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A szallodaipar mindségiranyitasa az elméleti alapelvek és a gyakorlati alkalma-
zasok bonyolult keveréke, amelynek célja annak biztositasa, hogy a szallodai
szolgaltatasok kovetkezetesen megfeleljenek vagy meghaladjak az iigyfelek el-
varasait. Az emberi eréforras menedzsment a szallodaiparban olyan kritikus
komponens, amely kozvetleniil befolyasolja a szolgaltatas mingségét, a vendégek
elégedettségét és a szalloda altalanos teljesitményét.

A Hotel Moments Budapest szalloda hatékonyan és parhuzamosan alkalmazza
az aktiv mindéség- és humanerdforras-menedzsment technikikat, illetve tudato-
san és jol 6tvozi mindkettét a maximalis dolgozoi- és vendégelégedettség eléré-
séhez.
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BEVEZETES

A szallodaipar minéségiranyitasa az elméleti alapelvek és a gyakorlati alkalmazasok
bonyolult keveréke, amelynek célja annak biztositasa, hogy a szallodai szolgaltatasok
kovetkezetesen megfeleljenek vagy meghaladjak az tigyfelek elvarasaitl. A miné-
ségiranyitas jelent0ségét ebben a szektorban hangstlyozza a szolgaltatds mindsége,
a vevoi elégedettség, a lojalitas és a Iétesitmény altalanos jovedelmezdsége kozotti
kozvetlen Osszefiiggés2.

Torténelmi evolucio: A szallodaipar alapelvei kozt mindig is a vendégek kényelmét és
elégedettségét hangsulyozta. Az iparag fejlodésével azonban, amelyet a technologiai
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fejlodés, a valtozo fogyasztdi preferenciak és a fokozodo verseny befolyasolt, siirge-
téen sziikkség volt strukturaltabb, szisztematikusabb és adatkozpontibb mindségke-
zelési megkozelitésekre.

A szallodak altalanos minéségiranyitasanak alapelvei a kovetkezok:
Ugyfélkozpontisdg: A mindségiranyitas kozponti eleme a vendég. A vendégek igé-
nyeinek, preferencidinak és elvarasainak megértésével és elorejelzésével a szallodak
ezekhez igazithatjak szolgaltatasaikat. A visszajelzési mechanizmusok, példaul a
vendégek felmérései €s az online értékelések felbecsiilhetetlen értékii betekintést
nyujtanak.

Folyamatos fejlesztés: A szallodaipar dinamikus jellege megkdveteli a folyamatos
fejlesztés szellemiségét. Ez biztositja, hogy a szallodak versenyképesek, relevansak
maradjanak, és 6sszhangban legyenek a vendégek valtozo elvarasaival.

Munkavallaloi elkételezettség: Az alkalmazottak a szalloda arcat jelentik, és kulcs-
szerepet jatszanak a szolgaltatasnyujtasban. A hatékony képzés, motivacio és felha-
talmazas elengedhetetlen a szalloda mindségi céljaival vald 6sszhang biztositasahoz.

Folyamatvezérelt megkozelités: A szabvanyositott folyamatok hangsulyozasa biz-
tositja a szolgaltatasnytjtas kovetkezetességét. Ez magaban foglalja a szabvanyos
miikddési eljarasok kialakitasat, a rendszeres auditokat és a szolgaltatasi szinvonal
fenntartasat szolgald ellendrzéseket.

Adatvezérelt dontéshozatal: Az adatok ¢s az elemzések kihasznalasa eldsegiti a meg-
alapozott dontések meghozatalat. Az olyan kulcsfontossagu teljesitménymutatok,
mint a vendégelégedettségi pontszamok, a kihasznaltsagi aranyok €s a rendelkezésre
allo szobankénti bevétel betekintést nytjtanak a miikodési hatékonysagba és a fej-
lesztend® teriiletekbe.

Molina-Castillo et al. (2023)2 tanulmanyaban az innovacio és technoldgia eredmény-
re és teljesitményre gyakorolt hatasait kutatja, hangstlyozva a technoldgia atalaki-
td szerepét a szallodaipar mindségiranyitasi gyakorlatanak javitasaban. A kutatas a
nagy spanyol vendéglato-ipari vallalatok innovativ magatartasaval foglalkozik, ki-
emelve a technoldgia teljesitményre gyakorolt pozitiv hatasat?.

