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Osszefoglalés

A szallashelyek gazdasagi fenntarthatésaga fiiggvénye a
szolgaltatasok minéségének, ami a versenyképesseég é€s az
elégedettség tényezbje is, igy a mindségstratégia az
lizemeltetés és gazdalkodas teljes korét atfogja. A négy tényezé
(minéség- elégedettség-versenyelbny- gazdalkodas)
Osszefliggéseit vizsgalja a tanulmany a szallashelyszolgaltatas
elméleti (menedzsment filozofiak) és gyakorlati (housekeeping)
szempontjait figyelembe véve. A primer kutatas soran kapott
eredmények kapcsan a Lean-menedzsment eszkbzeinek
operativ alkalmazasara ad javaslatot egy vizsgalt szallodai
részlegben.

Abstract

The economic sustainability of accommodations is a variable
dependent on the quality of services, which is also a factor of
competitiveness and satisfaction. Thus, the quality strategy
spans the full range of operations and management. The study
focuses on the relationship between the four factors (quality,
guest satisfaction, competitive advantage and management),
taking into account the theoretical (management philosophies)
and practical (Housekeeping) aspects of lodging operations.
Based on the results of the primary research, the article suggests
the operational use of the Lean management tools in a studied
hotel department.

1. Bevezetés

A szdllashely-szolgaltatoknak is jellemzben célja a gazdasagi fenntarthatésag, aminek
feltétele a szolgaltatasmindségen alapulé fogyasztéi elégedettséget megjelenitd versenyképesség,
vagyis a mindségmenedzsment — célszerlien rendszerbe foglalt - kialakitasa. A minéség javitasanak
vendégelégedettségre hatasa evidencianak tlinik a mindség fogyasztokdézpontu megfogalmazasa
miatt, de kérdésként merilhet fel, hogy az izemeltetési szempontu minéségfejlesztés garantaltan
elégedettségndveléssel jar-e és nyomon koévethet6-e kdvetkezményeként a versenypozicid
megtartasa vagy javulasa. A szolgaltatasok esetében alkalmazott min6ségmenedzsment vagy
komplex iranyitasi rendszerek (TQM, Six Sigma, Lean) kuldnb6z6képpen értelmezik a problémat,
operativ vonatkozasai a szallodai housekeepingen keresztil jol elemezhetdk.
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2. A kutatas elméleti hattere

A fogyaszt6i szokasok megvaltozasa maga utan vonta a szolgaltatdsmindéség, mint a
differencialas legfébb eszkdzének szerepmddosulasat, az dnellenérzési funkcidé rendszer-szintre
emelését, a fogyasztoi igények — fogyasztévédelem - profit harmas kévetelményének figyelembe
vételét [1]. Mindezek mellett a szolgaltatds sajatossagai is befolyasoldo tényez6k — a
valtozékonysaguk, a nem fizikai jellegik, a nem tarolhatésaguk és a nyujtas - igénybevétel
elvalaszthatatlansaga [2].

A min6ség és az elégedettség viszonyrendszerének megismerése a lojalitas feltarasa miatt
fontos a szallasadas teruletén. Habar nincs teljes egyetértés a kutatok kézott, a szolgaltatas mindseég
és a fogyasztoi elégedettség kozott fennalld ok-okozati 6sszefiiggést illetben. Szamos elméleti és
empirikus felmérés tamasztja ala, hogy szignifikans kapcsolat mutathaté ki a két fogalom kézott. A
vonatkoz6 kutatasok alapvet6en az alabbi két hipotézis koré csoportosulnak [3], az egyik szerint a
lojalitas az észlelt minésegbél szarmazo fogyasztoi elégedettség kdvetkeztében alakul ki, a masik
allaspont szerint a fogyasztoi elégedettség befolyasolja az észlelt mindséget ugy, hogy lojalisakka
valnak a fogyasztok [4], ebbdl kdvetkezéen vagy a minéség emelésével kdzvetlenil hatas
gyakorolhat6 a fogyaszt6i elégedettségre, vagy ha a szolgaltatas igénybevétele soran eredendéen
pozitiv a tapasztalat, a szolgaltatas minésége is kedvezé biralatot kap. A két megkdzelités metszete
a fogyasztoi elégedettség, ami er6s elkotelezettséghez, végeredményben pedig magasabb
szolgaltatéi teljesitményhez vezet. A minéség és az elégedettség viszonyrendszerének feltarasara
készllt tobb modell kbzil a szolgaltatasok személyes jellege miatt az eltéréseket kommunikacios
okokkal magyarazé tovabbfejlesztett GAP-modell a legalkalmasabb. Megallapitasra kerilt, hogy a
vendégelégedetlenséget ,az igénybe fogyaszték mindéségérzetének kialakulasa folyaman
szukségszerl kommunikacids elcsuszasok” [4] idézik eld, ugyanakkor a szolgaltatdsmindség ,az
értékitélet egy formaja, amely kapcsolatban van, de nem egyezik meg az elégedetiséggel. A
szolgaltatasminfség az elvart és észlelt teljesitmény dsszehasonlitasanak eredménye” [4].

