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Humaneroéforras-menedzsment a turizmus
és vendéglatas teriiletén

[Dennis Nickson: Human Resource Management for the Hospitality and
Tourism Industries (Humanerd forras-menedzsment a turizmus €s vendég-
latas teriiletén). Second edition, Glasgow, 2013.]

Koémives Csaba Jozsef

A XXI. szézad elején Magyarorszagon az eddig mostoha gyerekként kezelt
emberi eréforras menedzsment (HRM) és stratégiai emberi eréforras me-
nedzsment (SHRM) szerepe atértékelddott a hazai menedzsment felfogas-
ban, hiszen ezek kozvetve hozzajarulnak a gazdalkodo egységek sikereihez
az értékteremtd folyamataik soran. Véleményem szerint a HRM és a SHRM
létjogosultsdga megkérddjelezhetetlen a mai piaci koriilmények kozott, hi-
szen a HRM egyik alapfunkcidjabol adodik a személyi allomany megtar-
tasa, azaz olyan 6sztonz6 rendszert kell alkalmaznia a vallalkozasnak, hogy
az a szervezeti célokat a munkavallalok céljaihoz a legjobban kozelitse. A
menedzsment legfobb értéke az ember, aki explicit €s implicit tudasaval
segiti eld a szervezetet abban, hogy az altala kitlizott célok elérje, hiszen
minden gazdasagi egység célja a profit, akar profitorientalt, akar non-profit
szervezetrol van sz6. Az élethosszig tart6 tanulds, amely a tanuld szerveze-
tek egyik f0 kritériuma, segiti a vallalkozasokat, hogy az alland6an valtozo
gazdasagi, tarsadalmi, technologiai kornyezetben fennmaradjanak, €s piaci
pozicidjukat megerdsitsék. A kulcsemberek szervezetben tartasa kiilondsen
nagy feladatot r6 a HRM-re, ellenkezd esetben, ha a beosztott kivalik a szer-
vezetbdl, a szervezeti toke (Intellectual Capital, IC) egy masik vallalkozas
humanerd tékéjét noveli majd. Tovabb hatvanyozodik ez a kér a vallalkozés
¢letében abban az esetben, ha ennek a beosztottnak a képzését, tanittatasat
a munkaltaté finanszirozta. A beosztottakban levo tudas, a szervezeti toke
nem mérhetd, mint a naturdlidk, gépek esetén leltarral, ennek csokkenését
akkor tapasztaljak a vezetdk, amikor a kulcsbeosztottaik elhagyjak a szer-
vezetet. A turizmus, a vendéglatas dgazat nem szerepel a magyarorszagi
kutatasi teriiletek kozott, igy szakirodalma is csekély, e konyv magyar
nyelvii forditasa hianypotlo lehetne.

Dennis Nickson 1996 6ta a glasgow-i Stratchlyde Egyetem profesz-
szora, f6 kutatasi teriilete az interaktiv munka és a beosztottak vizsgalata
kiilondsen a kiskereskedelemben és a vendéglatasban, pontosabban a
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munkaerdpiac, a jartassagok, a foglalkoztathatosdgok vizsgalata e szek-
torban. A. Witzzel és Ch. Warthausszal egyiitt 6 fejlesztette ki az eszté-
tikai munkaerd koncepcidjat. 1994-t61 69 publikacioja jelent meg.

