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Absztrakt

vendéglatidsban tapasztalhaté magas fluktuacios ratdban. A tanulmény Gyo6r-Moson-Sopron, Vas és
Zala megyében, a vendéglatasban alkalmazasban levé pincérek ¢€s szakacsok munkahelyi
elégedettségét és ennek kovetkezményeit elemzi. A szakirodalom szerint a kiilonb6zd korosztalyu
munkavallalok motivalatlansdga, és a munka elvégzéséhez sziikséges kommunikacios,
egylttmiikodési és problémamegoldd kompetenciak hianya okozzak leginkdbb a munkaerd
elvandorlasat ebben a szektorban. A primer kutatas kvantitativ (kérd6ives) megkérdezéssel zajlott, a
497 f6s minta nem reprezentativ, a valaszadokat Onkényes mintavétellel (holabda moddszerrel)
valasztottuk ki a nyugat-magyarorszagi régiobol 2017. januar 10-e és 2017. szeptember 30-a kozott.
Az adatok feldolgozasa SPSS 23 statisztikai programcsomaggal tortént. A publikacio a leird
statisztikai adatokon t0l (atlag, szoras) kereszttablas elemzéseket, faktor- és klaszteranalizist tartalmaz.

Kulcsszavak: elégedettség, generaciok, kompetencia, motivacio, 6szténzés

Abstract

The significant fluctuation of high degree in hospitality occurs more often in Gydr as in other regions
of the country due to greater proximity to the Austrian border. The study examines the job satisfaction
of the waiters and cooks and its consequences in the catering units in Gyér-Moson-Sopron, Vas and
Zala counties. The lack of motivation of workers of different age groups (Baby-boomer, X, Y and Z
generation) and the lack of communication, cooperation and problem-solving competencies required
to perform the work determine the high fluctuation rate in this sector. Primary research was conducted
with a quantitative (questionnaire) survey between 10th January 2017 and 30th September 2017. The
sample of 497 people is not representative, respondents were chosen with snow-ball method. Data
were processed by means of the SPSS 23 statistical program package which contain cross-table
analysis, data reduction and cluster analysis in addition to the descriptive statistical analyses.
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BEVEZETES

A Dbeosztottak munkahelyével és munkakoriikkel kapcsolatos attitiidjeinek meghatarozo
magatartasi kovetkezményei vannak, ezért fontos elemeznie a munkaadonak az 0j informacio
hatasat a munkavallalok attitiidjére, vagy azt, hogy a mar beidegzddotteket hogyan lehet
megvaltoztatni. Az emberi er6forrds menedzsment €s a stratégiai emberi erdforras
menedzsment létjogosultsiga megkérddjelezhetetlen a XXI. szdzadban, hiszen ezek a
vallalkozasok életében jelen vannak az Osszes funkcidjukkal, és a vallalkozasok sikeres
miikodésének egyik, ha nem a legfontosabb eleme a kulcsemberek megtartasa annak
érdekében, hogy versenyképességiiket tovabbra is fenntartsdk az allanddan valtozo gazdasagi
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kornyezetben. Az emberi er6forrds menedzsment szerepe a XXI. szdzadban még inkabb
felértékel6dott hazankban, a vendéglatas éldmunka igénye nagy, a munkaerd koltségek egyre
novekednek. A HR stratégiai feladata az, hogy a munkavallalokban a vallalkozashoz vald
elkotelezddést megfeleld kompenzacids eszkdzokkel eldsegitse, és biztositsa szamukra a
szakmai fejlodést. Ez azért is nagyon fontos, hiszen a munkavallalok életiik jelentds részét
munkahelyiikon toltik.

1. SZAKIRODALMI ATTEKINTES

Az elégedettség ¢és az elkotelezddés fogalmi meghatdrozasa még a szakirodalomban is
keveredik, csakugy, mint példaul a motivacio és az Osztonzés (Nemes—Szlavicz, 2011). A
munkanak nagy jelent6sége van az emberek életében, a munkaval vald elégedettség pedig
része az élet mindségének, és hatdssal van fizikai és mentalis kozérzetiinkre (Medgyesi—
Robert, 2006).

Az alkalmazottak munkahelyi elégedettségét tobb szerzd, tobb iparagban vizsgalta, a 1. és
2. szamu tablazatok a szakirodalmi kutatasokat rendszerezik. Az els6 tablazat az
egészségiigyben, a vam- és pénziigyérségben alkalmazasban allo kutatdsokat mutatja be, a
masodik tablazatban a vendéglatast elemzd tanulmanyok szerepelnek.

1. tablazat: A munkavallalok elégedettségét vizsgalod tanulmanyok
Table 1 Examination of satisfaction

; - Alkalmazott . A
Szerzo Ev médszertan Fo6bb megallapitasok
atlag, korrelacio . . e .
Harter et al 2002 ?rt]eatg’_ar?;ﬁii i;o’ érzelem és kognitivitas fontossaga a
' moédszer motivacio kialakitasaban
attitidelméletek megismerésével
Gyokér—Krajcsar | 2009 korrelaciod konnyebben befolyasolhat6 az egyén
beallitottsaga
szoras, atlag W . n I
. 2 a vezeto stilusa dontd szerepet jatszik a
Nemes—Szl4 2011 korrelacid 1AL 14 o
emes—Szlavicz 0 d?srglir?r?'lli(;lancia munkavallalok elégedettségében
spontan érzelmek és a hozza kapcsolodo
Lazanyi 2011 faktoranalizis kimenetek hatarozzak meg az
elégedettséget
Moran et al 2012 klaszteranalizis Ondeterminci6 elméletén alapuld
' altalanos motivacios profilok
Németh 2013 faktoranalizis, jollét és a bizonytalansag kozott pozitiv
rangkorrelacio szignifikans kapcsolat van
. szoras, atlag a beosztottak motivalatlanok, ha nincs
Hidvé 201 ’ . ’
idveg 015 klaszteranalizis lehetdségiik elorelépésre
atlag, szoras az elégedettség megitélésében nincs
Rekauf 2017 linearis regresszio szignifikans kiilonbség a kiilso és belsd
motivacié kozott
az autondmia-, Kompetencia- és
Fényszarosi et al. | 2018 klaszteranalizis kapcsolodasélmény jelentésen eltérnek a
munkavallaloknal

