Lektoralt tanulmanyok

Munkavallal6i élmény tervezése: uj megkozelités
a turizmusban a tehetségek bevonzasara
a Covid19 arnyékaban

Employee experience journey mapping:
a new approach to attracting talent
in the tourism sector in the shadow of Covid19

Szerzdék: Horvath Viola' — Kenesei Zséfia?

A cikk célja annak szemléltetése, hogy a turizmusspecifikus HR kihivasait figyelembe véve a customer
journey mapping modszertana hogyan alkalmazhatdé a munkavéllaloi éelmeny tervezésének
stratégiai részeként. A cikkben az alapkoncepcié ismertetése utan egy konkrét példan keresztul
szemléltetjuk az employee experience journey map elkészitésének |épéseit egy budapesti 5 csillagos
szallodara vonatkozdan. A konkrét lépések bemutatasan tul ravilagitunk arra is, hogy a journey
mapping hogyan jarulhat hozza a HR-folyamatok javitaséhoz a talalkozasi, illetve a kritikus pontok
azonositasaval, majd az ezekre adott megoldasi javaslatokkal. Mivel a turisztikai szektor rendkivul
osszetett munkaerd-piaci sajatossagokkal rendelkezik, ezért elengedhetetlen a perszonakra éptld
HR-stratégia kidolgozasa, mig a marketing és a HR-részlegek esetében a munkavéllaloi élmény
tervezését kozos projektként kell kezelnidk.

The research aims to illustrate how the mapping approach can be applied as a strategic part of
employee experience planning while taking tourism-specific HR challenges into account. The study
includes a step-by-step guide to creating an employee experience journey map based on an interview
with a 5-star hotel’s HR manager located in Budapest. In addition to describing the application of the
customer experience concept in HR processes, the results of the case study confirmed that journey
mapping contributes to the improvement of HR processes by identifying touchpoints, critical pain
points, and proposing solutions. The tourism sector has complex labor market characteristics, which
is why it is essential to develop an HR strategy based on personas, while the marketing and HR
departments should treat employee experience planning as a joint project.

Kulcsszavak: munkavallaléi élmény, munkavallaloi
utazas, Covid19, turizmus.
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1. Bevezetés

. tében viszont az UNWTO (2021) riportja szerint
© 100-120 milli6 kozvetlen turisztikai munkahely
¢ keriilt veszélybe. A munkaerémegtartasra ird-
. nyul6 stratégiai eréfeszitések minden eddiginél
. nagyobb hangstlyt kaptak, tobb-kevesebb siker-
. rel. Az agazatot jellemzé negativ munkaerdpiaci
. imdazs megvaltoztatasat neheziti a bizonytalan-
A turizmusban val6 munkavallalasra irdanyul6 :
kutatdsok relevancidja megkérdsjelezhetetlen. A
jarvanyhelyzet el6tt munkaerdhidnyrol beszél-
tink a turizmust illetéen, a Covid19 kévetkez- !

sag és az allanddan véltozo feltételek, szabalyo-
zdsok. A szolgdaltatdsmarketing alapfeltevései
szerint a vasarlok elégedettségét a szolgaltatas
mindsége mellett nagyban befolyasolja a kiszol-
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galo személyzet iranyukba tantsitott viselkedé-
se. A villalatok versenyelénye ez okbdl nagy- :

mértékben fiigg a vevékkel kapcsolatot tartd
alkalmazottaktol.

A customer experience journey mapping service
design elméletéhez hasonldan el6térbe kertiil az

employee experience journey koncepcidja (CLAUS
2019). A munkavallaléi élmény feltérképezése

nélkiilozhetetlen 1épés a munkavallaléi elégedett- :
ség kialakitasahoz. Egy konkrét eseteken alapul6 :

bels6 kutatds - melynek végeredménye lényegé-
ben egy folyamatdbra - segiti a szervezetet ab-
ban, hogy fel tudja mérni a munkavallalok valés

kritikus pontok felfedéséhez. A kritikus talalko-
zasi pontok azonositdsa lehetévé teszi, hogy a

véllalat javitson a kérdéses folyamatokon, igy ki- !
kiiszobolheték a tipikusan felmeriils problémak |

(KENESEI-KOLOS 2018), kezelhetévé valnak a
konfliktusok, és biztositotta valik az utanpétlas.

A téma el6revetiti a HR és a marketing részlegek :
szoros egyiittmikodésének fontossagat, kivalt- :

képp a kommunikécios stratégiai célok tekinte-
tében. Az elégedett munkavallaléknak koszon-
het6en csokkenthet6 a turisztikai vallalkozasokat

jellemz6 magas fluktudcios rata, és novelhetd a !

hatékonysag, igy a szolgaltatds mindségét is fo-
lyamatos javulds jellemezheti. A jarvanyhelyzet
elmaltaval a munkavallalok megrendiilt bizalma

az employer branding (munkaltatéi markaépités)
technikak segitségével Ujraépithets, egy olyan

fenntarthaté turizmus jovoképpel, ami remélhe-
téleg minden turisztikai szerepl6t az 6sszefogds-
ra és egyuttmiikodésre 6sztonoz.
Jelen tanulmanyban vizsgélni
hogy a customer journey (fogyasztéi utazas)
koncepciéja hogyan tudja segiteni a turisztikai

szolgéltatasok HR tevékenységét. Célunk an-
: a toborzasi kampanyok sordn (WILDES 2008).

nak illusztrdlasa, hogy a mapping (térképezési)
szemléletmddot hogyan alkalmazhatjuk a mun-
kavéllalok esetében, a munkaviéllaléi élmény
épitésének stratégiai részeként,
véve a turizmusspecifikus HR-kihivasokat.