A szolgaltatdas minéségének javulasa fokozza az Ugyfélmegtartasi képesség ndvekedéseét és
a WOM marketing (pozitiv szobeszéd) fokozddasat eredményezi, ami a magasabb fogyasztoi
elégedettségnek kdszonhetben, a bevételek és a piaci részesedés novekedéseével jarhat. Vagyis a
minéség befektetés, tudatos térekvés arra, hogy a mindségfejlesztési kiadasok beruhazaskeént
kerlljenek kezelésre, nagy hangsulyt fektetve tébbek kézoétt a megtérilési mutatok (Return on
Investment) szamitasara [5]. A minéségmenedzsment rendszer alkalmazasanak a végcélja tehat az
ugyféllojalitas legmagasabb fokanak elérése, a hosszu tavu Uzleti eredményesség biztositasa
érdekében. Jellemzd eszkdzei [3] az igények feltarasa, a folyamatok szabalyozasa, a problémak
helyesbitése és megelézése és a folyamatos fejlesztés, eredménye pedig a koltségcsokkentés, a
termelékenység-ndvelés, a munkatarsak kozérzetének javitdsa és a szolgaltatd hirnevének
Oregbitése.

A szolgaltatasok esetében a mindség-ellendrzés is sajatos, a hiba beazonositasara a
fogyasztast megel6z6en nincs lehetéség, igy csak a hibas teljesités utan feltart problémak
koévetkez6 ciklusi javitasa lehetséges, emiatt a folyamatellendrzés célravezetébb lehet [6], vagy a
képességmutatok bevezetése vezethet eredményre a PDCA elv alkalmazasahoz kapcsolodva [7].

A szolgéaltatdsmindség realizalasa sokkal inkabb dolgozéi feladat, mintsem vezet6i
tevékenység, mivel a hibak altalaban a szolgaltatasnyujtas soran, a szolgaltatasi folyamatban részt
vevok altal keletkeznek [7], tehat a nem-megfeleléségek kezelésében, a hatékonysag névelésében
a kulcselem a dolgozod lesz [8], a miikddtetésben pedig az azonos szabalyok szerint miikddtetett
alrendszerek.

A szallodaiparban hosszu tavu sikereket, j6 piaci poziciot, versenyelényt csak j6 minéséggel
lehet elérni. A szdllodak mindségi osztdlyba sorolasat vilagszerte csillagokkal jeldlik. Az utazok
szamara azonban nem bizonyult egységesnek a rendszer, hiszen sok esetben eltéréseket
tapasztaltak a megegyezd csillagszamu szallodak kozott. A hianyossagok kikluszobolésére a
HOTREC megalapitotta az egységes szallodai minésitési rendszert a Hotelstars Union- t. A mindsité
rendszert a vendégek megkérdezése alapjan, a vendég prioritasok figyelembe vételével allitottak
ossze. A minéGsitésre vald jelentkezés onkéntes. A sikeres helyszini vizsgalat utan hasznalhato a
csillag tanusitd védjegy, ami egyfajta garanciat nyujt a vendégek szamara a szolgaltatas
min&éségérél mas orientaciods bazison (Magyar Turizmus Minéségi Dij, European Hospitality Quality)
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kivil. Az Gzemeltetd tesztvasarlasok [2] eredményeképpen kaphat informaciot a minéségrél elére
felallitott szempontrendszer és hangsulyok alapjan.

Egyes korszeri min8ségligyi rendszerek 06nallé menedzsmentfilozofiaként [9]
funkcionalhatnak, mint a TQM, a SixSigma és a Lean. Eszkdzeik a szervezeti kulturaban
megjelennek, a standardizalas, a szabvanyos munkavégzés, valamint a feladat, a hataskor és a
felelésség harmasa altal kibontakozd Oniranyitas. A munkatarsak felhatalmazasa révén létrejovd
mikro-egyuttmdkodések [10] teremthetik meg a mindségi kibocsatast, alkalmazkodoképességet és
a problémamegoldast [11], egyUttesen vonjak maguk utan a minéségmutaték javulasat, valamint a
dolgozoi motivaltsag és elkotelezddés erdsodését.