Kihivasok és jovébeli iranyok: Bar a minéségiranyitas érdemei nyilvanvaldak, a
szallodaiparban valé megvalositasa nem mentes kihivasoktol. Ezek a valtozasokkal
szembeni ellenallastdl, a képzéssel és a technoldgia atvételével kapcsolatos koltsé-
gektol a kiilonféle folyamatok kezelésében rejlé bonyolultsagig terjednek. Azonban a
potencialis elényok, koztiik a megnovekedett vendéghiiség, a szilard marka hirneve
és a miikodési hatékonysag megéri ezt a torekvésts.

Ahogy a szallodaipar folytatja ndvekedési és fejlodési palyajat, a mindségiranyitasi
gyakorlatok kétségteleniil alkalmazkodni fognak, tiikrézve a valtozé vendégek el-
varasait, a technologiai fejlédést és a globalis trendeket. A hangsuly tovabbra is a
kivételes vendégélményeken marad, amelyet minden érintkezési ponton a mindség
iranti elkotelezettség tamaszt ala.
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1. HUMANEROFORRAS-MENEDZSMENT ELMELETE ES
GYAKORLATA A SZALLODAIPARBAN

Az emberi er6forras menedzsment a szallodaiparban olyan kritikus komponens,
amely kozvetleniil befolyasolja a szolgaltatas mindségét, a vendégek elégedettségét
és a szalloda altalanos teljesitményét. A szolgaltatas-orientalt iparag nagymértékben
tamaszkodik a human t6kére, hogy kivételes élményeket nyujtson a vendégeknek.
A hatékony emberi eréforras menedzsment gyakorlata tehat a legfontosabb annak
biztositasaban, hogy a szalloda ne csak vonzza, hanem meg is tartsa a képzett és
motivalt munkatarsakat®.

Torténelmi evolucio: Torténelmileg a szallodaiparban a humanpolitika elsésorban az
alapvetd személyzeti menedzsment feladatokra koncentralt, mint példaul a toborzas,
a bérszamfejtés és az alapképzés. Az iparag novekedésével és versenyképesebbé va-
lasaval azonban elmozdulas tortént a stratégiaibb humanmenedzsment-gyakorlatok
felé. Ezt az elmozdulast az a felismerés vezérelte, hogy az alkalmazottak nem csupan
koltséghelyet, hanem értékes eszkozt is jelentenek, amely versenyelényt biztosithat.

A szallodak altalanos humanmenedzsment elemei a kovetkezok:

Toborzds és kivalasztas: Tekintettel az iparag szolgaltatasi jellegére, kulcsfontossagu
a megfeleld tehetségek felvétele. A hatékony toborzasi folyamatok biztositjak, hogy a
szallodak a szolgaltatas magas szinvonalon vald biztositasdhoz megfeleld készségek-
kel és hozzaallassal rendelkez6 személyeket vonzanak.

Képzés és fejlesztés: A folyamatos képzés biztositja, hogy az alkalmazottak a leg-
ujabb készségekkel és ismeretekkel rendelkezzenek. Ez kiilondsen fontos a szalloda-
iparban, ahol a vendégek elvarasai és az iparagi szabvanyok folyamatosan fejlédnek.

Teljesitménymenedzsment: A rendszeres teljesitményértékelések és visszacsatolasi
mechanizmusok biztositjak, hogy az alkalmazottak igazodjanak a szalloda célkitiizé-
seihez, és a vezetdk pedig elismerjék a dolgozok hozzajarulasat a sikerekhez.

Az alkalmazottak elkitelezettsége és megtartasa: Az elkotelezett alkalmazottak na-
gyobb valdszinliséggel nyujtanak kivald szolgaltatast. Az emberi er6forras menedzs-
ment-gyakorlatok, mint példaul az elismerési programok, a karrierfejlesztési lehetd-
ségek és a versenyképes kompenzacios csomagok szerepet jatszanak a munkavallalok
magas szintli elkdtelezettségének és megtartasanak biztositasaban.