A customer journey mapping mar megjelent a
turizmusban (KENESEI-KOLOS 2018), viszont

HR-tertileten a vizsgélt employee experience jour-
© végzett munka eredményeként kapott megbecsii-

ney mapping koncepcié kevéssé ismert eszkoz,
igy a tanulmény a szemléletformalason tual hoz-
zédjarul ahhoz, hogy egy olyan eszkozt szolgaltas-
son a szakma szdmaéra, melyet alkalmazni lehet

tanulmény keretében alkosson meg egy journey
mapet, és a folyamat bemutatdsan keresztiil javas-

latokkal, ajanlasokkal, a kritikus pontok azonosi- :
taséaval segitse a turizmusban tevékenykedé HR- :
. san, segitésén, vendégiil latdsan alapszik, mindségi

szakért6k munkdjat.

figyelembe
. igényeiket

2. Munkavallaléi éimény
a turizmusban

2.1. A FOGLALKOZTATAS KIHIVASAI
A TURIZMUSBAN

2.1.1. Kihivasok a Covid19 el6tt

A turizmus-vendéglatas 4gazatban a munkaval-
lal6i élményt nagyban befolyasoljak olyan iparagi
specifikus negativ tényez6k, mint a hosszt mun-
kanapok, a tuléra, a hétvégi és az tinnepeken

. valé munkavégzés, (GHISELLI et al. 2001) a ma-

igényeit és tapasztalatait, tovabba hozzajarul a | gas foku stressz (ADAMS-WEBSTER 2013) és az

alacsony atlagbérek (DIPIETRO-CONDLY 2007).
A szektorban dolgozéknak ebbdl fakad6an olyan
készségekkel kell rendelkezniiik, melyek a nagy-
foka teherbirason és a problémamegold6 képessé-
gen tul lehet6vé teszik, hogy a vallalat képvisel&je-
ként képesek legyenek az tigyfelek részérdl érkezo
kiilonboz6 viselkedési formédkat minden esetben
professzionalis médon kezelni anélkiil, hogy ez ki-
égéshez, igy a szolgaltatas szinvonaldnak csokke-
néséhez, végso soron pedig negativ tigyfélélmény-
hez vezessen.

A negativ ipardgi képet a fent emlitett ne-
hézségek nagyban befolyasoljak, ezért érdemes
feltérképezni, hogy melyek azok a motivalo té-
nyez&k, amelyek viszont pozitivan hatnak az aga-
zatrol kialakult munkaerépiaci imazsra. Ilyen el6-
nyok a szérakoztaté munkakornyezet, a rugalmas
munkaidd, a valtozatos feladatok és kihivasok, il-
letve szervezettdl fiiggéen a magas fizetés vagy a

. bérkiegészitésként adott egészségiigyi juttatasok.
kivanjuk, :

Mivel a motival6 tényezdk rangsora korcsopor-
tonként valtozik, a dontéshozok és a HR-stratégia
megalkotdi részér6l fontos, hogy a kiilonboz6
elényok hangsulyozasat célzottan hasznaljak fel

Korabbi kutatdsok ramutattak, hogy a munkaval-
lalékat azok a jellemz&k vonzzak egy adott po-
zicioban, amelyek kielégitik a szocio-emocionalis
(EISENBERGER-STINGLHAMBER
2011), valamint a biztonsag, a kényelem és a hova-
tartozas érzését keltik benniik. Fontos szempont
mindemellett a megélhetés, a teljesitmény és a jol

lés és jutalom (WILDES 2000), tovabba osszessé-
gében az a percepcid, miszerint a szervezet toré-
dik az alkalmazottak jollétével (wellbeing) (JOLLY

a gyakorlatban is. A tanulmany célja, hogy eset- et al. 2020).

A turizmusra vonatkozéan elmondhat6, hogy
azokat az egyéneket, akik az idegenforgalmi szak-
mat vélasztjak, jellemzben egy olyan belsé szenve-
dély motivalja, amely az embertarsaik kiszolgala-
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és egyedi szolgéltatasok nyujtasaval. A személyes-
ség szerepe, a kommunikaci6 hangsulyossaga és :

a masokkal valé kontaktusok szdmanak gyakori-
saga szintén inspiralhatja az egyént a szolgaltatoi

életpalya valasztasara (WILDES-PARKS 2005). :
Az egyéni karrierutat és a tovabbképzést illets :

tervek feltérképezése szintén fontos Osszetevsje az
egyénekre szabott lehet6ségek megalkotasanak a

Py

munkavallalok jovojére vonatkozéan. A kozos ter- :
vezésnek koszonhetéen a munkavallalok nagyobb !

eséllyel birhatok a maradasra (BHARWANI-BUTT
2012).

A folyamatos torekvések ellenére tovabbra is :
folyik a kiizdelem a munkaerdhiany lekiizdésére, :

ami foképp az 4gazat negativ megitélésének ko-
szonhet6. A munkaerShidny mind mennyiségi,

mind mindségi szempontbdl az egyik legnagyobb :
HR-kihivas, amivel a vendéglatéipar szembesiil. :

A szakma negativ imazsa miatt a vendéglatoipari
szervezeteknek kihivést jelent a tehetségek meg-

nyerése, amelynek gyokerei taldn abbdl erednek,
hogy a vendéglatéipari munkat sokan még mindig :

a haztartdsi munkékkal és a szolgatartdssal kap-
csoljak 6ssze (BAUM et al. 1997).