A sikeres TQM kialakitdsahoz sziikséges a vezetés elkdtelezettsége, a sikerhez vezet6 ut és
modszerek kijelolése, valamint az er6forrasokkal valo eredményes gazdalkodas [12]. Alapelvei
mindezeken kivul [13] a fogyasztokdzpontiusag és a folyamatok javitasa, az oktatas, képzés és a
tamogatd struktlurak kialakitasa, a jutalmazas, a mérés, valamint a kommunikacié. Egy
mindségfejleszté tevékenység soran az alkalmazottak hozzaallasanak megvaltoztatasa a
legnehezebb és egyben a legkritikusabb feladat is, hiszen csak ezzel, azaz a valtozasok
sziukségszerliségének elfogadtatasaval, és a dolgozék késdbbi tamogatasaval akadalyozhaté meg
a bevezetés el6tti allapot visszaallasa, vagyis a visszarendezédeés [14].

A szallodak szolgaltatasnyujtas mindsége manapsag a versenyel6ny-keresés legfébb
eszkdzeét jelenti, az aralapu megkodzelités kizardlag rovidtavon tudja a piaci részesedésnovekedeést,
illetve jovedelmezdséget garantalni [15]. Ugyanakkor a szallashely-szolgaltatast igénybe vevék nem
az egyes kulénallé szolgaltatasi elemek minésége, hanem a szolgaltatasnyujtas-mindésége alapjan
hozzak meg a dontésiket. A TQM filozoéfiat sikeresen megvaldsitd szallodak a kdvetkezd pénzugyi,
illetve nem-pénziigyi elényodket konyvelhették el [15]: ndvekvd piaci részesedés, eszkdzaranyos
nyereseg (Return on Assets), tékehozam (Return on Capital), mikodési teljesitmény (alacsonyabb
koéltségek és hibaarany), javulé szolgaltatasminéség (kevesebb igénybevevéi panasz), elégedettség
(mind fogyasztoi és mind dolgozaoi részrél), tgyfélmegtartas, (és Ujravasarlasi szandék).

A minéségmenedzsment egy mas megkozelitését jelenti a matematikai és statisztikai
modszereket segitségll hivd mindségi iranyzat és menedzsment rendszer a Six Sigma [16]. A
filozéfia célkitlizése az adott szolgaltatasi egység legjobb szolgaltatasanak biztositasa, ami a vevoéi
elvarasok legszélesebb korl kielégitését a hibak szisztematikus csokkentése altal hivatott
biztositani, vagyis a j6 szolgaltatasnyujtas valdszinlisége: 99,99966 % legyen, és ez Aaltal
folyamataink elérjék a + 6 szigmas min6ségképességi szintet [16]. Eredményes bevezetése esetén
fokozddik a vasarloi elégedettség és jovedelemtermeld képesség, valamint javul a versenypozicio.
[6], de bevezetése a minéségtechnoldgia kialakitasa miatt bonyolult.

A visszaigazolasi id6k vizsgalata soran a szallodai gyakorlatban is alkalmazhaté a Six Sigma
[17]. Egy szalloda recepcidjan két kivalasztott napon az online foglalasi idét vizsgalva a
visszaigazolasi id6ket az 1. abra hisztogramja mutatja, az adatok alapjan az atlagos foglalasi id&:
60 perc, annak szorasa: 48 perc.

Bar a fenti eloszlasfiggvényen mar nem lathatd, de a + 6 szérashoz tartozé kvazi teljes
bizonyossag valoszinlisége 576 perc. Ugyanakkor példaul a csupan + 1 szo6ras altal hatarolt
tartomanyba es6 esetek varakozasi idétartama is kézel 100 percre adodik. Nem véletlen, hogy a Six
Sigma méddszertana alapvetéen adott folyamat valtozékonysaganak a csékkentésére fokuszal —
hiszen a variancia az, ami kdzvetleniil meggatolhatja a fogyasztéi lojalitas kialakulasat. Eppen ezért
az atlagnak az Gzleti kivalésagot kell demonstralnia, mig a széras, az attdl valo eltérést jelenti. Ezek
alapjan mar kénnyen belathatd a lehetd legkisebb szérasra valé térekvés idedja [17].