Munkahelyi egészség és biztonsag: Szamos szallodai munka fizikai természetére te-
kintettel a biztonsagos munkakoérnyezet biztositasa kulcsfontossagu. Ez magaban
foglalja a rendszeres biztonsagi oktatast, és az egészségligyi ¢s biztonsagi eléirasok
betartasat.
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Kihivasok és jovébeli iranyok: A szallodaipar szamos humaner6forras-gazdalkodasi
kihivassal néz szembe, beleértve a magas fluktuaciot, a szezonalis foglalkoztatasi
ingadozasokat €s a sokszinli munkaerd kezelését. Ezenkiviil a technologia megje-
lenésével egyre nagyobb az igény a digitalis készségek fejlesztésére. A kihivasok-
kal azonban lehet6ségek is jarnak. A fenntarthatdsagra és az etikus gyakorlatokra
fektetett egyre nagyobb hangstly lehetdséget ad a szallodaknak arra, hogy preferalt
munkaaddként pozicionaljak magukat, és magukhoz vonzzak az ezen értékekhez
igazodo tehetségeket.

Ahogy a szallodaipar folyamatosan fejlodik, a humaneréforras-menedzsment alkal-
mazasa is modernizalodik?. A hangsuly egyre inkabb a stratégiai humanmenedzs-
ment iranyaba tolodik el, ahol az emberi eréforrast stratégiai partnernek tekintik a
szalloda céljainak elérésében, nem pedig csupan adminisztrativ funkcionak.

2. A MINOSEGMENEDZSMENT ES HUMANEROFORRAS-
MENEDZSMENT OSSZEFUGGESEINEK FONTOSSAGA A
SZALLODAIPARBAN

A mindségiranyitas és az humanerdéforras-menedzsment kapcsolata elengedhetet-
len minden szalloda sikeréhez. Azok a szallodak, amelyek mind a minéségiranyitas,
mind a humaneré-kezelés irant erésen elkotelezettek, nagyobb valdszintiséggel nyuj-
tanak kivalo tigyfélszolgalatot, magas az alkalmazotti moral, és nyereségesek®.

A mindségiranyitas és a humaneréforras-menedzsment egyiittmiikodve olyan pozitiv
munkakdrnyezetet teremt, amelyben az alkalmazottak motivaltak a kivalo tigyfélki-
szolgalasra.

A mindségiranyitas keretet ad a mindségi célok kitlizéséhez és megvaldsitasahoz. Az
emberi er6forras menedzsment biztositja azokat az eszkézoket és eréforrasokat, ame-
lyekre az alkalmazottaknak sziiksége van e célok eléréséhez2.

Egy szalloda mindségi célja lehet az tigyfelek elégedettségének javitasa. E cél elérése
érdekében a szalloda 0j képzési programot valosithat meg az alkalmazottak szamara
a kivalo ugyfélkiszolgalasrol. A szalloda 0j eljarast is bevezethet az tigyfelek pana-
szainak kezelésére.

Ezen kezdeményezések megvaldsitasaban az emberi er6forrds menedzsment 1étfon-
tossagu szerepet jatszik, mivel egyrészt felelds az j képzési programok kidolgoza-
saért és lebonyolitasaért, masrészt feladata tovabba az ligyfélpanaszok kezelési fo-
lyamatanak kommunikalasa az alkalmazottak felé. Azok a szallodak, amelyekben
szoros kapcsolat all fenn a minéség- és a humanmenedzsment kdzott, szamos elény-
nyel szamolhatnak, tobbek k6zott:

Fokozott iigyfél-elégedettség: A mindségiranyitdas és a humdnerd-kezelés irant erd-
sen elkotelezett szallodak nagyobb valoszintiséggel nyujtanak kivald iigyfélélményt.
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Ennek az az oka, hogy ezekben a szallodakban az alkalmazottak motivaltabbak a
vendégelvarasok teljesitésére és tullépésére.

Alkalmazottak fokozott elkiotelezédése és termelékenysége: A mindségiranyitas és
az humanmenedzsment k6zott szoros kapcsolatot apold szallodak alkalmazottai na-
gyobb valosziniiséggel elkotelezettek és produktivak. Ez azért van igy, mert ugy ér-
zik, hogy munkaltatojuk megbecsiili és tamogatja 6ket. Rendelkeznek azokkal az
eszkozokkel és eréforrasokkal is, amelyekre sziikségiik van ahhoz, hogy munkajuk
soran sikeresek legyenek.