2.1.2. Kihivasok a Covid19 kovetkeztében

A vendéglatéipar és az idegenforgalom az egyik
leggyorsabban novekvé dgazatnak szamitott a

2020-at megel6z6 idészakban. A WTTC becslé-

sei szerint az idegenforgalom hozzavet6legesen
10,3%-ot tett ki a vilag GDP-jébdl és a foglalkozta-
tashoz val6 hozzéjaruldsa is magas, tiz emberbdl

egy a szektorban dolgozik, ami kozel 330 milli6 :
o digyfélélmény az a belsé és szubjektiv reakcid, amely az

munkahelyet jelent (WTTC 2019).
A Covidl9 globalis jarvany Gj és Osszetettebb
kihivasok elé éllitotta a turisztikai szektort. A

munkaerdpiaci helyzet megoldand6 probléma-
. a szolgdltatds igénybevétele sorin torténik, és dltalaban

in tal szembe kell nézniink azzal, hogy egyel6re
bizonytalan, milyen sebességgel, volumennel és
mindségben éled majd djra a turizmus. Az over-

tourism (talturizmus) jelensége utan, az értékte-
remtéssel és a szolgaltatds mindségének javitasaval :

Osszeftiggésben, a fenntarthatésag kérdése min-
denképpen az egyik leghangstlyosabb szempont

lesz a tervezési folyamatokban. A vélsag felfedte
az agazat sulyos veszélyeztetettségét is olyan kiil-

s6 globalis gazdaséagi hatasokkal szemben, melyek
tovabb erdsitik az iparagrol mar kialakult negativ

imazst. A turisztikai és a vendéglatoipar régota :
kiizd a munkaershiannyal, nemcsak mennyiségi, :

hanem min6ségi szempontbdl egyarant, ezért a tu-
risztikai vallalatok innovativ megoldasokat keres-

nek a munkavallalok motivaci6janak, htiségének :
javitasa és a fluktuacio csokkentésének érdekében
- vagy kozvetett interakciokra érkezé reakciok 6sz-

(GOSSLING et al. 2021).

Lektoralt tanulmanyok

2.2. AMUNKAVALLALOI ELMENY,
MINT INNOVATIV HR-TREND

2.2.1. A customer experience
(CX, CEX) jelentésége

Az emberek valdjaban nem kézzel foghato termékek-
re, hanem élményekre vigynak” (ABBOTT 1955:40).
Kétségtelen, hogy a turizmus és a vendéglatas ki-
fejezetten élmény- és human erdéforras-kézponta
szektor (KULCSAR-GROTTE 2018). Tekintettel az
el6allitas és a fogyasztas egyidejtiségére, a szolgal-
tatasteljesités folyamataban a személyesen nyujtott
szolgaltatas kiemelkedd fontossagu, igy a munka-
er6fokusz az egyik legfontosabb Gsszetevoje an-
nak, hogy a szolgaltatast igénybe vevék kival6é mi-
ndségti kiszolgalasban részestiljenek (KUSLUVAN
2003). Egy 2007-ben késziilt kutatds eredménye
azt mutatta ki, hogy az alkalmazottakkal valo
interakci6 és a szolgaltatds szinvonala poziti-
van befolyasolja az tgyfélélményt (ADHIKARI-
BHATTACHARYA 2016).

A vaésarléi élménnyel megannyi tanulmany
foglalkozik, hiszen, ha azonositjuk, hogy mivel
novelhetjiik a véasarléi hiiséget, vagy milyen folya-

- matokon kell javitanunk, végs6 soron novelhetjiik
bevételiinket (CSAPO 2021). A customer journey

map (CJM) egyre gyakrabban megoldasként, egy
viszonylag tGj megkozelitésként jelenik meg a szol-
galtatdasélményt érint6 problémédkra. GENTILE
és tarsai (2007) kiemelik, hogy minden vasarléi
élmény személyes, és a folyamat magéba foglalja
az lgyfél raciondlis, érzelmi, érzékszervi, fizikai
és lelki reakciéit. Egy masik definici6 szerint ,Az

tigyfelekben alakul ki barmilyen kozvetlen vagy kozve-
tett kapcsolat kovetkeztében ey adott céggel. A kiz-
vetlen kapcsolat dltaldban a vdsdrlds, a haszndlat vagy

az tigyfel kezdeményezi. A kozvetett kapcsolat legqyak-
rabban a wvallalat termékeivel, szolgaltatdasaival vagy
mdrkanagykdveteivel valo olyan nem tervezett taldl-
kozdst jelenti, mint a WoM, kritikdak, rekldmok, hirek,
vélemények, stb.” (MEYER et al. 2007:118)

A fentieken tul a szolgéltatasrol stratégiai szin-
ten megalkotott markakép észlelése és az ennek
kovetkeztében megjelen6 elvarasok mar a va-
séarlasi élmény el6tt kialakulhatnak a vasarloban,
igy a markakép hatdssal van a szolgéltatds ming-
ségének végsd értékelésére (OFIR-SIMONSON
2007), tovabbé az alkalmazottak kozti interakciok
szintén jelentésen befolydsoljdk az tigyfélélményt
(VERHOEE et al. 2009).

A vasarloi élmény Osszefoglalva mindazon,
a vasarlasi folyamatban azonosithatd, kozvetlen
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szessége, melynek kovetkeztében az tigyfélben ne-
gativ, semleges vagy pozitiv érzelmek keletkeznek, :

és aminek koszonhet6en egy olyan percepci6 ala-
kul ki részérdl a céggel kapcsolatban, ami megha-
tarozza a jovobeli vasarloi viselkedését.

heten egy olyan, egyedi élményeken alapuld,
holisztikus koncepciét alkothatd, amely feltarja

mindazokat a tényezoéket, amelyek meghatarozoéak :

a jo vasarloi élmény megteremtésében (KENESEI- = pontokként azonosithatéak (CLAUS 2019).