Forras: Sajat szerkesztés, 2019




Kautz kotet 2019 Kémives Csaba — Kovacs Norbert

2. tdblazat: A vendéglatasban végzett munkavallaloi elégedettséget vizsgald tanulmanyok
Table 2 Examination of satisfaction in the hospitality industry

Szerzo Ev | Alkalmazott médszertan Fo6bb megallapitasok
Rudolfné 2015 faktoran’ahzls, ’ klaszterelemzés, Vendege’leg(.ec.letts'eg _ mérése
kereszttablaclemzés demografiai ismérvek alapjan
Komives 2015 | kereszttablaeclemzés, korrelacio a munkavallalok elégedettek
. kereszttabla, korrelacio, | a korosztalyok motivacios eszkozei
Kdémives 2017 | . . . . . T o
diszkriminanciaelemzés kozott szignifikans eltérés van
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A Magyar Ertelmezé Kéziszotar a kovetkezOképpen hatdrozza meg az elégedettség

fogalmat: ” fn. Az az dllapot, hogy valaki, vagy valami meg van elégedve. ~et érez” (Juhasz et
al., 2000, 273). Bakacsi (2004) szerint a munkahelyhez kapcsolodd legfontosabb attitiid a
munkaval vald elégedettség, vagy elégedetlenség, amely annak a kdvetkezménye, mennyire
jelent kihivast a beosztott szamara a munka elvégzése, mennyire talalja az érte kapott
javadalmazast méltanyosnak, mennyire tdmogatok a munkafeltételek és a 1égkdr, valamint a
kollégak ¢és a vezetd. Klein (2009) markdnsabban fogalmazza meg az elégedettség fogalmat,
azt emeli ki, hogy a munkavallaloéi elégedettség altalanos attitidjei harom tertiletet foglalnak
magukba. Ezek a sajatos munkatényezOk, az egyéni jellemvonasok és a munkan kiviili
csoportkapcsolatok. Csikszentmihalyi értelmezésében a munkaval vald elégedettség attol is
fiigg, hogy a munkasnak autotelikus személyisége van-e vagy sem. ,,Valosziniileg onmagaban
egyik stratégia sem teszi a munkat élvezetessé; a ketto kombindcioja azonban nagyban
hozzdjarulhat a tokéletes élmények megszerzéséhez” (Csikszentmihalyi, 1997, 77). Happ-
Mészaros (2015) kutatdsi eredményei is aldtdmasztjdk a munkavallalok attitlidjeinek
fontossagat, amelyek kozvetve hatnak a vendégek fogyasztdi magatartasara. A munkavallaloi
elégedettség szintén nagy hatassal van a szervezettel vald hosszl tava azonosulasra.
A digitalis turizmus térhoditasa igényli a jol felkésziilt, hii munkatarsakat, akik hossza tavon
segitik a szervezet miikddését, a technologia fejlddése folyamatosan 1) eszkdzoket ad a
kommunikéaciés szakemberek kezébe. Példaul a virtudlis valésag (VR technologia)
alkalmazasa  segiti a  szolgaltatasok  targyiasitdsat, illetve a  szolgaltatdsok
elvalaszthatatlansagat oldja fel (Happ—Ivancsoné, 2018).

A témaval kapcsolatban fontosnak tartjuk megemliteni a motivacios elméletek koziil
Herzberg kéttényezds elméletét (motivatorok és higiénés tényezdk), Maslow (1943) egymasra
épiil6 sziikségletek piramisat, Hunt (1988) hat dimenzidés modelljét, Alderfer (1969) ERG*-
elméletét, amely a sziikségletek egy idében valo érvényesiilését jelenti, és amely Maslow 5
szintjét redukalta haromra (existens, relatedness and growth). McClelland (1965) szerint a
tanult sziikségletek fejleszthetok képzéssel; tréningekkel befolyasolhato és ndvelhetd az egyes
sziikségletek erdssége.

A szakirodalom szerint a motivacios folyamatot két feltétel alapjan kell vizsgalni. Az egyik
a teljesitmény-kovetkezmény, ebben az esetben a munkavallalo magatartasaval juttatja a
szervezetet annak céljainak eléréséhez, a magatartds eredményeként létrejott teljesitmény
mérésével, értékelésével ¢€s visszacsatolasaval modositjdk a munkaadok az egész
munkafolyamatot a célbol, hogy az ismételhetd legyen, és a beosztottak teljesitménye
novekedjen. A masik kapcsolat a viselkedés-kovetkezmény, amely soran egy konkrét
magatartds produktuma, vagy ismétlése utjan jut a beosztott a kovetkezményhez. Ebben az
esetben a munkavallal6 magatartdsat szabalyozzak a vezetdk, azt vizsgalva, kovetik-e a

3 E=létérdekek, R=kapcsolatok, G=ndvekedés
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munkavallalok a nekik kivénatos magatartast, és azt a kovetkezmények valtoztatasaval
szeretnék elérni. Kophazi (2007) véleménye szerint a munkavallaléi lojalitas kialakitasat a
munkaadoék a motivacio tobb tényezods fiiggvényeként érik el, minden munkatars sajat
prioritasokkal rendelkezik a munkavégzés soran, amelyek személyesen motivaljak oket, és ez
a motivacio meghatarozza azokat az eréfeszitéseket, melyeket a munkavallalok a munkaba
fektetnek.