Csokkent munkavallaléi fluktudcio: A mindségiranyitas és a humanmenedzsment
kozott szoros kapesolatot apolo szallodak alkalmazottai nagyobb valosziniséggel
maradnak a vallalatnal. Ennek oka, hogy elégedettnek érzik magukat a munkajukkal,
és van lehetdségiik az elérelépésre.

Javulo pénziigyi teljesitmény: A mindségiranyitas és a humaneréforras-menedzsment
kozott szoros kapcesolatot apold szallodak nagyobb valdszinliséggel lesznek nyeresé-
gesek. Ennek az az oka, hogy javul az tigyfelek elégedettsége, n6 az alkalmazottak
elkotelezddése és termelékenysége, valamint csokken a fluktuacio.

A mindségiranyitas és a humanpolitika kapcsolatanak erdsitési lehetdségei:

A mindségiranyitasi és az humdanmenedzsment-célok dsszehangolasa: A szallodaknak
Osszhangba kell hozniuk mindségiranyitasi és humanpolitikai céljaikat. Ez biztositja,
hogy mindkét térekvés ugyanazon célok érdekében torténjen.

Az alkalmazottak bevondsa a mindségiranyitasba: A szallodaknak be kell vonniuk
az alkalmazottakat a minéségiranyitas minden aspektusaba. Ez segit az alkalmazot-
taknak abban, hogy megértsék a mindség fontossagat, és érezzék, hogy fel vannak
hatalmazva arra, hogy hozzajaruljanak a szalloda mindségi céljaihoz.

Az alkalmazottaknak a kivalo vendégélményhez sziikséges képzések és erdforrdasok
biztositasa: A szallodaknak a munkavallalok szamara biztositani kell a kivald ven-
dégélmény eléréséhez sziikséges képzést és eréforrasokat. Ez magaban foglalhat kép-
zést az egyes készségekrol, a termékismeretrdl és a szalloda technoldgiai rendszere-
inek hasznalatarol.

Az alkalmazottak elismerése és jutalmazdsa a mindséghez valo hozzdjarulasukert: A

szallodaknak el kell ismerniiik és jutalmazniuk kell az alkalmazottakat a mindség-
hez valé hozzéjarulasukért. Ez segit az alkalmazottaknak abban, hogy megbecsiil-
ve és motivaltnak érezzEék magukat, valamint, hogy tovabbra is kivalod szolgaltatast
nyujtsanak.

A mindségiranyitas segithet mérni ezen kezdeményezések elérehaladasat, és bizto-

sithatja azok hatékonysagat. Példaul egy szalloda tigyfél-elégedettségi felmérésekkel
mérheti képzési programjainak a vendégek elégedettségére gyakorolt hatasat. igy a
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mindség- és emberi eréforras-menedzsment Osszefiiggései folyamatosan és tudatosan
mérhetok és fejleszthetok.

Szamos szallodalanc ,,Mystery Guest” (,,titkos vendég”) programot vezetett be, hogy
értékelje szallodaiban a vendégelégedettség szintjét. Ezek olyan vendégek, akiket
azért fizetnek, hogy a szallodakban szalljanak meg, majd beszamolnak élményeikrdl.
A szallodalanc ezt a visszajelzést arra hasznalja fel, hogy azonositsa azokat a teriile-
teket, ahol javithatd a vendégkiszolgalas szintje.

Mas szallodavallalatoknal ,,vendégkezelési bajnok” programot vezettek be. Ez a
program a kivalo vendégkezelést ny1jto alkalmazottakat ismeri el €s jutalmazza. A
szallodalanc ezzel a programmal motivalja alkalmazottait a lehet6 legjobb szolgalta-
tas nyujtasara.

A harmadik példa a ,,folyamatos fejlesztés” programja. Ez a program arra 6sztonzi az
alkalmazottakat, hogy azonositsak a hianyossagokat, és javasoljanak fejlesztéseket a
szalloda miikodéséhez. A szallodalanc ezt a programot hasznalja folyamatainak és
altalanos mitkodésének folyamatos fejlesztésére.