SEPRODI 2017). Egy ilyen folyamatrendszert érin-
t6 kutatéi munka eredményeként olyan lépések

azonosithaték, amelyeknek egy részére hatassal
lehet lenni, viszont olyanok is, amelyeket kiils6 :

tényez6k befolyasolnak (VERHOEF et al. 2009).
A fogyasztok altal elvart és a ténylegesen megta-

pasztalt szolgéltatdsélmény kozotti szakadék fel- !
- heziti, hogy féként a médidnak és a kapcsolat-

tarasa érdekében a CJM-eket a szervezeteknek az
alapvet6 folyamatok részeként kell alkalmazniuk
(BERNARD-ANDRITSOS 2017).

2.2.2. Customer journey mapping (CJM)

A CJM egy olyan design thinking (dizajngondol-
kodés) moédszeren alapulé folyamatdbra (CLAUS

2019), ami nyomon koveti és leirja az tigyfelek re-

akcioit, érzéseit és tapasztalatait egy adott szolgal-
tatds igénybevételekor (MICHEAUX-BOSIO 2019).
A CJM tartalmaz legalabb egy olyan tipikus atvo-

CJM létezik, a varhat6 vagy idedlis és a tényleges
(BERNARD-ANDRITSOS 2017).
A CJM tehat egy olyan moddszer, ami lehet6vé

teszi a szakemberek szdmara, hogy jobban meg- :
értsék az ugyfelek szolgaltatasélményét tgy, hogy :

megfigyelik a vasarlasi folyamat, dgynevezett
journey (utazds) soran megtett lépéseknél a szol-

galtatas altal kivaltott reakciokat, érzéseket, illetve
azonositjak a hidnyossagokat az interakciok soran

(BERNARD-ANDRITSOS 2017). ,A CEX fontos
eleme, hogy holisztikus modon értelmezi az élményt,
és nem a vevd keriil a kozéppontba, hanem a személy,

ingereket és azok alapjin lesz egy dsszbenyomdsa.”
(KENESEI-SEPRODI 2017:54) A tovabbgondolt

CX koncepcidjaként a CJM segit abban, hogy meg- €
. (CLAUS 2019). Eppen ezért fontos, hogy jelen ta-

értstik az tigyfelek viselkedését, ezaltal jobb szol-

galtatasban és élményben tudjuk ket részesiteni.
A folyamat soran bekovetkezett interakciokat

touchpointoknak, azaz érintkezési vagy talalkozasi

pontoknak nevezziik (KENESEI-KOLOS 2018). Az

érintkezési pontok olyan kolcsonhatésokat jelolnek
az tligyfelek és a vallalatok termékei vagy szolgal-

tatasai kozott (LEMON-VERHOEF 2016), amelyek
minden olyan verbalis (pl. reklam) vagy nonverba- :
lis (pl. termékhasznalat) eseményt jeleznek, ame-

lyet az tigyfél a szolgaltatas igénybevétele kozben
észlel, igy tudatosan kapcsolja hozza az adott cég-
hez vagy markahoz (DUNCAN-MORIARTY 2014,
HOMBURG et al. 2017). Egy masik megkozelités

. szerint érintkezési pontként kezelhet6 minden ér-
A vasarloi élmény feltérképezésének koszon-

zelmet kivalto interakcio, legyen az akar magaval a
szervezeti struktdraval, akar a rendszerekkel vagy
az emberekkel kapcsolatos. A kivaltott érzelmek
lehetnek pozitivak és negativak, melyek kritikus

A CJM megalkotasakor fontos szempont tudni,
hogy az tigyfél legtobbszor nem érinti az Osszes
létez6 taldlkozasi pontot, hiszen az tigyfelek bar-
mikor, gyakran varatlanul és magyarazat nélkiil,
megszakithatjak a vasarlasi folyamatot, igy nem
jarjak végig az idedlis vasarléi utat (BERNARD-
ANDRITSOS 2017). A feltérképezést tovabb ne-

tartdshoz hasznalt csatorndknak koszonhetéen
a komplexebb szolgaltatdsokhoz kot6dé érintke-

. zési pontok szdma egyre nagyobb (KENESEI-
- SEPRODI 2017).

2.2.3. Journey mapping a HR-ben

Erdekes modon, barmennyire is kézenfekvs az
otlet, hogy a szolgaltatdismarketing gondolatme-
netét alkalmazni lehet a HR-ben, még viszony-
lag gyerekcip6ben jar a koncepcié kidolgozasa és

nalat, amit az tigyfél kovet a vasarlas soran. Kétféle | gyakorlati alkalmazasa (HEUCHERT 2019). Pedig

a Service Profit Chain alapjan egyértelmd, hogy
az alkalmazottakat bels6 vevSként azonositva
ugyandgy kell kezelni, mint a hagyomanyos ér-
telemben vett vevoket (HESKETT-SASSER 2010).
A szolgaltatasokat és a vasarl6i élményt vizsgalva
tobb parhuzam is észrevehet6 az emberi eréforras
menedzsmentre vonatkozéan. Ugyanis a toborza-
si folyamatban ugyantgy azonosithatdéak azok az
érintkezési pontok, amelyek egy journey alapvetd
elemei, mint példaul a kapcsolatfelvétel, a taldlko-
zas a személyzettel, illetve a folyamatbdl valé kilé-

. pés. Ha mindezeket figyelembe vessziik, akkor az
az ember, aki szubjektiven érzékeli az ot kériilvevd :

experience mapping modszer miikodhet a HR-ben
is (McKELVEY 2018). A sikeres HR-stratégia zpe-
dig mind a munkaltat, mind a munkavallal6 és
végsd soron a vendég elégedettségét eredményezi

nulmény gyakorlati Gtmutatét is adjon arra vonat-
kozbéan, hogy a feltérképezés modszerét hogyan
lehet hasznalni a HR-ben.