A monografia tizenkét fejezetbdl all. Nickson az els6 részben (A HR
a turizmusban ¢€s a vendéglatasban) arrél ir, véleménye szerint azért ér-
demes a turizmus-vendéglatas emberi er6forrasait vizsgalni, mert dol-
goz6 lakossag 8,7 szazaléka ebben az agazatban dolgozik, ami azt je-
lenti, hogy hozzavetdlegesen 225 milli6 embert foglalkoztatnak direkt
vagy indirekt modon itt. Egyértelmiien definidlja a HCTS fogalmat, azaz
a hotelekben, a vendéglatasban és a turizmusban dolgoz6 embereket, ra-
vilagitva a munka homogenitasra, amely abban rejlik, hogy a vildg min-
den pontjan a vendégeknek, a vasarloknak, szolgéltatast adnak el a tu-
rizmus-vendéglatasban dolgozok. Az allasok terén nagy a diverzitas,
amennyiben a tanulmanyi eldképzettség feltételeit, valamint a technikai
jartassagot, €s a képességeket tekintjiik. Felteszi a kérdést a Szerzo,
mégis miben kiilonbozik egy légi utaskisérd munkdja egy konyhai kise-
gitd munkdjat6l? Lenne-e mindségi szolgaltatas barmelyikiik munkaja
nélkiil? Azt gondolja, kiilonbdz6 kvalitasti embereket alkalmaznak kii-
16nb6z0 tipusu helyeken, hisz més az elvaras egy Michelin csillagos ét-
terem chefje, és egy Bed & Breakfast szakdcsa irdnyaba. A masodik (A
nemzetkdozi HRM) alfejezetben a szerzé 1j kihivasokra hivja fel multi-
nacionalis cégek figyelmét a szarmazasi orszagban elfogadott normak ¢€s
a fogado orszag kozti normak okozta konfliktus helyzetekre. A nemzet-
kozi HRM nemcsak a fizikai orszaghatarokat 1épi at, hanem a nemzetek
kozotti kulturalis hatarokat is. Ezek kozé tartozik a kultura, a nyelv, a
gazdasagi és politikai rendszerek, a jogszabalyi keretek, a menedzsment
stilusai és konvencidi. A nemzeti kultira hatdrozza meg egy szervezet
kultardjat, ezt szamos tanulmany, kutatas igazolja, hogy az eltérd kultu-
ralis beallitottsagu emberek nézeteltérései nem nyelvi aspektusokra ve-
zethetOk vissza, hanem arra, hogy nemzeti kultirajukbol adéddan az em-
berek masképpen gondolkoznak, és masképpen oldjak meg az eldttiik
allo feladatokat. A harmadik (Szervezeti kultura) részben Brown és
Schein szervezeti modelljeirdl olvashatunk. A negyedik (Munkaerdpiac)
részben a Szerzd kifejti, hogy munkaerdpiac alapvetden lehetové teszi
azt, hogy barki barmikor 4j munkat keressen, vagy tovabb/atképezze 6n-
magat, és ez altal egy uj munkahelyre keriiljon. Véleménye szerint az
Europai Unioba valo belépéssel tobb orszagbdl indultak el bevandorlok
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a népszerlibb, élhetdbb orszagokba, mint példaul Anglidba, Németor-
szagba. A turizmus-vendéglatasban dolgozok tobb mint fele bevandorlo,
igy joggal meriil fel benniink a kérdés, szabad-e atadnunk nekik ezt a
szektort? Az 6todik (Toborzas és kivalasztas) fejezetben a HR egyik leg-
kritikusabb pontjat a munkaerd toborzasa, majd az ij vagy mar meglévo
pozicidkra vald kivalasztast veszi gorcsé ala a Szerz6. Nyomatékositja,
ugy kell toborozni, hogy mindenképp koztiik legyen a kivalasztott em-
ber. A toborzas sordn a legfObb szempont, hogy j61 motivalt embereket
talaljanak, €s jol szervezett kornyezetben alkalmazzak 6ket munkaerd-
nek. A hatodik (Esélyegyenldség €s sokszinli kezelése) alfejezetben a
diszkrimindci6 minden forméjanak (nemi, faji) elkeriilésének fontossa-
gat huzza ala Nickson, de az emberek kiilonbozdségére valo tekintettel
torekedni kell a munkaadonak az egységes vallalati norma kialakitasara.
A hetedik (A HR fejlesztése) alfejezetben a mii szerzdje az élethosszig
tarto tanulas fontossagat emeli ki, mint a HRD egyik legfontosabb ele-
mét. A HR gyakorlatok és politika legjobb végrehajto eszkoze a tréning
¢s a fejlesztés; ez ugyan nagy vitakat eredményez az ellatds mindségé-
ben, mégis szamos alternativaval szolgal a szervezet koltség hatékony-
saganak kidolgozasaban. A nyolcadik (Teljesitménymenedzsment ¢és ér-
tékelés) alfejezet ravilagit arra, hogy az aggélyok ellenére a teljesit-
ményértékelés tovabbra is a szervezeti ¢let kulcsfontossagu része. A ki-
lencedik (A jutalmazas stratégiaja a vendéglatasban) a kotet megvizs-
galja a fizetési €s jutalmazasi skaldjat, amely kimutatja, hogy a korrekt
elbanas még mindig egy jo ut a turizmusban dolgozok szdmara, kiilonos-
képpen a szallodak ¢és vendéglatohelyek kornyezetében. Természetesen
vannak kivételek az alacsony fizetési teriileteken. A rendszer ugy miko-
dik a valésagban, hogy a legmagasabb szinvonalat biztosit6 szolgéltata-
sokat nytjt6 helyeken sokszor a legalacsonyabb a fizetés a szervezeten
beliil. A tizedik (A munkavallalok kapcsolatai, bevonasuk ¢és részvéte-
lik) alfejezetben a Szerzd fontosnak tartja, hogy a munkavallaloknak le-
gyen képviseldjiilk a menedzseri dontéshozatal szintjén is. A szocialis
egyiittmiikodés alapelve biztositja tehat, hogy a szakszervezetek tényle-
ges szerepet jatszanak a dontéshozatalban. Nagy-Britanniaban, ez kiilo-
ndsképpen igaz a turizmus vendéglatas iparagra, ahol a dolgozok befo-
lyasa féleg formalis és informalis tényezdk keveredésével, és részfolya-
matokra val6 rahatasukkal van biztositva. A tizenegyedik (J6lét, egész-
ség, biztonsdg a munkahelyeken) fejezetben egyre fontosabba valtak
ezek a nézépontok a turizmus és vendéglatd szervezetek szemszogébol,
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mivel a vezetOk felismerték az lizleti iigyek proaktiv valaszainak jelen-
toségét. A joléti kérdések széles korét vizsgalva elmondhato, hogy ezen
iigyek egy része 6sszhangban all a turisztikai és vendéglatasi szektorral.
Az igényes vasarlok jelenlétében a koddsitett munka, a henyélés, vala-
mint az alkohol katalitikus hatasa gyakran olyan koriilményeket terem-
tenek, ahol a munkaltatok gondossaga kiillondosen hangsulyos. Az is meg-
allapitasra keriilt a gyakran érzékeny témak vizsgalatakor, hogy a szer-
vezeti tagok kozéleti és privat élete kozotti egyensuly messze nem egy-
értelmii. A mai modern szervezetek menedzserei kétségkiviil megkdve-
telik ezt a fajta tudatossagot, amely mind a szervezet, mind az egyén
érdekét szolgalja. A tizenkettedik (Sérelem €s fegyelmi eljarasok) alfe-
jezetben szervezeten beliili sérelmek a javitd intézkedések sziikségessé-
gét hangsulyozza a Szerzd. Az elbocsatas a szervezeti élethez tartozo,
sziikséges sotét oldal, igy minden menedzsernek tudnia kell, mit jelent a
megalapozott és megalapozatlan elbocsatas. A relativ kevés szamu eset
ellenére, amik a birosdgon végzddnek, ezek lehetnek azok a szervezet
szamara magas koltséggel jaro, rosszul kezelt elvalasok. A tizenharma-
dik (Zar6 megjegyzések) részben a turizmus €és vendéglatasi szektorhoz
kapcsolodd, am mégis elkiiloniild rendezvényszervezés (Events indus-
rty) keriilt gorcso ald. E fejezet kisérletet tett feltarni, a rendezvényszer-
vezés miként tekinthetd kiilonallonak, valamint a rendezvényszervezok
(turizmus ¢és vendéglato szervezetek) hogyan torekednek arra, hogy a
résztvevOok magas szinvonall ellatasban részesiiljenek, €s j6 véleményiik
legyen az eseményt kdovetéen. A Szerzo kiemeli a rendezvényszervezo
személyzetnek kulcsszerepét a magas szinvonalu élmények nyujtasaban.
Az Onkéntesség szerepének valamint motivacidjuk soksziniiségének fel-
ismerése utan tovabbi harom HR teriilet kulcs fontossagara sikeriilt ra-
vilagitani a toborzas és kivalasztas, a képzés €s megtartas, €s a lehetséges
szervezeti reakciok az onkéntesek menedzselésére.

