez a koltség-
vetés, a bevételtervezés szempontjabdl, illetve a foglaldsok kezelése szempontjabél fontos.
Stratégiai megbeszélés: minden héten a szdlloda felsévezet6i szamara kialakitott megbe-
szélés. Az elmult id8szak elemzése és az lzleti helyzet fuggvényében a kévetkez6 nagyjabdl
harom hénapra vonatkozé feladatok, tervek elkészitése.

Ugyeletes vezetd (manager on duty): tébb szallodaban az igazgat6 tavollétében a felsé ve-
zetés egyik tagja a hétvégét vagy a hétvége egyik napjat a szallodaban tolti, hogy felligyelje
a miikodést, amelyrél a kovetkezd heti megbeszélésen, illetve masnap e-mailben beszamol.

Tovabbképzés (training): a revenue managerek szamara tébb tovdbbképzést szerveznek
a széllodak (0j szoftverek, kommunikacio, vezet6i), amelyeken részt kell venniuk. Gyakori
azonban, hogy sajat maguk is tartanak tovabbképzéseket a munkatarsaknak és gyakorno-
koknak.

6.2. Az idealis revenue manager jellemzéi

A kutatasbdl kiderdlt, hogy ebbe a pozicidba majdnem lehetetlen azonnal (palyakezd6ként)
bekerulni, hacsak az illet6 nem dolgozott mar az alapképzés alatt 1,5-2 évet a szalloda érté-
kesitési vagy rezervacios tertletén. A megkérdezettek az aldbbi (1. abra) tertleteken szerzett
gyakorlatot tartjak a leghasznosabbnak.



1. abra: Arevenue manager poziciohoz elvart el6zetes gyakorlati tapasztalatok
Forrds: Sajdt kutatds eredményeibdl szerkesztve

F6ként a tapasztalat és az analitikus latasmod elengedhetetlen ebben a poziciéban. Min-
denképpen sziikséges néhany év el8ismeret, hogy egy palyakezd6 megismerkedjen a szal-
lodai stratégiakkal, atlassa ezt a specialis m{ikodési struktirat és gondolkoddsmddot.

A személyes interju masodik része személyes, illetve tanult kvalitdsokkal foglalkozott,
amelyek ahhoz sziikségesek, hogy valaki j6 revenue manager legyen, illetve hogy kony-
nyebben boldoguljon ennek a teruletnek az elsajatitdsaval (Karakasné Morvai és Simon,
2016). Az interjuk soran emlitett személyes készségek a kovetkez&k.

Stratégiai, analitikus latasmdd: a revenue manager folyamatosan adatbazisokkal dolgozik.
Az adatokat figyelni, elemezni kell, 1atni kell a mdgottik lezajlé folyamatokat, egyeztetni
a stratégidval és korrigalni az eltéréseket. A versenytarsak folyamatos elemzése és az 6
stratégidjuk atlatasa miatt is nélkulozhetetlen ez a készség.

J6 értékesitési készségek: a kérdBives megkérdezés is alatamasztja az el6zetes értékesitési
tapasztalat fontossagat, mivel ez alatt belelat az illetd a csoportok kezelésének a mene-
tébe, megismeri a piac elvarasait. Ritkan parosul az elemz8k alapossaga és nyugalma az
értékesitdk gyors reagalé képességével és extrovertaltsagaval.

Nyitott személyiség: ez az egyik leggyorsabban valtozd, legdinamikusabban fejlédé teri-
lete a szallodaiparnak, igy fontos, hogy az illeté mindig kész legyen valtoztatni a stratégi-
ajan, mindig tudjon alkalmazkodni a megvaltozott feltételekhez. Fontos, hogy mindenkit
és minden oOtletet meghallgasson, mert barmikor olyan informaciohoz juthat, amelynek
segitségével el6nyre tehet szert.

Nagy stressztliré képesség: a nagy felel6sség miatt elengedhetetlen, hogy képes legyen jol
kezelni a ra nehezedd nyomast. Ezenkivil megbeszéléseken is prezentdlja az elképzeléseit
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és dontéseit, amelyeket ezutan a tobbi fels6vezet6 elemez, kritizal és kérdéseket tesz fel
vele kapcsolatban.