Kisebb atalakitdsokkal és az érintkezési pon-
tok feliilvizsgélataval a customer experience journey
modszerének segitségével konnyen felvazolha-
t6 az employee experience journey (EX]). Ez a faj-
ta szemléletvéltds a HR és egyéb egytittmiikodd
tertileten dolgoz6 szakemberek folyamatos kép-
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zését igényli, mikozben a belsé és a kiils6 kom-
munikéci6 jelentdségét helyezi a kozéppontba. Az !

altalanos megkozelitésektdl eltéréen azonban az
employee journey a folyamatokat nem a tehetség-

gondozas és a teljesitménymérés szempontjabol, .
hanem a munkavallalé szemszogébdl vizsgalja :

(CLAUS 2019). A vasarlok élmény iranti igényé-
hez hasonléan szamos kiilonb6z6é kutatédsi ered-

mény mutat rd arra, hogy az alkalmazottaknak :
val6jaban nemcsak kézzelfoghat6 juttatdsokra :

van sziikségiik, hanem arra is, hogy biztonsag-
ban érezzék magukat, elégedettek legyenek a

munkadjukkal, és aktivan részt vehessenek egy 4j :
és tovabbfejlesztett munkaltatoi tapasztalat kiala- :

kitdsaban (PLASKOFF 2017). Ahogy mar emlités-
re kertilt, a szolgéltatds minGségének értékelése

nagyban fiigg a munkavéllaloktdl, igy a turiszti- :
kai vallalatoknak kiemelt hangsulyt kell fektetni- :

tik a munkaeréforras helyes stratégiai kezelésére.
Az EX] térkép kidolgozasa kvalitativ és kvantita-

tiv adatokat egyarant igényel. A kvantitativ adatokat :
altalaban az elkotelezettséget vizsgdlo felmérések :

és az érzelmeket feltaro, tgynevezett PULSE kér-
déivek segitségével gydijtik a munkaltatok az alkal-
mazottak dnkéntes részvételével. Kvalitativ oldalrol

a munkaadok &ltaldban mélyinterjikat folytatnak '

az alkalmazottakkal, majd az 6sszegytijtott torténe-
teket a munkavallalok kiilonbozé személyiségtipu-
sai vagy pozicidja szerint csoportositjak, mivel az

egyének a kiilonboz6 érintkezési pontokat némileg

eltéréen tapasztaljdk meg a személyiségiikhoz kap-
csolodd kiilonbozé igények és sajatossagok alapjan
(HEUCHERT 2019, CLAUS 2019).

Kovetkeztetésképp, a turizmusban fellelhets
munkaerdpiaci problémat HR-szempontb6l szem-

lélve egy viszonylag 4j megkozelités felé fordulha-
tunk, mégpedig a munkavillaloi élmény koncepcidja-

hoz (employee experience - EX), illetve a munkavdllaloi
. z8je, hogy csupan egy tipust munkavallaléi per-

1t (EXJM) feltérképezéséhez (McKELVEY 2018).

2.2.4. Perszonakra szabott journey map

véllaléi élmény és at koncepcidjat megfigyelhetd,
hogy a folyamat egyes szakaszaiban kiilsnbsz6

kommunikacids stratégiat kell alkalmazni, amiben :
a marketingben mar ismert technika, a perszénédk

alkotésa segit. Mashogy célszerti ugyanis motival-
ni, interjlztatni, onboardingolni (Gj munkavallalok

integralasa a szervezetbe) és bevonni egy fiatal
palyakezdé6t, egy tapasztalt szakmabelit vagy egy :

mas iparagbol érkez6t (CLAUS 2019). Az employee
journey mapet ezen fiktiv perszéondkhoz kell szab-

nj, igy tobb lehetséges idealis Gt is megsziiletik, ami
egy-egy munkavallalot, jelen esetben a palyakezd6 !
. élményének felméréséhez nem hagyhatjuk figyel-

szegmenst koveti majd végig (HEUCHERT 2019).

Lektoralt tanulmanyok

3. Employee journey mapping
a szalloda szektorban

Az elméleti hattér ismertetése alapjan kisérletet
tesztink arra, hogy bemutassuk, hogyan tudjuk a
customer experience koncepciora épitett employee
experience-t kialakitani. Ehhez a turizmus szekto-
rat és egy konkrét budapesti, 5 csillagos szallodat
valasztottunk ki. Mivel nem csak a koncepci6 elmé-
leti ismertetése a célunk, a médszertan bemutatéa-
sét a hotel példajan keresztiil tessziik meg, amivel
kozvetleniil alkalmazhaté gyakorlati ismereteket
kivanunk atadni. Szeretnénk hangsulyozni, hogy
a munkavallal6i at feltérképezése mindig egyedi
megitélési kell, hogy legyen, az adott vallalat bel-
s6 kutatdsai és Osszegytjtstt informéciéi alapjan.
Ebbél kifoly6an nem lehet egy altalanos utat leirni,
ami tobb vallalat altal kialakitott gyakorlatot mu-
tatna be, igy nem is célunk altalanositani. Szintén
nem célunk egy best practice (j6 gyakorlat) bemu-
tatasa, sokkal inkdbb maganak a médszertannak
a lépéseire kivanunk ravilagitani. A konkrét hotel
példajat a maga jo és kevésbé jo gyakorlataival eh-
hez hasznaltuk fel. A kivélasztott széllodat azért
talaltuk szemléltetésre alkalmas példanak, mert
szdmtalan kutatdst végzett mar a munkavallalok
korében, és nagy hangstlyt fektet a megfelel6
munkavallaléi élmény kialakitéséra. Igy mind az
elkotelezettsége, mind az informéciéi megvannak
a journey map kialakitasdhoz. A munkavéllal6i él-
mény feltarasahoz folyamatos segitséget kaptunk
a szalloda HR-vezetGjétdl, aki aktivan részt vett a
kozos munkaban, visszajelzései alapjan folyamato-
san javitasra, illetve kiegészitésre kertilt az a jour-
ney map, melyet végiil a szalloda HR részlege tud
majd felhasznalni a munkavallaléi élmény stratégi-
dja atalakitasahoz.