Az elégedettség 0t dimenzid kovetkezménye, a munkavallalok elégedettségét leginkabb
meghatarozo6 tényezoi az alant felsorolt fogalmak, amelyek egyébirant az EQ-t is jellemzik.
Ezek az 6nismeret, az 6nkontroll, @ motivacio, az empatia és a szocialis érték. Bencsik (2009)
ravilagit arra, hogy az egyén céljainak megvaldsitasa érdekében a szervezeti célokat hozza
Osszhangba, ezaltal magasabb mindségi munkdt produkal, ami sajait munkahelyi
elégedettségét noveli. A mindségi munkavégzés tehat nem a taktikai, hanem a stratégiai
versenyképesség feltétele, amely sordn az érzelmi intelligencia (tovabbiakban EQ) ot
dimenzidja hatdrozza meg a csoport, igy az egyén normait. A szervezet versenyképességének
megtartdsdban, vagy megteremtésében fontos szerepe van a vezetési stilusnak.

A javadalmazasmenedzsment alapjait Armstrong és Murlis (2005) hataroztak meg, amelyet
Karoliny—Poor (2010) fejlesztett tovabb. Megitélésiik szerint a munkaltatoknak olyan
stratégiat kell kidolgozniuk a szervezet szdmara képviselt értékiiknek megfeleléen, hogy azok
méltanyosan, igazsagosan és kovetkezetesen jutalmazzak a beosztottakat. Az emberi eréforras
menedzsment feladata tehat nemcsak a toborzasra és a munkatarsak felvételére korlatozodik,
hanem a kulcsemberek megtartasara, a tanuloszervezetté valasra, és legf6képp a tanulasra.

Poor (2013) megfogalmazasaban az 6sztonzésmenedzsment rugalmasan ugy oldhatdé meg,
ha az a munkavéllalok érdekeire épit, a konkrét szervezeti célok eléréséhez iranyitott
kovetelményeket kapcsol, ezéltal a munkavallalok részérdl érdekeltség alakul ki, amelyben a
munkaltatd ellenszolgaltatas (0sztonzd rendszer) kialakitasaval és miikodtetésével juttatja
érvényre sajat szervezeti céljait. Mindezt ugy alkalmazza, hogy a munkavallalok érdekei
parhuzamban vannak az Ovéivel, igy azok egymast erdsitik. A munkavallald
munkaszerzddésével kotelezi magat arra, hogy szaktudéasat, tapasztalatait a szervezet
rendelkezésére bocsatja, munkéat végez. Ennek ellenszolgaltatdsaként a munkaltatd bért
(jovedelmet) fizet a munkavallalonak, tehat igy ellenstilyozza a munkavallalo eréfeszitéseit,
azaz kompenzal. A kompenzacid spektruma széles, idetartozik minden anyagi és nem anyagi
jellegli ellenszolgaltatas, elemeit tobbféle szempont szerint lehet csoportositani, ugymint
anyagi és nem anyagi jellegli, kiils6, vagy belsé motivacion alapuld rendszeres, illetve eseti,
pénzbeli, vagy természetbeni juttatdsokra.

Az 6sztonzési rendszer mas aspektusban azt jelenti Karoliny et al. (2004) szerint, hogy az
emberi erdéforras menedzsment tobb funkcidjat igénybe véve biztositja a szervezet szamara
megfelel6 mennyiségii és mindségl erdforrast, az 6sztonzeési rendszer pedig ezeket azzal teszi
miikddéképessé és hatékonnyd, hogy az érintett beosztottakban kivaltja a motivaciot, amivel a
szervezet el tudja érni a munkavallalokon keresztiil a kit{izott célokat.

Kaspar—Fekete (1996) differencialt 0sztonzérendszer alkalmazast javasoljak a cégek
menedzsmentjének az X és Y beosztottak szamara helyzetiikt6l fiiggden. Ez azt jelenti, hogy a
kollégakat a sajat munkateriiletikon beliil serkentik magasabb szinvonali munka végzésére,
hogy a vallalati célok és a dolgozok céljai konnyebben €és gyorsabban elérhetdk legyenek.

Tesone (2008) értelmezésében a vezetd kapcsolja Ossze a beosztottak motivacioit a
feleldsség vallalassal, egyuttal a menedzsment teremti meg a koriilményeket ennek
megvalositdsdra. A munkavallalokban ezaltal belsé motivacioként kialakul a szakmai
elérelépés lehetdsége, amely nagy mértékben hozzédjarul az egyének csucsteljesitményiik
eléréséhez. A kommunikacids csatorndk nem megfeleldé miikodése esetén a szervezet
diszfunkcionalis lesz, amely csokkenti a munkavallalok elkotelezettségét, ami a fluktuacio
novekedéséhez vezet. A vezetOknek meg kell tartaniuk a kulcsembereiket, méar a toborzas
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soran arra kell torekedniiik, hogy készség alapti kompetencidkkal rendelkez6é munkavallalok
kertiljenek be a szervezetbe, és a szervezeti tudast adjak at az Gjonnan belépd kollégaiknak.

Bencsik et al. (2016) a motivaciok koziil kiemeli azt a tényt, miszerint fontos, de nem
elégséges céljaink ismerete, sajat céljainkat is meg kell fontolnunk. Ha a célok vonzok a
munkavallaloknak, azok jobb teljesitményre sarkalljak 6ket. Ideélis esetben a szervezeti célok
egybeesnek a munkavallalok céljaival, ha a dolgozok azonosulni tudnak a veliikk szemben
tamasztott elvarasokkal, 6rommel végzik a munkajukat, és ez elégedettséget valt ki beldliik.