Ugyanezen adatok felhasznalasaval, amennyiben atlagosan naponta 15 visszaigazolast kuld
ki a szalloda és feltételezve, hogy 99 %-ban j6l dolgoznak, és minddsszesen csak 1 %-ban vétenek
hibakat, ekkor 7 naponta valaki elront egy foglalast. Ebben az esetben a folyamatunk 3,8 szigmas.
Ha a mindez 6 szigmas lenne, ugy csak 54 évente esne meg egy elhibazott visszaigazolas. Az érték
elsére hihetetlennek tiinhet, pedig a repllés biztonsaga, a felszallas és leszallas tekintetében,
megkdzelitleg 10 szigmas [17].
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1. abra Az atlagos foglalasi id6 eloszlasa

A Starwood Hotels & Resorts Worldwide szallodalanc Six Sigma programja kiemelkedd abban
a tekintetben is, hogy magat a minésédgfilozéfiat igyekeztek megérteni, tudatosan alkalmazni, és
nemcsak annak bizonyos, 6nall6 részelemeit [18]. Négy éves bevezetési szakasz utan alkalmaztak
a termelékenység fejlesztés, az étlap Ujratervezés, a portaszolgalat fejlesztés, az e-mail marketing
és a globalis értékesités terlletén, de ide tartozott a szobaasszonyok szamara bevezetett kotelezé
tornagyakorlatok bevezetése és ergonomikus kialakitasu takaritéeszk6zodket rendszeresitése.

A szobaszerviz panaszkezelésére alkalmazott projektben pl. Pareto-diagram alapjan
hataroztak meg a foékuszt, ami a késedelmes teljesités lett, majd a problémak ok-okozati
Osszefliggéseinek meghatarozasa Ishikawa-diagrammal tortént (halszalka), az okok kialakulasat
brainstorming segitségével célszerii 6sszegydljteni, és csoportositani. Majd valamennyi tényezére
egy ugynevezett ,5 Miért’-et lefolytatva juthatunk el az egyes okok kivalté okahoz (gyokér-ok) [18].
A kovetkez6 Iépés a szolgaltatas variancianak a csokkentése, meg kell hatarozni a jelenlegi folyamat
szigmaképességét. Majd statisztikai célkitlizéseket kell meghatarozni. Innentél kezdve a projekt
célja a valtozékonysag csokkentése, a fogyasztoi elégedettség fokozasa érdekében.

A szallodalanc a Hat Szigma alkalmazasaval a kdvetkez6 elényoket érte el: a szolgaltatas
igénybevevéi lojalitas fokozodasa, a munkaerd elvandorlas csoOkkenése, a termelékenység,
hatékonysag ndvekedése, a szamlazasi hibak csdkkenése, a Front Office szolgaltatasok
teliesitményének javulasa (példaul: a be- és Kkijelentkezési id6), az F&B szolgaltatasok
teljesitményének javulasa, a HK szolgaltatasok teljesitményének javulasa, a raktarkészletek
csdkkenése, a munkavallaloi elégedettség ndvekedése.

A Lean, mint vallalatiranyitasi- és mikoddtetési rendszer az egyik legnépszeribb koncepcio a
szolgaltatasmenedzsment tertiletén, mert a kevesebb ember-, hely-, téke- és készletigényt célozza.
A Lean menedzsment az Uzleti kivalosaganak elérését azaltal teszi lehetbvé, hogy az érdekelt felek
szempontjabdl hozzaadott értéket jelents tevékenységek ndvelését helyezi az elbtérbe — a dolgozok,
beszallitok bevonasaval és azok lojalis részvételével, mikdzben a fogyasztok teljes kord kiszolgalasa
a cél. Az esetlegesen iddével megjelend profit a filozéfia alkalmazasanak csak egy pozitiv
.KOvetkezménye”[19]. Alapelvei, az érték, az értékaram meghatarozasa, a folyamatos aramlas
kialakitasa, az értékteremtés kialakitasa és az értéket Iétre nem hozd folyamatok csdkkentése,
megszintetése. Mivel a Lean menedzsment hozzaadott érték kézpontu [20], ezaltal a fokuszban
nem egy adott szolgaltatas létrehozasanak a koltsége all, hanem a teljes rendszerkéltség. igy a
hagyomanyos koltségfigyeléssel ellentétben a hangsuly a veszteségek figyelésén (csdkkentésén,
megszuntetésén) van. Ezek szarmazhatnak mozgatasbdl, szallitasbol, készletbél, fizikai, szellemi
eréfeszitésbdl, varakozasbdl, felesleges tevékenységek végzésébdl, tultermelésbdl, javitasbal.
Rendszerét a Lean Office szervezeten keresztll alakitjak ki, melynek feladata az eréforrasok és
informaciok térbeni, idébeni, mennyiségi, minéségi rendelkezésre allasanak biztositasa a maximalis
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hozzaadott értékteremtd kihasznalasuk eérdekében. llyen modszerek lehetnek példaul a
tobbfunkciés munkatarsak alkalmazasa, a rugalmas id6beosztas és folyamatos munkarend
bevezetése, a munkaid6keret bevezetése, a kilénb6zd terlletek egyesitése, a folyamatelvi
szervezet kialakitdsa, az online adatbazisok, ismeretbazisok alkalmazasa és az alkalmazottak
felhatalmazasa o6nallé dontések meghozatalara [19]. A ,Kaizen” a folyamatos tokéletesités
modszere, ami a kikliszobolés, a csOkkentés és a valtoztatas 1épéseit foglalja magaban.