Ez csak néhany példa arra, hogy a mindségiranyitas és a humaneréforras-menedzs-
ment hogyan tud egyiittmiikddni a vendégélmény javitasa érdekében a szallodaipar-
ban. Hatékony mindségiranyitasi és humanmenedzsment gyakorlatok megvaldsi-
tasaval a szallodak pozitiv munkakornyezetet teremthetnek, ahol az alkalmazottak
motivaltak és lojalisak. Ez megndvekedett vendégelégedettséghez, hliséghez és be-
vételhez vezethet. A mindségiranyitas és a humanmenedzsment kapcsolata elenged-
hetetlen minden szalloda sikeréhez, legyen sz6 pénziigyi sikerrél, a vendégek elége-
dettségérol, vagy a munkavallalok lojalitasarol. Ezek tudatos kezelése a mai er6s6do,
egyre kiélezettebb versenyben Oriasi versenyelényt jelenthet.

3. AKTIV MINOSEGMENEDZSMENT
A HOTEL MOMENTS BUDAPEST SZALLODABAN

A Hotel Moments Budapest nagy hangsulyt fektet a maximalis vendégelégedettség
elérésére, és erre alapozva épitette fel mindéségmenedzsment-rendszerét is. A vendég-
elégedettségi mutatok pozitivan tartasa egyrészt megérzi a szalloda atmoszférajat, az
ott megszallok kedvét és a dolgozok hangulatat, masrészt pedig kozvetleniil hozzaja-
rul a vallalkozas pénziigyi sikereihez is. A szalloda a Tripadvisor értékeléoldalon a
févaros élmezonyébe tartozik a vendégektdl kapott értékelések alapjan, €s a Booking.
com foglalasi oldalon is folyamatosan magas pontszamot ér el a visszajelzések alap-
jan. Ezek az adatok nagy versenyelényt jelentenek, és marketingértékkel is birnak
kiilondsen egy regionalis lanc tagszallodaja esetében.

A Hotel Moments Budapest szalloda aktiv mindségmenedzsment-rendszerein ke-

resztiil folyamatosan ellendrzi a vendégek elégedettségét, visszajelzéseit, és azonnal
intézkedéseket tesz az esctleges hidnyossagok potlasara és a hibak kijavitasara. A
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menedzsment elsddleges célkitiizése, hogy a vendégek véleményiiket, esetleges pa-
naszukat még tartézkodasuk soran atadjak, igy egyrészt még személyesen, kdzvetle-
niil lehet kommunikalni az tigyféllel, masrészt pedig a hiba kijavitasaval és esetleges
kompenzacioval helyreallithato a vendég elégedettsége.

A szalloda mindségellendrzésének fontos csatornai a vendégek szamara biztositott
visszajelzési lehetdségek. A Hotel Moments tobbek kozott a Guestjoy nevii rendszer-
rel dolgozik, mely a szallodai PMS-szoftverbdl kozvetleniil atemeli a vendégek ada-
tait (név, tartdzkodas idészaka, email-cim), és azt egy online feliileten jeleniti meg a
szalloda dolgozoéi és vezetdi szamara. Ezen a rendszeren keresztiil torténik egyrészt
a vendégek részére kommunikacié email formajaban (érkezés elbtti tudnivalok, kii-
l16nleges tajékoztatd levelek), lehetdséget biztosit plusz szolgaltatasok értékesitésére,
valamint a rendszer automatikusan kikiild egy-egy elégedettségi kérdbivet a tartdz-
kodas alatt és azt kdvetden is.

Ezen kérddivek eredményei egyrészt azonnal email {izenetben tovabbitasra keriilnek
a szallodai vezetdk és dolgozok részére, valamint statisztika is késziil beldliik, mely
segiti a trendek kovetését. A Guestjoy ezen feliil begytjti és szintén tarolja a mas
értékeld oldalakrdl (Booking.com, Tripadvisor, Google) érkez6 visszajelzéseket is.