Marsden (2016) tanulmanydban arra hivja fel a menedzsment figyelmét, hogy a
szervezetben mindig vannak olyanok, akik tdamogatjak, vagy ellenzik az 6sztonz6 rendszerek
alkalmazasat, a vezetOknek kell alland6 feliigyeletet tartani a beosztottakban 1évo célratord
magatartas eléréséért.

Haynes—Ninemeier (2009) megitélése szerint az optimalis kompenzécios program vonzza a
nagyon magas szakképzettségli, mindségli munkaerdt, gondoskodik a kivald kiszolgalas
szinvonalarol, és ezaltal lehetové teszi, hogy a vallalat maximalizélja a jovedelmezdségét. A
beosztottak szdmara mindkét (kiilsé és belsd) jutalmazas fontos szerepet tolt be.

A Cranet® kutatss Karoliny—Poor (2015) szerkesztésében megjelend eredményei a
teljesitmény alapt 6sztonzés vonatkozasaban a vezet6 és szellemi szakalkalmazottak mutatoi
joval meghaladjak a fizikai allomany adatait. A vezetok vonatkozasaban a szervezeti célokhoz
kotott jutalom érteke a legmagasabb (42%), a szellemi szakalkalmazottaknal a rugalmas
juttatasok (35%), a fizikaiaknal a nem pénzbeli juttatdsok 46%-ot képvisel.

2. MODSZERTAN

A szekunder kutatas alapjaira helyezve primer kutatast folytattunk a téma hianyzo6 adatainak
megszerzésére. Empirikus kutatasunk kérdéives megkérdezésbol allt, ezek eredményeivel
valaszoljuk meg kutatasi kérdéseinket és hipotéziseinket. Az adatelvétel 2017. januar 10. és
2017. szeptember 30. k6zott tortént.
A kérd6iv kérdéseinek Osszeallitasa elott a kovetkezo feltevéseket fogalmaztuk meg:
e szignifikéns eltérés van a generaciok motivacios eszkozei kozott,
e a munkavallalok rendelkeznek a  munkavégzéshez  sziikséges  szakmai
kompetenciakkal.
Ezt kovetden a kovetkezd hipotéziseket fogalmaztuk meg:
H1: A munkavallalok elégedettségének kozvetlen €s kozvetett (azonnali, révid, vagy
hosszu tavll) komponensei kiillonboztethetok meg.
H2: A valaszadok az elégedettség fokomponensek mentén markansan elkiilonithetok,
klaszterekbe sorolhatok.
H3: A munkahelyen elt6ltott id6 hosszabb azon munkavallalok esetében, akiket a rovid
tava impulzusok hataroznak meg az elégedettség dimenzidjaban.

2.1. A KVANTITATIV KUTATAS MODSZERTANA

A munkahelyi elégedettség és motivacio mérésére kérddivet hasznaltunk, amelyben a
valaszadok 5 fokozatu Likert-skalan valaszoltak (1: egyaltalan nem, 5: teljes mértékii
egyetértést jelent). A kérddiv 4 kérdéscsoportra épiilt, a feltételekre €s a motivaciokra, a
szervezeti kulturara, az elkdtelezOdésre és a szakmai fejlodés lehetdségére. A kérddiv 5
nyitott kérdést, 5 skdla kérdést és 20 nomindlis kérdést tartalmazott. A Pearson-féle

*A Pécsi Tudomanyegyetem Kozgazdasagtudomanyi Kara és a Szent Istvan Egyetem Gazdasag- ¢és
Tarsadalomtudomanyi Kara, a Cranet nemzetkdzi kutatohalozat tagjaként, a Human Szakemberek Orszagos
Szovetsége (HSZOSZ) és az Orszagos Humanmenedzsment Egyesiilet (OHE) kozremiikodésével, valamint az
Euromenedzser Tanacsado és Képzési Kdzpont timogatasaval harmadszor végzett felmérése az emberi eréforras
menedzsment magyarorszagi helyzetérol.
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korrelacids vizsgélat pozitiv egylittjarast mutat valamennyi fliggd valtozé esetében, példaul a
fizetéssel kapcsolatos elégedettség esetében (r(497)=0,380, p<0,001). Az adatok feldolgozasa
SPSS 23 statisztikai programcsomaggal tortént; a leird statisztikai adatokon (atlag, szoras,
kozépérték) kiviil egy- €s kétvaltozos elemzéseket tartalmaz. A kérdéiv a demografiai
adatokon (nem, ¢életkor, iskolai végzettség, nyelvtudas) kiviil rangsorokat (melyik a
legfontosabb tényezd), 2 skala, 14 nominalis és 3 nyitott kérdést (mi jut eldszor eszébe a
munkahelye hallatan, milyen tulajdonsdgokkal rendelkezik az optimalis vezetd a
vendéglatasban) tartalmazott. Az 1. abra a kutatas folyamatat mutatja be.

1. dbra: A kutatas modellje
Figure 1 Research model

+ Elégedettség valtozo szett

e adntE Ve 21, * (megbecsiilés, clégedettség a munkaido
Exedoti vaitozok beosztassal. j6 munkahelyi légkor, fontossag
érzete, szakmai fejlodés lehetdsége)

+ Ertelmezheto 4 fokomponens

« 1. Kozvetlen tényezok

* 2. Kozvetett tényezok

« 3. Sajat és a szervezet kozotti stratégia
* 4. Egyén hosszi tavi céljai

Tomorito eljaras —
(fokomponens elemzés)

A kapott faktor score értékek [RRBNETYIT,
alapjan K-kozépponti * 1. 1-2 fékomponens
klaszterelemzeés * 2. 3. fokomponens
* 3. 4. fokomponens

Kik tartoznak az adott klaszterbe?