Piacismeret: nemcsak az aktualis szallodan bellli hirek és a versenytarsak ismerete szik-
séges, de az altalanos makrogazdasagi helyzettel is tisztaban kell lennie. Tajékozddnia kell
a legfrissebb gazdasagi torténésekrdl, kormanyzati dontésekrdl, illetve olyan altalanos
mutatdkrol, mint az inflacié mértéke vagy az drfolyamok valtozasa.

J6 vezetbi képességek: az e-commerce manager és a rezervacié munkajanak folyamatos
ellenbrzése, szervezése; a megheszéléseken valo részvétel vezetdi képességeket igényel. A
revenue management részlegen felmerild problémakat nyugodtan kell 4tgondolni, meg-
beszélni és megoldani. A revenue manager hallgassa meg a beosztottait, legyen képes
kezelni a kialakult problémakat akar szakmai, akar személyes szinten.

J6 kommunikdcids készségek: mivel a revenue manager a jelentéseket tobb vezetdvel is
meg kell vitassa, a beosztottainak tovabbképzéseket, prezentacidkat kell tartson, valamint
fontos, hogy mindig érhet6en, atlathatéan magyarazzon, targyaljon kollégaival és partne-
reivel.

Tanult készségek: alapismeretekkel rendelkezzen a revenue management kialakulasarol,
[ényegérdl, az alapvetd eszkdzokrdl és mddszerekrdl. A fels6oktatasban tanult ismeretek
kozll a statisztikai mddszerek alkalmazasa hasznos, am - mint kiderult - a matematikai
hattér mély ismerete nem szlikséges.

Informatikai ismeretek: az Excel ismerete és problémamentes haszndlata elengedhetet-
len. J6 érzékkel kell, hogy rendelkezzen a szamitégépes programok terén, ezeknek a hasz-
nalatat gyorsan és pontosan kell elsajatitania. A széallodai rendszereket, példaul Global
Dristribution System, Central Reservation System (kdzponti foglalasi rendszer), Property
Management System (ingatlanlzemeltetési rendszer) ismernie kell, és ezeket tudnia kell
kezelni.

Nyelvismeret: magas szint(i angoltudas szukséges, f6ként egy nemzetkdzi szallodalanc
esetében, ahol a felettesek vagy a fels6vezet6k kilfoldiek. Egyéb idegen nyelv ismerete
elényt jelent, szintén a fent emlitett okbdl.

Mas szallodai részlegek és a szallodai sztenderdek ismerte; alapvetd viselkedési szaba-
lyok, valamint izleti protokollismeretek alkalmazasi képessége.

6.3. A revenue manager képzés jellemzdi

Kérdsiviinkben részleteztiik egy lehetséges képzés néhany jellemzéjét. Erdekes, hogy a
szakmaban ma jellemzd rovid, célirdanyos, nagyon specializalt képzésekkel ellentétben a
megkérdezettek a felsoktatas nappali képzésének keretein belil gondolkodtak és néhany
specifikus sajatossagot is felvetettek.

A képzési |étszam (2. dbra) esetében csak 12% tartja alkalmasnak a 15 fénél nagyobb cso-
portot, mig az 5 fénél kisebb létszamot 25% tamogatta. Jellemz6en inkabb a 10-15 f8s cso-



portot tartottak idedlisnak. Ez a jelenlegi fels6oktatasi viszonyokat ismerve nem kivitelez-
het6, nem gazdasagos.

Idealis létszam

2. abra: Arevenue management képzés idealis Iétszama
Forras: Sajat kutatds eredményeibdl szerkesztve

A 3. dbra azt mutatja, hogy a megkérdezett managerek 38%-a 50 6érds kurzust tartana a leg-

hatékonyabbnak. Ez 90 perccel, vagyis egy egyetemi el6adas idejével elosztva 34 alkalmat
jelent, ami tobb mint kétszerese az egy adott félévben szerepl6 hetek szamanak.

A kurzusok hossza

3. abra: Arevenue management képzés 6raszama
Forrds: Sajdt kutatds eredményeibdl szerkesztve