A Kkialakitott journey map masik lényeges jellem-

szona utjat térképezi fel, éppen ezért fontos, hogy
ezt a munkat kilon-kiilon minden munkavallal6i

. perszonara el kell végezni. Itt is hangsulyozzuk,
Kommunikaciés szemszogb6l vizsgélva a munka- :

hogy nem é&tlagoltuk a kiilonb6z6 perszonékat, ha-
nem kivalasztottunk egyet (palyakezdok), és arra
vonatkozéan mutatjuk be az egyes lépéseket.

Miel6tt ratérink a konkrét munkavallaléi Gt
bemutatasara, ismertetjilk, hogy a gyakorlatban
melyek a szalloddban val6 foglalkoztatas kihivasai,
ezzel teremtve meg azt a kontextust, melybe illesz-
kedik a létrehozott journey map.

3.1. ASZALLODAI FOGLALKOZTATAS
GYAKORLATI KIHIVASAI

A turizmusban foglalkoztatottak munkavallal6i
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men kiviil azokat a szektorspecifikus tényezoket,

véllalok elégedettségét. A hagyomanyos jellegi
kihivasokkal kapcsolatban elmondhaté, hogy a

szallodaiparban is érzékelhet6 a turisztikai mun- !
kavéllalds negativ imazsa. A véllalat egészen 2020 :

elejéig kiizdott a munkaerShiannyal, nagyon kevés
jelentkezés érkezett be a nyitott pozicidkra, érez-

het6en elttintek az emberek a munkaerépiacrol. A
HR-szakért6 ezt a kovetkezSképpen fogalmazta :

meg:

,Koztudott, hogy a szillodaipar nem egy na-
gyon jol fizetd ipardg, cserébe viszont sok a
munka és nagy az elvdrds. Eppen ezért fontos
megtaldalni, hogy miért jo a dolgozonak, hogy nd-
lunk dolgozik.”

Egy masik turizmusspecifikus HR-kihivas az,
hogy nem ugyanazok a juttatasok, azaz benefitek
a szélloddkban dolgozoéknak, attdl fiiggéen, hogy

front-line pozici6juk van vagy a hattérben dolgoz-

nak. Mig a vendégtérben dolgozdkat jutalékkal és
borravaléval lehet 6sztonozni, addig az iroddban
dolgozéknak a rugalmas munkaid6 lehet vonzé

tényez6. Fontos az egyensuly az osztonzéseket il-
letéen, kiilonben belsé konfliktus johet létre. Egy

masik szempont, hogy a hattérben dolgozok, pl. a
sales, HR, marketing, pénziigy, IT részlegek alkal-
mazottai konnyen el tudnak menni mésik szektor-

lenni, hisz a szélloda igy nemcsak mas hotelekkel,
hanem teljesen mas profila véllalatokkal szemben
is versenyben van.

Mivel a turizmusban kéztudottan alacsonyak a
bérek, ezt muszdj mdssal kompenzilnunk a dol-
go0z0k megtartdsa érdekében.”

A Covidl9-arvany kovetkeztében jelent6sen meg-
novekedett a HR-részleg munkdja. Kezelniiik kel-

lett a lemorzsolodast, dolgozniuk kellett a mun- :
kavéllalok megtartasan, a véllalati kulttra és a

mentalitds megdrzésén, a hitelesség fenntartasan,
mikozben a béreket illetéen minden hénapban
mas stratégiara volt sziikség. A legfébb eredmé-

nyek az online értekezletek magas fokua hatékony-

saga, a home office bevezetése, illetve az online
interjaztatas és tréningek sikeressége voltak. Ezek
a fejlesztések mind a meglévd, mind a potencialis

munkaviéllalok elégedettségét novelik, méghozzé a

vezet6ség tamogatasaval.
Amiajarvany utaniid6szakotilleti, a HR-vezet6
szerint még er6teljesebb mértékben fog visszatérni

a munkaerdhiany az iparagban. Elmondasa szerint :
érdemes addig felvenni embereket, amig nem nyit- !

A vizsgalt
- szemléletmod szerint ugyanugy kell gondolkodni a

nak ki a hotelek és éttermek, mivel ,megéri plusz
amelyek egyértelmten befolydsoljak a munka- :

egy honapot fizetni valakit, hogy amikor jénnek majd a
vendégek, legyen, aki kiszolgalja oket.” Az Gjraindula-
si stratégia részeként nagyobb hangstlyt kell kap-
nia a munkaltat6i markéaért felelés poziciéban 1évé
személynek, az employer branding champion-nak. A
tanulsagok levonasa utan Gjabb fejlesztések varha-
téak. A legnagyobb kihivast mégis a legfontosabb
munkaadoi érték, a biztonsigos és stabil munka-
helyet ad6 szallodalancot illet6 bizalom megrendii-
lése jelenti, melyre megoldést kell talalni a kovet-
kez6 id6szakban.

3.2. MUNKAVALLALOI ELMENY EGY
SZALLODABAN

szalloddban alkalmazott HR-
munkavallaléi élményrél, ahogy a vendégélményt
alakitjuk ki. Ez alapjan meg kell taldlni azokat az
érintkezési pontokat, ahol a munkavallalé valami-
lyen élményt kap, vagy talalkozik a szélloda mas
dolgozoéival, mely sordn valamilyen élményt meg-
hatarozo esemény kovetkezik be.