A Lean menedzsment sikerrel alkalmazhaté egy szélloda valamennyi részlegén, ennek
ellenére gyakorlatilag elenyészd azon szallashely-szolgaltatd szervezeteknek a szama, amelyek
valoban sikerrel alkalmazzak a teljes filozéfiat, a gyakorlatban [21]. Szemléletes példa a japan Yukai
Resort, ahol a jelent6s arcsdkkentést és ennek pozitiv hatasait a tobbfunkciés munkatarsak
alkalmazasaval érték el. Az Apex Hotels az Egyesult Kiralysag tertletén (London, Bath, Edinburgh,
Dundee, Glasgow) luxushoteleket izemeltetd csaladi tulajdoni cég Lean csoportja a szallodai
textiliak tisztitasi (elszallitas, mosas, kezelés, visszaszallitas) folyamatan hajtott végre
valtoztatasokat, aminek eredményeképpen évente 5 728 munkadrat tudnak megtakaritatni, ami
egyben a szolgaltatasok szinvonaldnak emelkedését és az alkalmazottak munkakoérilményeinek
javulasa is kdvetkezménye volt.

A TQM, a Six Sigma és a Lean Menedzsment széllodai alkalmazésanak szabhat gatat az a
tény is, hogy e mindségfejlesztd programok szervezeti szintl implementalasa csak tdbb év
megfeszitett munkajanak az eredménye altal érheté el. igy igen nehéz megfelels lizleti dontést hozni
ugy, hogy a raforditasaink (id6, t6ke, eréforras) majd csak évek multan kezdenek megtérdlni. A
szallodai szolgaltatasiparban tapasztalhatd, és napjainkban igencsak feler6s6dé munkaeré
fluktuacié szintén komoly akadalyt jelent a széban forgd minédségmenedzsment eszkdzok sikeres
bevezetésének. Ugyanis nem elég, hogy az ujonnan érkez6 munkavallalot kiképezzik az adott
pozicio betodltésére, ezen fellil még komoly 6sszegeket kellene arra is forditanunk, hogy példaul a
Lean alapokat megismerteté tréningekre kildjuk 6t. Ezek mind-mind olyan terheket jelentenek,
amelyeket a vezeték nem szivesen vallalnak fel.

3. Anyag és modszer

A minéségmenedzsment modszerek alkalmazasanak vizsgalata a kecskeméti Four Points by
Sheraton négycsillag Superior besorolasu szalloda Gzemelési gyakorlata alapjan tértént. A szalloda
féként az Uzleti és konferencia szegmensre fokuszal, nyaron sportoldokat fogad. A hatalmas
konferencia részlegnek, a szallodalanc nyujtotta brand-nek, a vilagszerte ismert markanévnek, a jo
lokacidbnak és a magas ar-értek aranynak koszonhetéen erbés piaci pozicié jellemzi a
versenytarsakkal szemben a 136 szobas szallodat.

A vallalati versenyképesség novelésére kialakitott stratégiajaban helyet kap természetesen a
nemzetkozi szallodalanc adta brand az azonos min6ségl matraccal, bekészitésekkel, textiliakkal,
dolgozai tréningekkel, 6sztdnzési rendszerrel, kornyezeti felelésséggel.