A munkahelyen eltoltott idé

mennyire hatarozza meg a * A harom klaszterben szignifikansan kiillénbozik az
klasztertagsagot? adott munkahelyen eltoltott 1d6

Egvdimenzios vananciaanalizis

Forras: Sajat szerkesztés, 2019

3. EREDMENYEK

A 3. szamu tablazat a vizsgalatba bevont személyek demografiai adatait mutatja be. A minta
nagysaga 497 {6, ebbdl 181 nd és 316 férfi. A munkakdrok az alabbiak szerint oszlottak meg:
10,1% (48 10) fopincér, 2,2% (11 £6) foszakacs, 62,8% (312 £6) pincér, 1,4% (7 £6) foszakacs
helyettes és 2,8% (14 f6) konyhai kisegito.

Az iskolai végzettség vonatkozasaban a kovetkezOket allapitottuk meg: 2,5% (12 f06)
egyetemi, 10,5% foiskolai (52 £6), 30,2% (150 f6) vendéglatoipari szakkozépiskolai, 11,5%
(57 16) egyéb szakkozépiskolai, 7,0% (35 {6) gimndziumi, 0,6% (3 f0) felséfoku szakképzd,
36,4% (181 f6) vendéglatoipari szakmunkasképzd és 1,4% (7 f6) 8 éaltalanos iskolai
végzettséggel rendelkezik.
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3. tablazat: A vizsgalatba bevont személyek megoszlasa a demografiai ismérvek szerint
Table 3 Demographic information

Hattérvaltozé | Fé | %
Nemek szerint
Férfi 316 63,6
N6 181 36,4

Eletkor szerint

Baby boom (1946-1964) 71 143
X (1965-1980) 107 215
Y (1981-1995) 240 48,3
Z (1996-) 79 159

Iskolai végzettség szerint

Egyetem 12 2,4
Foéiskola 52 10,5
Vendéglatoipari

szakkozépiskola 150 30,2
Nem vendéglatoipari

szakkozépiskola 57 11,5
Fels6foku szakkép265 3 0,6
Gimnazium 35 7,0
Szakképzd 181 36,4
8. altalanos 7 1,4

Munkakorok szerint

Fopincér 48 10,1
Foszakacs 11 2,2
Fészakéacs helyettes 7 1,4
Pincér 312 62,8
Szakacs 105 21,1
Konyhai kisegitd 14 2,8

Forrés: Sajat szerkesztés, 2019

50rszégos Képzési Jegyzék, hazankban szerezhetd szakképesitések hivatalos listaja.
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4. tablazat: Fokomponens elemzés
Table 4 Examination of rotated factors

Fiioot viltozék Fékomponensek
uggo valtozo 1 5 3 2
Pontos informacioé fontossaga a munka 0,766/ 0,079 0,051 0,106
elvégzéséhez
Elégedettség a munkaiddvel 0,678 0,109 0,229 -0,046
|kiils6 kontrollos  JElégedettség a fizetéssel 0,669 0,022 0,280 0,018]
A megbecsiilés fontossaga 0,656| 0,190f 0,320 -0,092
Az egyértelmi feladatok fontossaga 0,651 -0,086 0,022 0,430
Sajat maga fontossaganak érzete 0,526| 0,160 0,375 -0,079]
A biztos munkahely érzete 0,521 0,072l 0,389 0,091
Az informacidaramlas fontossaga 0,075 0,782 0-,012( -0,027
A munkafolyamatok szervezettségének 0,128 0,772 -0,111f 0,134
fontossaga
Jrovid tava A kot6dés fontossaga 0,166f 0,700 0,211 -0176
[Uj belépdk segitésének fontossaga 0,119 0,643 0,245 -0,016
A vezetési stilus fontossaga 0,036 0,639 -0,031f 0,384
A valtozatos munka fontossaga -0,095] 0,512 0,234 0,374
Redlis lehetdség szakmai elobbre 1épéshez 0,158 0,294
A visszacsatolas fontossaga 0,239 -0,034
A szakmai fejlodés fontossaga 0,215 0,249
A munkahelyi légkor fontossaga 0,343 -0,041
Célok egyezdségének fontossaga 0,402 -0,020
A karrier fontossaga 0,700
belsé kontrollos  |Az egyéni fejlodés tisztanlatasa 0,174 -0,139 0,365 0,612

Forras: Sajat szerkesztés, 2019

Az eredeti 20 darab fiiggd valtozonkat a fékomponens elemzés segitségével redukaltuk.
Ennek eredményeként 4 1j valtozot kaptunk, ami az eredeti valtozo szett 56%-at magyarazza.
Az elsé faktorba a kiils6 kontrollos valtozok keriiltek, mint példaul elégedettség a
munkabérrel és a beosztassal, és a megbecsiilés fontossdga. A masodik faktorba azok a
valtozok kertiltek, amelyek a beosztottak munkahelyi elégedettségét rovid tdvon hatarozzak
meg, példaul a munkafolyamatok szervezettsége, vagy a bels6 kommunikéacio fontossaga. A
harmadik faktor azon valtozokat tartalmazza, amelyek a munkavallalok elégedettségét
hosszutavon hatarozzédk meg, mint példaul a szakmai fejlodés és elébbre 1épés lehetdsége. A
negyedik faktorba a belsd kontrollos munkavéllalok tartoznak, akiknek a szakmai karrierjiik
fontos. Ellendérzésként elvégeztiik az adatredukciot harom és 6t faktorra is. A haromfaktoros
elemzés a teljes variancia 50,01%-at magyarazza. Az Otfaktoros elemzés soran az
Osszvariancia magyaraz6 ereje ugyan nétt, elérte a konyokszabalyban meghatarozott 60%-ot
(60,7%), de az 6todik faktorban levé magyarazé valtozo sajatértéke 0,95, azaz kisebb, mint
egy, ebbdl adoédoan kevesebb informaciot hordoz magaban, mint maga a valtozo. igy tehat a
négyfaktoros elemzés helytalld. Kovetkezésképpen az elsé hipotézis elfogadhato.