3.3. ELSO LEPES: FIKT/V EMPLOYEE JOURNEY
MAP - EGY PALYAKEZDO UTJA

Az el6z6ekben targyalt 1épéseket és kritikus pon-

. tokat érdemes tehat megvizsgalni a kivalasztott
ba dolgozni. Ezért kiilonosen kompetitivnek kell

ipardg, azaz a turizmus kontextusaban. A journey
map kialakitasat minden esetben perszénakra és
célcsoportokra alakitva érdemes kialakitani. A

- szdllodai munkaer6-toborzas fontos célcsoportja
© a pélyakezdok kore, és az utanpotlas kérdésének

aktualitasat figyelembe véve a tovabbiakban az &
utjukat mutatjuk be. Kisebb mddositasokkal ter-

. meészetesen, és figyelembe véve a perszonak ige-
© nyeit, jellemz&it, tapasztalatait, a journey mapet bar-

milyen mds célcsoportra at lehet alakitani.

1. dbra
Szallodai employee journey

I. Megismerési szakasz
Felvétel elott

REAKCIO INTERJU AJANLAT

Il. Kezdeti szakasz
Kezdetek felvétel utan

ORIENTACIO ) BEILLESZKEDES p PROBAIDO
VEGE

11l. Elk6telez6dési szakasz
Késobbi idészak

BEVONAS KILEPES KILEPES UTAN

Forras: sajat szerkesztés
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Lektoralt tanulmanyok

A journey mapping elsé 1épése egy munkavéllal6i
ut felvazoldsa, mely a vizsgalt budapesti 5 csillagos :

szallodaban a kovetkezok szerint alakul (1. dbra).

3.4. MASODIK LEPES: AZ ERINTKEZESI PONTOK
ES A KRITIKUS PONTOK AZONOSITASA

A korabban ismertetett szakirodalmi attekin-

tés alapjan végiil hét tényezd szerint vizsgéljuk a :
munkavéllaléi utat a szalloddban. Mivel maga a :

folyamat egy érzelmi utazds, az els6 szempont a
f6szerepld, azaz a palyakezd6 kezdeti impulzusa,

azaz gondolata, melyet az érintkezési pontok, a fo-
lyamatban részt vevé szerepl6k, majd az érintett :

véllalat célja és kozvetitett tizenete kovet. A feltér-
képezés masodik lépésének egyik legfontosabb

eleme, hogy a kritikus pontok azonositasra kertil- :
jenek, mivel ezek segitenek abban, hogy folyama-

tosan javitani lehessen a journey-t. A fentieket il-
lusztralva a 2. dbra egy altalanos journey-t mutat be,

melyet a palyakezd6kre vonatkoztatva toltottiink :
meg tartalommal. Az dbran a journey map osszes :

fontos témajat, részletét probaltuk osszefoglalni.
Az interja alapjan a megismerési szakasz alatt
a legkritikusabb pontok kozott szerepel, hogy a

karrieroldalon sokszor tdl bonyolult a jelentkezési

folyamat, tovabba globalis vallalatok esetében el6-
fordul, hogy a karrier-oldal és a jelentkezési felii-
let csak angolul érhet6 el. Tovabbi kritikus pont,

hogy nagyon lasst a felvételi folyamat, gyakran '

hetek telnek el a jelentkezés és a reakcid kozott,
igy sok jelentkezés mar nem is aktualis, amikor
a menedzserek rabolintanak. A kezdeti szakaszban,

az onboarding folyamat soran a legkritikusabb elem
¢ ktils6-bels6 kommunikacion (ERKMEN 2018), il-

maga a helyszin, a fizikai kornyezet és a hétso te-
rek allapota. Az elkdtelezodési szakaszndl az aktivi-
tas hianya felveti a kérdést, miszerint hogyan lehet

vonzo6va tenni az olyan nagykoveti programokat, :
melyek sordn a dolgozé vallalja az arcat, vagyis :

hogy az adott cégnél dolgozik és szereti is azt? A
tehetségekért nagy a verseny a piacon, féleg a ve-

zet6i poziciokat illetéen, és a fizetés mindig nega-
tivumként jelenik meg. A Covid19 hatésait illetéen :

el6térbe kertilt, hogy a kilépés utan vajon palyael-
hagyo lesz-e a munkavallalo, illetve amennyiben a

jarvanyhelyzet miatt mondtak fel neki, tervez-e a :
: javaslatainak megvalositasaban. A vizsgélt széllo-

céghez visszamenni a késébbiekben?

3.5. HARMADIK LEPES: KOVETKEZTETESEK ES
JAVASLATOK MEGFOGALMAZASA

A szekunder és a primer kutatdsra alapozott mun-
kavallaléi utat felvazolva tehat 15 taldlkozasi pont

és szamos kritikus pont azonosithat6 az employee
journey vizsgélata soran. A journey mapping har- :
madik 1épése, amikor a kutatds és a kritikus pon- !

tok meghatdrozasa utan javaslatokat fogalmazunk
meg a munkavallaléi at folyamatanak javitdsahoz.