Osszességében elmondhato, hogy a vendéglatasban alkalmazott em-
beri er6forras menedzsment kevésbé analizalt teriilet. A kiilalak, forma,
névmutato segiti az olvasdt a mii megértésben. Nem szintetizal, hanem
objektiven mutatja be a turizmus agazatra jellemz6 human erdforras ele-
meket. A cimmel, azaz Az emberi eréforrds menedzsment a vendégla-
tasban és a turizmusban, teljes mértékii egyezés tapasztalhatd. Kutatasi
eredményei relevansak, minden részhez tartozik legalabb egy esettanul-
many, amely reprezentdlja az adott fejezetben targyaltakat. Kiemelendd
tovabba az is, hogy vertikalisan bdséges név-€s targymutato taldlhatd a
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konyvben, amely a visszakereshetdség szempontjabol lehet hasznos. A
bevezetd részben eldrevetiti a szerzd a célokat, azaz meghatarozza a fe-
jezet olvasdsa utan mire lesz képes az olvasd. Az abrak, tablazatok jol
szemléltetik az adott folyamatokat, minden fejezetet az Iro kovetkezte-
tései zarjak. A muben fellelhetd hivatkozdsok szaktudomanyos modon
szerepelnek. Ha a kotet viszonyat vizsgaljuk a Magyarorszagon fellel-
hetd szakirodalommal, akkor arra a megallapitasra jutunk, hogy Nickson
konyve uttéroének szamit minden tekintetben, hiszen hazankban a HR ¢és
a turizmus (a vendéglatas) kapcsolatat eddig senki nem vizsgalta. Ezért
lenne fontos e mii magyarra valo forditasa, mert ez potolnd az eddigi
hidnyt, és a turizmus-vendéglatas 1j kutatasi teriiletként jelenne meg ha-
zankban a tudomanyos ¢let palettajan.

Aki a téma utan érdeklddik, annak feltétleniil ajanlom e kotetet,
megitélésem szerint U aspektusbol fogja latni az emberi er6forrds me-
nedzsment ¢és a szolgaltatd szektort, ezen beliil a turizmust és a hozza
kapcsolodd vendéglatast.