Tovabbi visszajelzési lehetdséget nytjt a szobakban elhelyezett elégedettségi kérddiv,
melyet a vendég kitoltve le tud adni a recepcion tartéozkodasa alatt, vagy tavozasakor.
Az ezen a csatornank befutd visszajelzések kiilon Excel tablazatban keriilnek 6sszesi-
tésre, igy ezek az eredmények is figyelemmel kisérhetk és visszakereshetok.

Természetesen ahogy az online kérd6iv esetén is, a szobai nyomtatvanyon bejové
esetleges panaszokat, visszajelzéseket is a vezet6ség megvalaszolja. A pozitiv va-
laszok esetén koszond email keriil kikiildésre, mely tartalmazza a Tripadvisor oldal
linkjét, ahol a vendég szintén meg tudja osztani jo élményét, és ezzel segit az értéke-
lések magas szinten tartasat.

A vendégek altal megosztott panaszokon feliil az operacio soran felmeriilé rendel-
lenességek, problémak esetén is nagy hangsulyt fektet a Hotel Moments csapata a
megosztott igynevezett Logbook fajl szolgal, mely napi bontasban és folyamatosan
frissitve tartalmazza az eseményeket, az érintett vendég adatait, a mar megtett és
még sziikséges intézkedéseket, valamint az esetleges kompenzaciot. Ez a fajl nagy-
ban hozzéjarul a magas szintii kommunikacidhoz, valamint az informaciéaramlas
megkonnyitéséhez és felgyorsitasahoz.

A Hotel Moments szalloda csapata atlathato, kezelheté6 méretétdl és csaladias han-
gulatatol fogva képes feleldsen és hatékonyan kezelni a vendégelégedettséget, €s igy
aktiv és sikeres mingségmenedzsmentet tud végrehajtani. A nagy nemzetkozi szallo-
dalancok esetén elérhetd leirasok, szabalyok jelenthetnek versenyelOnyt, és el0segit-
hetik a hatékony és sztenderdizalt miikddést, a Hotel Moments viszont megfelelden
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¢és rugalmasan tudja kezelni folyamatait, hogy azok a lehet6 leghatékonyabban se-
gitsék a vallalat céljainak elérését és hosszu tavu biztositasat. A szalloda vezetésége
folyamatosan figyelemmel kiséri a javitando teriileteket, legyen szo miiszaki kérdé-
sekrbl vagy a szolgaltatas részleteit illetd szabalyokrdl, eljarasrendrél. Amennyiben
barmiben modositas, fejlesztés sziikséges, a vezetdség képes gyorsan, rugalmasan
reagalni, és intézkedni a cél érdekében.

Az egyes folyamatokrol leirasok, memorandumok késziilnek, melyek igy egyrészt a
dolgozdk szamara is elérhetdk és visszakereshetdk, valamint a vezetdség szamara is
biztositjak a szamonkérés lehetdségét.

4. AKTIV HUMANEROFORRAS-MENEDZSMENT A HOTEL
MOMENTS BUDAPEST SZALLODABAN

A Hotel Moments Budapestnél nagy hangsulyt fektetnek a munkavallalok képzésére
és fejlesztésére. A szalloda vezetése hisz abban, hogy a munkavallalok a szalloda leg-
értékesebb eréforrasai, és ezért fontos, hogy motivaltak, képzettek és elkotelezettek
legyenek.

A szallodaban tobbféle aktiv humaneréforras-menedzsment gyakorlatot alkalmaznak:
Rendszeres képzések és tréningek: A szalloda vezetdsége nagy hangsulyt fektet a
dolgozok folyamatos képzésére, tamogatasara, tudasuk gyarapitasara. Ezek a tré-
ningek szamos kiillonb6z6 modon valdésulnak meg. Egyrészt az 0j dolgozdok belépése
esetén atfogd tréninget kapnak sajat és a tarsrészlegek miikodésérol, igy példaul egy
recepcids betekintést nyer a karbantartok és a Housekeeping munkajaba is. A sajat
munkakorben elvégzett feladatokra részletes tréningterv alapjan zajlik a betanitas.

A dolgozok szamara rendszeres id6kozonként tartanak tovabbképzéseket, melynek
témakorét az aktualisan fontos folyamatok (példaul vendégvisszajelzések), vagy épp
maguk a dolgozok hataroznak meg. Ilyenek példaul a panaszkezelést, vagy az értéke-
sitést (upsell) érintd tréningek.