A faktorokat atneveztiikk, majd arra voltunk kivancsiak, ezen fokomponens dimenzidok
mentén lehet-e homogén csoportokat kialakitani a munkavallalok kozott. K-kozépponti
klaszteranalizist valasztottunk, melynek eredményeként 3 klaszter rajzolodott ki. Az elsé
klaszterbe kertilt az elsé és a masodik faktor (2,34 és 1,01), a masodik klaszterbe kertilt a 3.
faktor markans értékkel (2,99) és a harmadik klaszter a 4. faktort tartalmazza (2,65), ezt a
kovetkezd 5. szdmu tablazat szemlélteti.
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5. tdblazat: A klaszterek szamanak meghatarozasa
Table 5 Cluster analysis

Klaszterek

1 2 3
REGR factor score 1 for analysis 21 | 2,34817|-1,53702| -,88618]

REGR factor score 2 for analysis 21 | 1,01734] -,48960| -,63839
REGR factor score 3 for analysis 21 |-1,31319 2,99138| -,82608
REGR factor score 4 for analysis 21 | -1,73497| -,95379| 2,67529

Forras: Sajat szerkesztés, 2019

Megallapitjuk tehat, hogy a valaszadok munkahelyi elégedettségi fékomponensek
figyelembe vételével jol feloszthatok homogén csoportokra. A munkavallalok koziil vannak
olyanok, akiket a kiilsd, rovid tdva hatdsok determindlnak (természetesen ezek lehetnek
kozvetettek és kozvetlenek is), mint példaul a vezetd szdébeli, vagy irasbeli dicsérete, a
feladatok egyértelmii delegélasa a vezetd részérdl. Vannak olyan beosztottak, akiknél a kiilsd,
hosszii tavu hatds van jelen, amelyeket a munkavégzéssel kapcsolatos koriilmények
befolyasolnak. Ilyen tobbek kozott a szervezetben levd karrier utak bejarhatdsaga, a szakmai
fejlodés lehetdsége, a szakmai eldrelépés realitdsa, az egyéni és a szervezeti célok relativ
egyezése. Vannak olyan munkavallalok, akiknél a személyes jovokép és a fejlédés élvez
prioritast.

A munkakorok elemzésekor megallapitottuk, hogy mindharom klaszterben dominans a
pincérek jelenléte, kozel azonos megoszlasban, 62,0% és 64,4%. A legtobb szakacs a masodik
klaszterben van, a legtobb vezetd beosztasti munkatars pedig az els6ben, ennek megoszlasa
16,8%. A munkavallalok iskolai végzettségének analizisekor azt allapitottuk meg, hogy az
els6 és a harmadik klaszterben a szakképzd iskolai végzettség a legtobb, mig a masodik
klaszterben legtobben vendéglatoipari szakkozépiskolaban végeztek. A legmagasabb iskolai
végzettséggel (egyetem: 2,6% és vendéglatoipari féiskola: 13,5%) a masodik klaszterben
levék rendelkeznek. Ugyancsak ebben a csoportban talalhatok azok a munkavallalok, akik
nem vendéglatoipari szakkdzépiskolaban szereztek érettségi bizonyitvanyt.

A beosztottak koziil a pincérek idegen-nyelvtudasat egy, kettd és harom nyelv mentén
elemeztiik. Az egy nyelv dimenzidjaban mindharom klaszter esetében kimutathatd a német
nyelv meghatarozd szerepe, valamint az angol, mint masodik leggyakrabban beszélt nyelv. A
kettd idegen nyelvtudast szintén e kettd nyelv kombindciodja, az elsd klaszterben levdk 5,2%
német-francia, a masodik klaszterben levok 0,9%-a beszéli a német-francia, orosz-olasz és
német-spanyol nyelvet, a harmadik klaszterben 2,2% német-orosz és 1,1% német-francia
nyelven beszél. Harom nyelven az els6 klaszterben 1,5%-1,5% angol-német-olasz, és angol-
német-francia beszélnek, a masodik klaszterben hasonldé a nyelvek megoszlasa (aranyuk
magasabb, mint az els6 klaszterben levoke), és kiegésziil még egy szlav nyelvcsaladba tartozo
ukran nyelvvel. A harmadik klaszter sok hasonlosagot mutat a masodik klaszterrel, ebben a
csoportban 4 nyelv talalhato, a német, angol, francia, olasz, ukran nyelven kiviil az orosz is
megtalalhato.

A vezet6-beosztott munkaviszony vizsgalatakor arra a megallapitasra jutottunk, hogy az
elsé szamu klaszterben levok koziil a legtobben joban vannak a fonokiikkel, a masik kettében
elviselik 6t. Mindharom klaszterben annak a megoszlasa a legcsekélyebb, hogy a vezetovel
barati viszonyban vannak. A vezetd szakmai tudasanak elismerése mindharom klaszter
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esetében a 2. helyen all. A vezetével valo nem jo viszony, a kompromisszumok keresése
mindharom klaszter esetében hasonld megitélést mutat a munkavallalok szempontjabol.

A munkatarsak egymas kozotti kapcsolatait az alabbi tényezok jellemzik: mind a harom
klaszterben az oldaliranyt kapcsolatokat jonak itélik meg a beosztottak, kiilondsen a masodik
klaszterben levok ardnya a legmagasabb. Mindegyik klaszterben ugyanugy rangsoroltdk a
valaszaddk azt a kapcsolatot, ami a munka elvégzésére korlatozodik. A negativ toltetli mentor
¢€s mentoralt kozotti rossz viszony, a szakmai féltékenység €s az ellenséges munkakapcsolatok
aranya alacsony.