Ebbdl a szempontbdl a 20 6ra lenne a legidealisabb, de azt csak a managerek 12,5%-a tartotta
elegend6nek. Tombositéssel, az draszdmok heti alkalmanak ndvelésével vagy a targy két fél-
évesre nyUjtasaval lehetne az 6tven 6rat kivitelezni fels6oktatdsi keretek kozott. A nyolcvan,
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illetve a szaz 6ras kurzus online vagy fuggetlen tanfolyam keretében lenne megvalésithaté.
Négy kérdés a kurzus oktatasi tematikdjara kérdezett ra: az oktatok végzettségével, a hasznalt
oktatasi eszkdzokkel, illetve a kimeneti kdvetelményekkel kapcsolatban. A valaszadok fele sze-
rintaz oktatéknak szakmabelieknek kellene lennitik, de 40% szerint mellettik nagyobb szerepet
kellene vallalni az egyetemi, f6iskolai oktatéknak. Ez idedlis lenne alapképzés esetében: ekkor
aszakemberek, illetve a fels6oktatasi oktatok egyittmikddve tanitandk a hallgat6kat. Erre meg
is lenne a lehet6ség, mivel a valaszadok 75%-a szivesen venne részt az 6rakon mint eléado, bar
egyikik sem jelélte meg, hogy hany éraban. A hasznalt eszkdzoket illetéen a valaszok 75%-a
szerint mindkét munkakdrben dolgozdk szamara hasznos lenne kényveket alkalmazni az ala-
pok megtanitdsara, majd ezek elhagyhaték lennének, hiszen egy folyamatosan fejl6d6 teriilet-
rél van sz6. Eppen ezért ketten egyaltaldn nem is javasoltak a kényvek alkalmazasat a kurzus
soran. Ez abban az esetben lehet hatranyos, ha a kurzus vizsgaval, illetve esettanulmany meg-
oldasaval zarulna - amelyet a valaszad6k 75%-a javasolt -, hiszen a hallgaték konyv segitségé-
vel kénnyebben fel tudnanak késziilni az egyes mintapéldak alapjan. A vizsga megirasat ketten
csak akkor javasoltak, ha a hallgat6 azonnal munkat is akar vallalni, de abban minden valaszadé
egyetértett, hogy a kurzus végén egy kihelyezett gyakorlat hasznos lenne annak érdekében,
hogy a hallgatok a gyakorlatba is dtultessék a kurzus soran megszerzett tudast.

A képzés dsszetételével kapcsolatos kérdések soran a legfontosabb elméleti és gyakorlati
terileteket kellett megjeldlni a managereknek, illetve arra kellett valaszt adniuk, hogy 6k
milyen mélységig tartandk érdemesnek a revenue management oktatasat. Ezek alapjan
a képzés felépitése a total revenue management elméletét és gyakorlatat kellene, hogy
magaban foglalja, ezen belil kildndsen nagy hangsulyt fektetve a hasznalt médszerekre és
eszkozokre, mivel nyolcbdl nyolc vezet6 ezt jeldlte meg mint legfontosabb elméleti anyagot
(4. abra). A képzés dsszetétele kapcsan a valaszok gyakorisagaban az alapdefiniciok kovet-
keznek, amelyeket négyen emlitettek, majd ezt kdvet6en a kapcsolodé teriletek ismeretét
talaljuk, amelyet szintén négyen jel6ltek meg.

Legfontosabb elmeleti anvagok

4. dbra: A revenue management képzés elméleti tartalmanak hangsulyai
Forras: Sajat kutatds eredményeibdl szerkesztve



A legfontosabb gyakorlati elemek (5. abra) a piacelemzés, illetve a displacement kalkula-
ci6 (meglévé foglalas helyettesitésének hataselemzése), majd az adattomeg-elemzés és az
értékesitési csatornak helyes hasznalata. A prezentacids és vezet6i készségek fejlesztését
nyolcbol 6sszesen harman itélték kiemelked&en fontosnak.

Legfontosabb evakorlati anvagok

5. abra: A revenue management képzés gyakorlati témakorei
Forras: Sajat kutatds eredményeibdl szerkesztve