A vizsgalat a vendégelégedettség javitasat célozza, a housekeeping (HK) terlletén, a
szobatakaritds részlegén lefolytatott megfigyelésen és megkérdezésen alapul, célia a
hatékonysagndvel6 menedzsment eszkdzok, a Return on Quality modell alkalmazhatésaganak
igazolasa. A részlegvalasztast indokolja, hogy a vendégek tobb mint kétharmada a szallodai
tisztasagot és megjelenést tekinti elsédleges szempontnak egy szallashely kivalasztasanal [22].

A Lean menedzsment eszkdztara alkalmazasanak oka az volt, hogy azonnali és lathato
eredményeket leginkabb ezzel a médszertannal érhetd el, ezzel szemben egy-egy TQM, vagy Hat
Szigma projekt minimalis iddigénye is hdnapokban mérhetd. A valasztott eszkdz a Kaizen mddszer
volt, PDCA ciklusban térténé végrehajtassal.

4. Eredmények

A HK tevékenységének a szobatakaritas az egyik kiemelt prioritasu és legtobb id6t igéenyld
feladata, ezért a tervezési fazis soran a fékusz a szobaasszonyok munkakdrének a megismerése.
A szélloda szobatakaritasi leirasai (Standard Operating Procedure, SOP) szerint az alapfolyamat
kilenc lépést dlel fel, belépés, szellbztetés, szemetesek Uritése, agyazas, portalanitas, porszivézas,
furdészoba takaritasa, bekészitések, befejezd miiveletek. Mindez kiegészilt HK menedzseri
interjuval, amelynek valaszai jelentették a viszonyitasi alapot. A feltart, ,elvart mindséget’
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megtestesitd interjudsszefoglalé szerint a Brand Standards altal meghatarozott tertiletek: a design,
a szobai bekészités és a szolgaltatasok. A HK-ra vonatkozoan el8irja tdobbek kdzoétt azt is, hogy
miként legyen megagyazva, hany t6r6lk6zé és kontds legyen bekészitve. Részben kiterjed a mini-
bar talca tartalmara is. A szobaasszonyok belépéskor tliz- és munkavédelmi oktatasban
részesulnek, részt vesznek HR, vegyszerhasznalati, Ebola, H1N1 virus, kézmosasi, fert6tlenitési
tréning, ,Zart ajté mogotti takaritas”, allergia tréningeken, kapnak gyerekagy hasznalati oktatast,
veszélyes hulladék és Hepatitis B oktatast, valamint agyi-poloska oktatast, ismétl6édé és eseti
oktatasok is jellemzéek, pl. az Uj technologiak bevezetésekor. A HK vezetd rendszeresen értékeli a
munkatarsak munkajat, tébbnyire a Booking, a TripAdvisor és a GuestVoice rendszerébe beérkez6
vendégvisszajelzések alapjan. Kilénb6zd eljarasi utasitasok formajaban (SOP) térténik a
munkavégzés és a hasznalt eszkdzOk szabalyozasa. A szobaasszonyok minden nap egy
ugynevezett munkalapot kapnak, amely dsszefoglaléan tartalmazza a takaritasra varé szobakat,
priorizalva az utazé és a napi szobak takaritasat. A napi munkavégzés az elébb emlitett munkalap
atvételével, és a takarito kocsi feltoltésével kezdddik. Az atlag kihasznaltsagi mutatobdl kovetkezéen
az egy szoba takaritasara fordithaté id6tartam legfeljebb: 30 perc. Alapvetéen a Brand Standards-
ek altal van definialva a szobak elvart allapota és designja, a szoba takaritasi SOP, a flird8szoba
takaritasi SOP és a kifogastalan miiszaki allapot jelenik meg elvarasként. Az emeleti gondnoknd
(Housekeeping Supervisor) az a személy, aki mindsiti az egyes szobakat a takaritas befejeztével,
és gondoskodik a szoba allapotanak kiadhaté statuszra torténd allitasarél. A teendd ,nem
megfeleléség esetén” nincs szabalyozva, a Housekeeping Supervisor nem megfeleléség esetén
azonnali visszajelzést ad az illetékes szobaasszony szamara. A vendégpanaszok kezelése, illetve
a fogyasztoi igények leheté legmagasabb szinti kiszolgalasa mindenki feladata, ugyanakkor az SPG
(Starwood Preferred Guest) Champion végzi a vendégpanaszok megvalaszolasat a Booking, a
TripAdvisor és a GuestVoice rendszeréeben. A szalloda térekszik a min6ség magas szinten tartasara,
amit dolgozdi oldalrdl klasszikus eszkdzokkel (pl. masszazs, fithess, Uszas, kedvezményes
nyaralas, csapatépité tréningek) igyekszik megvaldsitani, és ugy véli, hogy a pozitiv, jokedvi
munkatars jobban és eredményesebben végzi el a rabizott munkat.