A motivacio6 elemei koziil mindegyik klaszterben a munkaadok altal legpreferaltabb eszkoz
a szobeli dicséret. A fegyelmezés és a biintetés leginkabb a masodik és a harmadik
klasztertagokat jellemzi, ezen beliil is az Y generaciora a legjellemzdébb. Az irasbeli dicséretet
legtobb esetben a harmadik klaszter munkavallaloinal alkalmazzak a munkaadok (6,9%). A
munkaerd atszervezése is a harmadik klaszterre a legjellemzdbb (5,6%), a masodiknal 3,4%, a
legkevesebbet az elsd klaszterben hasznaljak a vezetdk (2,2%).

A munkateriilet cseréjére kevés esetben keriil sor, a harmadik klaszterben 3,5% a
megoszlasa, a masodikban 3,4%, az els6ben 0,5%. Ami a pénzzel valo motivalas fontossagat
illeti, az els6é és a harmadik klaszterben tartjdk fontosnak a munkavallalok, a masodik
klaszterben kevésbé fontosnak. A munkabér és az iparagi atlag megitélésében mindegyik
klaszter tigy gondolja, hogy a fizetésiik az iparagival egyenld, a masodik klaszterben levok
vélik leginkdbb az iparag alattinak a fizetésiiket, és a harmadik klaszterben levok tartjak
magasabbnak a munkabériiket, mint az iparagi atlag. Mindezek figyelembevételével a
masodik hipotézis elfogadhato.

Tovabb hajtott benniinket a kivancsisag, €s azon kezdtiink el gondolkodni, mi befolyasolja
a valaszadok klasztertagsagat. Vajon a kiilfoldi tapasztalat, vagy az adott munkahelyen
eltoltott id6, az életkor, az iskolai végzettség, a beosztds vagy a nem? A Levene-teszt
eredménye nem szignifikdns (lasd 6. szamu tablazat), azaz a szérasok nem egyezdek, igy el
tudtuk végezni az egydimenzios varianciaanalizist.

A 6. tablazat adataibdl jol kivehetd, hogy az egyes szamu klaszterben az atlag munkaid6
10,86 ¢év, a masodik klaszterben levd munkavéallalok esetében 4,17 év, mig a harmadik
klaszterbe tartozd6 munkavallalok atlagos egy munkahelyen elt6ltott ideje 5,32 év. Mivel az
egyes szamu klaszterben a tagok munkaideje az adott munkahelyen majdnem 11 év (lasd 7.
szamu tablazat), ez alatamasztja azt a feltételezésiinket, hogy azok a munkavallalok, akik
szamara a munkahelyi elégedettséget inkabb a rdovid tdvon bekovetkezd tényezdk
determinaljak, igy valoban 6k azok, akik az els6 szamu klasztert alkotjak.

6. tablazat: A szordsok egyezdségének vizsgalat
Table 6 Levene test

Levene-teszt | Szab.fokl | Szab.fok2 | Szignifikancia
106,148 2 434 0,000

Forras: Sajat szerkesztés, 2019
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7. tablazat: Egydimenzios varianciaanalizis vizsgalata
Table 7 Variance analisys

Atlagos Széris 95% Konfidencia
N Atlag sz6rds hiba Alsé hatar Felsp Minimum | Maximum
hatar
1 168 10,86 11,818 0,912 9,06 12,66 1 40
2 144 4,17 4,027 0,336 3,51 4,84 1 26
3 125 5,32 5,713 0,511 4,31 6,34 1 36
Osszesen| 437 7,07 8,790 0,420 6,25 7,90 1 40

Forras: Sajat szerkesztés, 2019

A 8. szdmu tablazat a klaszterek szignifikanciaszintjét szemlélteti, az adatokbdl jol
kivehetd, hogy mindharom klaszter szignifikanciaszintje 0.

6. tablazat: ANOVA — az egyes faktor-score-ok szignifikanciaszintjeinek vizsgalata
Table 8 Examination of the significance levels of each factor score

Klaszter Hiba Eoréba | Szi

Atl.szoras | Szab.fok | Atl.szoras | Szab.fok proba o

REGR factor_score 100,780 2 0,589 486 | 170,993 | 0,000
1 for analysis 21

REGR factor_score 126,751 2 0,483 486 | 262,692 | 0,000
2 for analysis 21

REGR factor.score 53,658 2 0,783 486 68,503 | 0,000
3 for analysis 21

REGR factor_score 35,070 2 0,860 486 40,788 | 0,000
4 for analysis 21

Forras: Sajat szerkesztés, 2019

Az alabbiakban a kutatasi kérdéseket valaszoljuk meg. Az elsé kérdést illetéen (generaciok
motivacios eszkozei) megallapitjuk, hogy szignifikans kiilonbség tapasztalhato, a 9. tablazat
jol szemlélteti, hogy a Pearson Chi-négyzet teszt eredménye a megengedett 5% felett van
(0,013), igy a generaciok motivacios eszkozei kozott szignifikans eltérés van.

7. tablazat: Chi-négyzet teszt
Table 9 Chi Square test

Hozzavetdleges
Erték |Szab.fok| szignifikancia
Pearson Chi-Square | 29,616° 15 0,013
Likelihood Ratio 30,914 15 0,009
Linear-by-Linear 2,451 1 0,117
Association
N 484

Forras: Sajat szerkesztés, 2019
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A 10. szamu tablazat adatai jol prezentaljak, mind a pincérek, mind a szakadcsok
rendelkeznek a munka elvégzéséhez sziikséges szakmai kompetencidkkal. A pincérek 3,1%-a,
a szakacsok 1,6%-a rendelkezik egyetemi végzettséggel. A vendéglatoipari foiskolat
végzettek aranya a pincérek esetében 13,3%, a szakacsokndl 2,4%. Vendéglatoipari
szakkozépiskolai végzettségli a pincérek 31,9%-a, a szakacsok 28,5%-a. A szakképzo iskolai
végzettséglieck aranya gy oszlik meg, hogy a szakacsok 52,8%-ot, a pincérek 30,6%-ot
képviselnek.