A Hotel Moments Budapest szorosan egyiittmiikodik a turizmus egyéb szerepldivel,
igy példaul a Magyar Turizmus Akadémiaval is, és rajtuk keresztiil is lehetdséget
biztosit a dolgozdk szamara tréningeken valo részvételre. Ezek a tréningek érintik
példaul az egyes személyiségjegyek vizsgalatat, és az erre épiild egyéni fejlesztési
modszereket, lehetéségeket.

A fenticken feliil a Hotel Moments esetén a csapat kezelheté méretébdl és a csaladias,
kozvetlen hangulatbol kifolydlag a dolgozok képzése, fejlesztése maximalisan flexi-
bilisen, az adott szituaciora vonatkozoan is megtorténik. Epitve egy-egy 0j helyzetre,
vendégkérésre vagy egy, még ismeretlen munkafolyamatra, a vezetok gyorsan reagal-
va, azonnal tudnak segiteni a dolgozoknak, atadva sajat tudasukat, tapasztalatukat.
Ez egyrészt biztositja a magas szinvonalat, a dolgozok fejlesztését, és bizalmi kap-
csolatot épit fel a munkavallalok és feletteseik kozt. Ez hozzéjarul a munkavallalok
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biztonsagérzetéhez, érzik, hogy tamogatva vannak, és az j tudas birtokaban maga-
sabb onbizalommal, hatékonyabban képesek ellatni feladataikat.

Visszajelzési rendszerek a munkavallalék szamdra: Atemelve és adaptalva a nagy
nemzetkozi szallodalancok és multinacionalis cégek torekvéseit, a Hotel Moments
szalloda is bevezetett visszajelzési rendszert a munkavallalok szamara. A rendszer
két f6 eleme a rendszeres visszajelzések, valamint az ad-hoc jellegii visszajelzések.

A rendszeres visszajelzések keretein belill évente kétszer torténik meg a dolgozok
értékelése. Egyrészt minden év jiniusaban egy kotetlen beszélgetésre keriil sor a dol-
gozok és részlegvezetdjiik kozt. Decemberben pedig egy éves teljesitményértékelést
tart a részlegvezetd és a szallodaigazgatd vagy igazgato-helyettes minden munka-
vallaldéval. Mindkét beszélgetésnek fontos eleme, hogy a dolgozo értékelésén kiviil a
vezetOség is visszajelzést kapjon az aktualis folyamatokrodl, esetlegesen megoldando
problémakrol. Azon kiviil, hogy ez is nagyban hozzajarul a kdzvetlen viszonyhoz,
noveli a munkavallalo bizalmi és elégedettségi szintjét, valamint lehetséget biztosit
a vezetOség szamara, hogy idében tudomast szerezzen megoldandd problémakrol,
vagy barmilyen humanpolitikai feladatrol.

A Hotel Moments Budapest vezetdsége folyamatosan rendelkezésre all a dolgozok
szamara, és ezt rendszeresen kommunikalja is feléjiik. gy az ad-hoc jellegii vissza-
jelzések, beszélgetések barmikor megtorténhetnek, melynek lehetdségével eldszere-
tettel élnek is a munkavallalok.

Jutalmazasi és elismerési rendszerek: A szalloda vezetdsége nagy hangsulyt fektet a
jutalmazasra €s a kiemelkedd teljesitmény elismerésére. Ez egyrészt lehet pénzbeli
elismerés, mint példaul a recepcidsok esetében a magasabb szobakategodria értékesi-
tése (upsell) esetén bonusz. Kiilondsen nagy jelentéséggel bir viszont a nem pénzbeli
elismerés. Ilyen lehet példaul egy vendégvisszajelzés, amely egy bizonyos kollégara
érkezik, és a csapaton beliil megosztasra keriil. Ez egyrészt elismeri a kolléga telje-
sitményét, masrészt motivald eréként hat a tobbi munkavallaldé szamara is. Ezen feliil
a vezetOség az altaluk kitlizott aktualis célok elérésére is 6sztonz6 modszereket, ver-
senyeket alkalmaz. Ilyen példaul a Tripadvisor-visszajelzések gyarapitasara szolgalo
torekvés, miszerint aprobb ajandékban, jutalomban részesiil az a kolléga, aki adott
iddszakban a legtobbet oszt ki az értékeld oldalra vezetd linket tartalmazo kartyabol.
Mindezen torekvések azt szolgaljak, hogy a munkavallalok jol, megbecsiilve és biz-
tonsagban érezz¢k magukat, és magas legyen a dolgozoi elégedettség szintje. Ezzel
parhuzamosan pedig a feladatok is magas mindségben, a vendégek megelégedésére
keriilnek elvégzésre.