A végrehajtasi fazis vizsgdlata szobaasszonyi interjukat foglalt magaban, melyeket a
megfigyeléses vizsgalati rész, a spagetti diagram (a szobaasszonyok munkavégzés kdzbeni
abrazolasa) felvétele kovetetett a szoba kitakaritdshoz szikséges id6tartam megmérésével, igy
mérhetévé valtak a veszteségek. Az ellenbrzési fazis a tervezési és a végrehajtasi fazis soran nyert
informaciok dsszevetését, a ténylegesen kapott adatok kiértékelését jelentette. Az interjuvalaszokat
az 1. téblazat foglalja 6ssze, célja a HK menedzseri elvarasok (100%) és a szobaasszonyi
teljesitések 6sszehasonlitasa.

1. tablazat A dolgozdi és a menedzseri interjuadatok egyezésége (%)

Kérdések téemaja 1. interju 2.interju 3.interju 4.interju 5.interju Atlag
Belepeskori 40% 70% 50% 60% 70% 58,0%
tréningek
Wlieens 222 2 50% 75% 50% 50% 50% 55,0%
munkavégzésré|
Szoba atadas

o 100% 100% 100% 100% 100% 100,0%
maodja
A ELEIE gl 0% 100% 100% 0% 0% 40,0%
elvart allapota
Sznde'kezesre el 75% 100% 75% 75% 75% 80,0%
Nehézségek a napi | tavozott-e <

A . » n munkaero, »
munkavégzeés mar a munkaer§ | munkaer® N munkaer6 -
. . eszkdzhiany

soran vendég

Az elvarasok ismerete (1. kérdés) megkozelitdleg 60 %-o0s. Ez tébbek kézott azt jelenti, hogy
példaul a személyzet agyi poloskaval torténd ,talalkozasa” bizonytalan kimenetelli lesz. Egyesek
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lehet, hogy fel sem ismerik, még masok lehet, hogy megprobalkoznak annak kiirtasaval, de
szakember hianyaban sikertelenll. A szobaasszonyok munkajara visszacsatolasrél szolé kérdés a
teljesllést 55 %-osra értékelte, a dolgozdk leginkabb a pozitiv visszajelzést hianyoltak. A 3. kérdés,
arra iranyult, hogy a dolgozék szamara mennyire ismert egy szoba elvart allapota. A kérdés
megvalaszolasa egydntetlien 100 %-os volt, mely azt tikrdzi, hogy a szobaasszonyok nagyon
magabiztosak, rutinosak a szoba atadhaté allapotaval kapcsolatban. llletve a HK Supervisor pedig
nagyon kovetkezetes a takaritasokat kovetd esetleges visszajelzésekkor. A 4. kérdés az el6z6
standardizaltsagara iranyult, azaz az elvart allapot ismerete valamely utasitdson (példaul: SOP,
Brand Standards) nyugszik-e, avagy mindinkabb egy megszerzett ,empirikus” tudas eredménye. A
kérdésre adott valaszok dontéen ezen utébbit tamasztjak ala. Az 5. kérdés az el6z8 tartalmaban
megbuvo standard munkavégzés tovabbi részletezése. A valaszokbdl (80 %-os eredmény) az
mutatkozott meg, hogy mindenki tudja, hogy mennyi idé all a rendelkezésére egy-egy szoba
kitakaritasahoz. Ugyanakkor a kdvetelményekben definialt 30 perces standard takaritasi idé tébbek
el6tt nem ismert, és egyébként nem is tarthato 1évén, hogy az a 63 %-os atlagkihasznaltsaghoz lett
optimalizalva. Ez azt vonja maga utan, hogy a rendelkezésre all6 személyzet tulterheltnek érzi
magat. A 6. kérdés a mindennapi munkavégzésiket akadalyozé tényezbket neveztette meg. A
munkaerd hianyanak konkrét emlitése ismét a tulterheltség egyértelml jele, valamint fontos a
tovabbi két akadalyozo tényezét feltarasa is, az utazé szoba tényleges statuszanak (szabad, foglalt)
ismerete a szobaasszonyok el6tt, valamint az esetenként fellép6 eszkdzhiany komoly tébbletmunkat
okoz.

A spagetti diagramokon (2., 3., 4. abrak) egyeértelm{ien latszik, hogy a hét veszteség kozll a
felesleges mozgas, felesleges tevékenységek szamottevé mértékiek, a sok redundans utvonal nem
jelent hozzaadott értéket.