8. tablazat: A munkavallalok iskolai végzettségének vizsgalata
Table 10 Examination of the employees’ education

Megnevezés Pincérek | Szakacsok | Osszesen
Gyakorisag 11 2 13

Egyetem Megoszlas 3,10% 1,60% 2,70%
Gyakorisag 48 3 51

Vendéglitoipari fSiskola Megoszlas 13,30% 2,40% 10,60%
Nem vendéglatoipari Gyakorisag 43 13 56
szakkozépiskola Megoszlas 11,90% 10,60% 11,60%
Vendéglatoipari Gyakorisag 115 35 150
szakkozépiskola Megoszlas 31,90% 28,50% 31,10%
. Gyakorisag 29 4 33
Gimnézium Megoszlas 8,10% 3,30% 6,80%
Gyakorisag 110 65 175

Szakkeépz0 (szakmunkds) o SO T 3060% | 52.80% | 36.20%
. ] Gyakorisag 1 1 2
Altaldnos iskola Megoszlas 0,30% 0,80% 0,40%
o o Gyakorisag 3 0 3
Felséfoki szakkepzes Megoszlas 0,80% 0,00% 0,60%
Gyakorisag 360 123 483

Forras: Sajat szerkesztés, 2019

A szakacsok nyelvtudasat azért nem vizsgaltuk, mivel nyelvismeretiik nem relevans a
munkavégzés szempontjabol (csak abban az esetben, ha kiilf6ldon dolgoznak).
Magyarorszagon még nem szokas, hogy a séfek kimennek a vendégekhez az értékesitd térbe,
mint példaul Németorszdgban, vagy Ausztridban. A munkavallalok iskolai végzettségének
vizsgalatakor megallapitottuk, hogy valamennyi munkavallalé rendelkezik az adott munkakor
elvégzéséhez sziikséges szakmai iskolai végzettséggel. 11% egyetemi, vagy fdiskolai, 31%
szakkdzépiskolai, 37% szakiskolai (korabban szakmunkés) bizonyitvannyal biiszkélkedhet. A
legtobb pincér német nyelven tud kommunikélni (ezt magyardzhatja az osztrak hatéar
kozelsége), koziiliik kilenc f6 egyetemi, hatvanhat {6 szakkozépiskolai, hetvenhat szakiskolai
végzettségli. Az angolul tudok szama joval kevesebb, hidrom fdiskolai, harmincharom
szakkozépiskolai, kilenc f6 szakiskolai végzettségli munkavallalo beszéli e nyelvet. Az angol-
német nyelven besz¢él6k megoszlasa a legnagyobb: a pincérek 26,9%-a, a fopincérek 39,6%-a.
A tobbi két nyelven beszélok aranya elenyész6. Minden fopincér beszél valamilyen idegen
nyelvet, a pincérek 3,5%-a nem beszél semmilyen idegen nyelvet, pedig szamukra a
nyelvtudas fontos kovetelmény.
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2. dbra: A pincérek idegen nyelvtudasanak vizsgalata
Figure 2 Examination of waiters’ foreign language knowledge

39,1 39,008

B pincér

B f8pincér

Forras: Sajat szerkesztés, 2019

OSSZEGZES

Publikacionk megirdasaval az Aaltalunk kitlizott célokat elértiik, kutatdsi kérdéseinket
megvalaszoltuk. Tovabbi kutatas lehetdseégét vetiti elére a kérddives megkérdezeés, amelyet
mas fontos turisztikai régiokban (Balaton, Budapest, Alf6ld) is el lehet végezni. A primer
kutatast a késGbbiekben kiegészitjiik még a vendéglato tizletek vezetdivel készitett strukturalt
interjukkal, amelyeket a kérdoivek valaszaival titkoztetiink.

A HR létjogosultsaga megitélésiink szerint megkérddjelezhetetlen a XXI. szazad elején,
fontos lenne, hogy a munkaltatok felismerjék azt, hogy az emberi eréforras menedzsment és a
stratégiai emberi erdforrds menedzsment a vallalkozdsok sikerességét segitik el a
kulcsemberek megtartasaval, a dolgozok szakmai tudasanak fejlesztésével abbol célbol, hogy
a szervezet altal felhalmozott tudas, a beosztottak szervezeti tékéje tovabbra is az adott
szervezetet erdsitse. A vendéglatdo menedzsereknek fel kell ismerniiik azt, hogy a
legfontosabbak kincs szamukra a munkatarsaik, és ki kell alakitaniuk azt az optimalis
0sztonzési csomagot, amellyel meg tudjak tartani 6ket. Az lizletvezetdk, ha azokra az okokra
fokuszéalnak, amelyek miatt a munkavallalé elhagyhatja a szervezetet, és jol megértik azokat,
miért veszitik el a munkavallaloikat, a vezetOk csokkenthetik a szervezetiikbdl kilépok
szamat.

A klaszterelemzés eredményeit felhaszndlva a vendéglato lizletvezetdk fel tudjak ismerni a
munkavallaloik klasztertagsagat a gyakorlatban, és ennek megfelelden tudjak dsszeéllitani a
differencialt 6sztonzé csomagokat. Ez azonban a kovetkezo kérdést vetiti elére, nem general-e
ez fesziiltséget a munkavallalok kozott? Véleményiink szerint ez kiilondsen veszélyes lehet a
kis alkalmazotti 1étszamban miikodé vendéglatoipari egységekben.
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