A nyolc vezet6bdl hét szerint a kapcsolddo teriiletek ismerete igen fontos lenne, ezek kozl
a legfontosabb az értékesités el6zetes ismerete, illetve a rezervaciéé. Ezt kdveti sorrendben
a front office, az étterem és a bankett részleg, majd az e-commerce, a housekeeping (taka-
ritas), illetve a rendezvényszervezés, amelyekre 6t, harom, illetve egy-egy valasz érkezett.
Ezenfelul az el6zetes ismertekhez kapcsoléddan négyen javasoltak, hogy szakmai gyakor-
lat elvégzése utan tanuljak ezt a targyat a hallgatok; harman elegenddnek tartottak a mar
meglévd egyetemi tandrakat, egyikik szerint pedig nem lenne szikség ilyen el6feltételekre.
A szakmai gyakorlat utan a szakirdnytél fiigg6en lehetne a képzésbe beépiteni ezt a javasolt
kurzust az utolsé egy, illetve két félévben, ha nem feltételezzlk, hogy a szakmai gyakor-
latnak legaldbb fél évesnek kell lennie. A személyes interju sordn kider(lt, hogy az iddig
az egyetemen tanitott informatikai ismeretek elegendd tudast adnak a hallgatéknak, és a
hasznalt programok sokszin(isége miatt nem feltétlen lenne lehetséges beépiteni a kép-
zésbe egy Ujabb szoftver oktatasat. Ennek ellenére legalabb egyet érdemesnek tartanank
bemutatni, és alapszinten megismertetni a hallgatokkal az alabbi - a jelenleg a valaszaddk
altal hasznalt - programok koziil: Opera, Easy RMS, RateTiger, Marsha.

A megkérdezettek mindannyian fizet8ssé tennék a revenue management képzést, mert vé-
leményik szerint a résztvev6k komolyabban allnanak egy olyan képzéshez, amire befek-
tetésként tekinthetnek. A képzés arat 80 és 600 ezer forint kozétti 6sszegben javasoltak
megallapitani. Ennek a résztvevék részérdl torténd elfogadasat biztosan befolyasolnd, hogy
a tandijat a munkaltatd vagy a résztvevd sajat maganak fizeti-e.
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7. Konkluzio, valamint javaslatok egy idealis képzésre

A kérddivben sok jellemzdre rakérdeztiink, amelyek dsszesitésével kérvonalazédik az ide-
alis revenue manager képzés. Ez az idealis képzés a kovetkez8kre késziti fel a hallgatokat: a
revenue management alapjainak elsajatitasa, a revenue management eszkdzei és modsze-
reinek helyes hasznadlata, dinamikus drazasi stratégiak elsajatitasa, displacement (helyet-
tesités) kalkulacid készitése, az optimalis armix meghatarozasa, a csoportos értékesités
és a revenue management kdzotti kapcsolatok megtaldldsa, a revenue management nem
hagyomanyos alkalmazasa, vezetdi és prezentacids készségek fejlesztése.

Erdemes lenne a javasolt képzést a (turizmus, szalloda, vendéglatas) szakiranyos alapképzés-
ben nappalitagozaton az utolsé két félévben bevezetni, mivel ekkor rendelkeznek a hallgaték
a megfelel6 szakmai gyakorlati, illetve el6tanulmanyi ismerettel ahhoz, hogy megértsék a re-
venue management dsszetett folyamatait. Az egyetemeken rendelkezésre allna a megfelel
kdrnyezet egy vagy tobb nagyjabdl 10-15 f8s csoport kialakitasara. Ezenfellil a felsoktatas
keretein bellil adottak lennének a lehet8ségek egy egységes magyar nyelvd jegyzet elkészi-
tésére az alapok oktatasahoz, illetve a hallgatok szamara az esettanulmanyok gyakorlasa-
hoz. Az oktatok, akik eddig is oktattak a turizmus-vendéglatas szakon, bekapcsolddhatnanak
a képzésbe, felkérve néhany jelenlegi revenue managert, hogy vendégel8addként tartsanak
meg egy-egy orat. Erre a kérddiv alapjan lenne igény és lehetség is, mivel a megkérdezet-
tek kézul mindenki azt nyilatkozta a kitdltés soran, hogy szivesen venne részt a képzésben
mint éraadd. A targy kimeneti feltételeként a hallgatéknak vizsgat kellene tenniiik. A kurzus
soran a total revenue management témakorét atdlel6 anyagot lenne érdemes oktatni: tehat
az egész szallodara kiterjedd optimalizalast és nem csupan a szobakiadasra kellene korlato-
z6dni, mint ahogy ez mas kulfoldi, mar 1étezd képzésekben is igy van. Az alapok és a részletes
stratégiai ismeretek bemutatasa utan utolso fejezetként kiegészitd terlletek is helyet kap-
hatnak a képzésben, példaul az étterem, a SPA és a bankett bevételei. A kiilfoldi képzésekhez
hasonléan érdemes lehet egyedi probléma megoldasanak menetét mint esettanulmanyt
beagyazni a képzés kereteibe. Ezaltal a hallgatoknak el&szor egy meglévd stratégiat kovetve
kellene megoldaniuk egy valdés problémat, arstrukturat kialakitani, valamint elemezni a ren-
delkezésre 3ll6 adatokat. Ezutan kdvetkezd feladatként meghatdroznak a problémat, kiala-
kitanak a stratégiat, meghatarozndk az arakat, displacement szamitast végeznének, illetve
a csoportok kezelésére tervet alakitananak ki. Ez a komplex feladat adott esetben miikéd-
hetne a képzés vizsgajaként is. Mivel a revenue management eleve szamitgépes hattér-
rel miikodik, ezért a jelenleg hasznalt szoftverek bemutatasat hasznosnak véljiik. Legalabb
egyet az aldbbiak k6zUl érdemes lenne alaposan megvizsgalni minden funkciéban (pl. arész-
szehasonlité, PMS, RM szoftver): Opera, Opera BI, Marsha, PMS, Travelclick (Demand, Hotel-
ligence), Easy RMS, IdeaS, Demand 360, One Yield, Rate Tiger, HQ Plus Rate Shopper, OTA
Insight, GDS, CRS. A , kézzel” el8allitott esettanulmanyok és szamitasok helyett a piacon mar
kaphato szimulacios szoftvereket ajanljuk. Jelenleg egyszerlen elérheté a HOTS (Hotel Ope-
ration Traning Simulation), az EcoSim Snow Hotel és a RevSim (Revenue Management Si-
mulation) szoftver. Ez utdbbi hordozza magaban a legszéleskorlbb lehet8ségeket az alabbi
terlletek menedzselésével: piaci szegmentalas és szegmensenkénti arazas, ardifferencialas
és arparitas kezelése, szallasdij, F&B és egyéb bevételek tervezése, |étszam- és bértervezés,
sales és disztribucios csatornak kezelése, marketing és sales intézkedések, valamint kolt-
ségtervezés, karbantartas és feldjitdasok menedzselése, pénziigyi kérdések, hiteltorlesztés.