Az egyéni takaritasi stratégiak kulonbozéek, megtalalhaté az egy helyen hosszabb ideig
tartézkodas, ott minden mivelet elvégzése, ezaltal az Uresjaratok minimalizalasa (3. szobaasszony),
ami egyben a legrévidebb takaritasi idésziikségletet eredményezte. Erdemes a két 20 perces
takaritas utvonalat dsszehasonlitani, valészin( a felesleges utakat az 5. szobaasszony tudta jobban
elkertlni. Az agy kortli tevékenységek soran takarithaté meg ut és idé leginkabb, a diagramok
alapjan kétszeres mennyisegl utat is megtehetnek ezen a teruleten az azonos miveletek végzése
soran, ami mindenképpen felesleget jelez.

Az 1. szobaasszony takaritasi Gtvonala, Az 2. szobaasszony takaritasi utvonala,

takaritasi idé 25 perc takaritasi idé 20 perc

2. abra Takaritasi utvonalak — spagettidiagram 1. és 2. szobaasszony
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. A 4. szobaasszony takaritasi utvonala,
Az 3. szobaasszony takaritasi utvonala,

takaritasi id6é 22 perc
takaritasi idé 18 perc P

3. abra Takaritasi utvonalak — spagettidiagram 3. és 4. szobaasszony

4. abra Takaritasi utvonalak — spagettidiagram 5. szobaasszony, takaritasi idé 20 perc

5. Kovetkeztetések, javaslatok

A Housekeeping munkdja szamottevd mértékben javithaté lenne kereszt-funkcionalis
munkaerd (multi-skilled workers) alkalmazasaval, féként az iddészakos munkaeréhiany
kompenzalasara. A szobaasszonyok részére ugynevezett egypontos leckét (one-point lesson)
bevezetése lenne célszer(i az 1. kérdés soran feltart eltérések (,rés”) lekezelésére. Igy abban az
esetben is biztosithato lenne egy-egy szituacioé kimenetele, ha a széban forgd tréning ismeretanyag
mar meg is ,kopott”. Az egypontos lecke er6sen tdmaszkodna a vizudlis kommunikaciéra, és
alapvetéen a dolgozé mobiltelefonjan futna, 6nallé applikacioként. Célszerl lenne a kétmiszakos
munkarend bevezetése a megndvekedett foglaltsag, illetve az egyedi igénybevevéi elvarasok
kielégitésére a differencialasban rejlé versenyelény kiaknazasa céljabdl. A problémat jelentd
szobastatusz megoldasara, a mas célra mar jelenleg is alkalmazott, belsé telefonos rendszer
kiterjesztése jelenthetne megoldast, a szobaasszonyok ellenérizni tudnak a soron kovetkezd szoba
statuszat barmely, a belsé hal6zaton Iév6 vezetékes telefon segitségével, a *#szobaszam* gombok
megnyomasaval, ezt kévetden az automata megadna az érintett szoba pillanatnyi statuszat. Egy
applikacié hasznalataval is megoldhaté lenne a funkcio. A készletek nem megfeleld vezetése okan
esetenként fellépd eszkdzhiany lekezelésére kanban rendszert vezetnék be. Az ezt kiszolgald
rendszer szintén egy, a dolgozé mobiltelefonjan futé alkalmazas lenne, amely a cserélt tétel
vonalkédjanak leolvasasa révén automatikusan generalna a fogyast — a szupermarketek mintajara.
Annak ellenére, hogy a fenti megoldasok csupan a Lean menedzsment eszkdzeinek kiragadott
példai, mar altaluk is lathatéva valik, hogy milyen gyokeres valtozast lehet elérni, igy érdemes lenne
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a példaanyagot szolgaltatd Four Points by Sheraton Kecskemét Hotel és Konferenciakdzpontban is
bevezetni.

A minbség, és annak folyamatos javitasa elengedhetetlen a vallalatok életében, s nem
mellékesen a vendégelégedettség ndvelését szolgald, hatékony eszkdz. A modern menedzsment
eszk6zok bevezetése és hatékony alkalmazasa a gyakorlatban nem egyszeri feladat, az ismertetett
min&ségugyi rendszerek vallalati kulturavaltast is igényelnek.

Kdszonetnyilvanitas

Koszonettel tartozunk a kutatds tamogatasaért, amely az EFOP-3.6.1-16-2016-00006 ,A
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