Karrierfejlesztési lehetdségek: A Continental Group févarosi és vidéki szallodanyi-
tasaival, dinamikus fejlédésével hatékonyan biztositja a karrierlehetéségeket a moti-
valt, ambicidzus munkatarsak szamara. A szervezet mérete és strukturaja eldsegiti a
kimagaslo teljesitményt nyujto, és a ranglétran felfelé torekvé dolgozok kiemelését,
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tamogatasat, a fejlodési- és karrierlehetdségek biztositasat. Ez a fentiekkel parhuzam-
ban szintén noveli a dolgozok biztonsagérzetét és motivaltsagat is.

OSSZEFOGLALAS

A Hotel Moments Budapest szalloda hatékonyan és parhuzamosan alkalmazza az
aktiv mindség- €s humanerdforras-menedzsment technikakat, illetve tudatosan és jol
6tvozi mindkett6t a maximalis dolgozoi- és vendégelégedettség eléréséhez.

A Hotel Moments Budapest integralt menedzsment megoldasai harom alappillérre
épiilnek: visszajelzési rendszerek a munkavallalok szamara, nyilt belsé kommunika-
cid, valamint a menedzsment dinamikus, innovativ és hatékony vezetési és fejlesztési
moralja.

A vendégvisszajelzések a korabban leirtak alapjan nagyon fontos részét képezik a
fejlesztési lehetéségek kiaknazasanak. Ezeket a recepcidsok is napi rendszerességgel
megkapjak, olvassik és rendszerezik. fgy sajatjuknak érzik az esetleges problémakat,
valamint a dicséreteket, elismerd és pozitiv visszajelzéseket is.

Az chhez tarsuld nyilt belsé kommunikdcio lehetévé teszi, hogy a dolgozok otletei,
javaslatai, felvetései azonnal eljussanak a vezet6khoz. A szalloda kis méretii csapa-
tanak és egyszer(i hierarchidjanak hala a vezet6k fizikai és szellemi értelemben is
nap mint nap részt vesznek szdmos olyan munkafolyamatban is, melyeket az esetek
tobbségében beosztottjaik végeznek el, ami altal jobb betekintést nyerhetnek.

A vendégvisszajelzések szamos csatorndn nyilt, hierarchian ativeld belsé6 kommuni-
kacidja dinamikus, innovativ és hatékony vezetési és fejlesztési moralt alakitott ki.
Ez pozitivan hat a feladatok elvégzésére, s gyakorlati miikodésére, s miutan kozvetle-
niil elérhet6k a munkavallalok szamara, az igy felépiilt kozvetlen és bizalmi kapcso-
lat hozzajarul a vezetGség és a dolgozdk kozotti nyilt kommunikacidhoz.

A menedzsment dinamikus, innovativ és hatékony vezetési és fejlesztési mordlja pedig
biztositja a termék és a szolgaltatasok mindségi szinten tartasat, esetleges fejlesztését.
Ez egyben a vendégek megelégedésére is szolgal, valamint néveli a dolgozdk bizal-
mat és jo érzését is, mivel bizonyitja, hogy megjegyzéseik, és az altaluk is prioritas-
ként kezelt mindségpolitika meghozza a gyiimélcsét.

A Hotel Moments Budapest a fentiek alapjan tekinthet6 regionalis jo gyakorlatnak,
mivel a megfelelden kombinalt mindség- €s humanerdforras-menedzsment egymast
tamogatva, egymasra pozitivan hatva teszi igazan sikeres szallodava és munkahellyé
a Hotel Moments Budapest szallodat.
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