Szimulaciét mar évek 6ta hasznalnak a Budapesti Gazdasagi Egyetemen, a turizmus-vendég-
|atas szakon, de a kereskedelmi képzésen is alkalmazzak, igy szdmos pozitivum emlithet6
mellettik. Egy valésnak tekinthetd helyzetet szimuldlnak, amely lehet8vé teszi a szallodai
miikodés kornyezetének megismerését és a piacelemzés gyakorlasat. A szalloda komplex
bels6 életét, részlegeit, munkakdreit és a vezetdi déntések komplexitdsat jol szemlélteti.
Lehet8séget ad arra, hogy az elméletben elsajatitott ismereteket a hallgatok a gyakorlat-
ban kiprébaljak, illetve azok pontos értelmét, kdvetkezményeit felmérjék és megtapasztal-
jak (tapasztalati tanulas). A szoftverek az ‘admin’ feltleten médosithatok, igy évente djabb
szituaciokkal szembesulhetnek a hallgaték. A jatékos forma mellett ez az alkalmazas erésen
fejleszti az analitikus képességet, a kooperacids és kompromisszumkészséget. A szoftver-
rel lehet6ség nyilik a csoportbeli szerepek kiprébalasara (vezet6, részlegvezetd), valamint a
szamitastechnikai készségek elmélyitésére és alkalmazasara. Nem utolsé sorban a résztve-
vk élvezettel tanulnak.

8. Zarszo

Bar a revenue management mar nem tekinthetd ismeretlen tudomanynak, hazankban még-
sem fektetuink kell8 hangsulyt ennek oktatasara. A 17 létez6 turisztikai felsGoktatasi intéz-
ménybdl minddssze kettd foglalkozik ezzel a témaval, holott a (szalloda) piacon erre nagy ke-
reslet mutatkozik. A magas szinvonalu és szobaszamu szalloddkban kilén munkakért hoztak
létre ezekre a feladatokra, és minden lehetséges szamitastechnikai hattér rendelkezésre all
a bevételek optimalizaldsahoz. A hagyomanyos oktatast lassan felvaltja a problémamegoldé
megkdzelités, amelybe nagyon jol illeszkedik a revenue management képzés és a piaci szi-
mulaciok. Reméljuk, hogy sikerilt bebizonyitanunk ennek Iétjogosultsagat, és az altalunk -
a szakmai elvarasoknak megfelel6en - javasolt tartalmi elemek j6 kiinduldsi alapot jelent-
hetnek egy kés6bbi képzés kialakitasahoz.
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