Az unalmas allashirdetések elkertiléséhez pél-
daul fontos, hogy a kivant célkozonség szdmadra

. vonz6 koriilményeket ttintessiik fel. Ilyen elény
- lehet a jo elhelyezkedés, az ingyen étkezés, a bel-

varosi és fiatalos légkor. A lasst visszajelzésekre
megoldés lehet egy olyan szakember vagy prog-
ram alkalmazésa, ami objektiv paraméterek alap-
jan el6sziri a beérkezd onéletrajzokat. Ezaltal ki
lehet iktatni a szubjektiv értékelési faktorokat. Az
onboarding folyamat interaktivabba és modernebbé
tételében olyan kiils6 szereplk segithetnek, akik
videok és jatékos tartalmak gyértasaval teszik le-
het6vé a vallalat bemutatasat. A buddy programok
(szervezeti mentorprogram ¢j munkavallaloknak)
a beilleszkedést segithetik a mar meglévé munka-
véllalok bevonasaval és motivalasaval. A szektor-
ban a munkavallaldé megtartédsi stratégiak eddig
nem bizonyultak hatékonynak, rdadasul a jarvany
hatasara rengeteg pélyakezd6 valt munkanélkii-
livé. A tehetségek visszacsabitasanak érdekében
a vizsgalt szélloddhoz hasonldéan érdemes olyan
alumni csoportokat létrehozni, melyek a visszaté-
résre motivaljak az elkotelezett munkavallalokat.
A turizmust érint6 negativ munkaerdpiaci
imazst és a Covidl9-virusnak koszonhet6 agazati
vélsagot a jarvanyhelyzet utan innovativ és komp-
lex megoldasokkal kell ellenstlyozni. Ha tudjuk
milyen folyamatokon kell javitani, akkor a HR és a
marketing részleg, feltételezve, hogy a vallalkozas
mindkett6vel rendelkezik, egytitt dolgozhat ezek
megolddsan. Hosszua tavon egy olyan munkaltat6i
marka sziilethet meg, mely a hiteles és konstans

letve a dolgozdi igények tényleges kielégitésén
alapszik (MAHESHWARI et al. 2017).

3.6. JAVASLATOK A JOURNEY MAPPING
FOLYAMATRA

Mindent 6sszevetve, az EXJM folyamatnak az
igények felmérésével kell kezdédnie, mely kre-
ativ folyamatba a dolgozodkat is be kell vonni, és
ahol a HR el6szor csupan kiils6 szemléls, majd
egyfajta koordinator szerepet tolt be a dolgozok

daban mar megvaldsitottak egy sikeres employer
branding projektet, ahol a dolgozdi interjuk jatékos

i levezénylésében egyértelmtien segitett a kiilsé
¢ partner bevondsa, az anonimitas pedig novelte a

részvételi aranyt. Egy masik fontos tényezé, hogy
a szervezeteknek a munkavallal6i élmény folyama-
tat egy korforgasként kell felfogniuk, ahol nincs
kiindul6- vagy végpont (AAKER 1991). A HR-nek
és a tehetséggondozasi stratégidnak tovabba el kell
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tavolodnia az egy program mindenki szimdra megfe-
lelo mentalitastol, és el kell gondolkodni egy olyan :

szervezeti tehetségmenedzsment kiépitésén, ami
lehet6vé teszi a programok egyedi perszénakon

alapul¢ testreszabasat. Sajnélatos, azonban a kuta- |
tasunk is igazolta a szakirodalom megéllapitasat, :

miszerint a marketing és a HR-részlegek kozott
nincs egytttmikodés a munkaltatéi markahoz

kothetd tevékenységeket illetéen, pedig a munka- :
vallaléi igényekre épiil6 marketingkommunikaci6 :

egyértelmtien értékteremt6 jelleggel birna a mun-
kavallaléi élmény javitasaban.

A journey mapping gyakorlatba atiiltetésének :
legnagyobb kihivasa, hogy egy meglehetésen kolt- :

séges, id6igényes és sokszerepl6s projekt, de hosz-
szd tavon minden bizonnyal megtériil a befektetés,

kivéltképp egy olyan dgazatban, ahol jelent6s mun-
- van sziikség a tehetségek bevonzésa érdekében.

kaershiany van kilatasban.

4. Osszegzés

egyre nagyobb figyelmet kap a tudomanyos vi-
lagban, a kutatdsokbdl hidnyzik a journey mapping

Z oz

alkalmazottakra torténé kiterjesztése, és maganak

a koncepciénak a megértése, elhatdroldsa és gya- :

korlatba tiltetése a turizmusban val6 foglalkoztatas
tekintetében. A tanulmany eredményei a vasarloi
élmény-koncepci6 HR-ben valé alkalmazasanak

bemutatasan tul el6segitik a journey mapping mod- |
szerének interpretalasat. A turisztikai példan ala-

pulé esettanulmany pedig alatamasztja, hogy a
munkavallal6i élmény és 1t tervezése soran szer-

zett tapasztalatok hozzéjarulnak a HR-folyamatok :
© keting és a HR szempontjabol egyarant elengedhe-

javitasdhoz. A vizsgalt employee experience jour-
ney mapping koncepci6é alkalmazésa djszerd, igy
a tanulmany egy olyan keretrendszert szolgaltat

a HR-szakma szamara, melyet a vizsgalt szalloda-
hoz hasonléan alkalmazni lehet a gyakorlatban a :

taldlkozasi és a kritikus pontok azonositasahoz és
megoldasi javaslatok megfogalmazéasahoz.

A megvaldsitott kutatast mindazonaltal korla-
tozza, hogy az esettanulmény csupan a HR-vezetd

beszamoldjara, tapasztalataira alapul. A teljes kép
atlatasahoz sziikségszert, hogy a kivalasztott cso-

port, azaz a palyakezdo6k is megszolalhassanak. A
turizmus szektor kifejezetten komplex munkaer6- !

piaci jellemzoékkel rendelkezik, hiszen szertedga-
z0 jellegli munkakorok léteznek, melyeket eltérd
igényekkel bir6é egyének toltenek be, amin segit a

alapvet6 a perszonakra szabott HR-stratégia kiala-
kitasa, melyhez kiilonssképpen elényos, ha a mar-

keting és a HR-részlegek kozos projektként kezelik
a munkavéllal6i élmény megtervezését. Ily médon a :
munkatigyi szempontok fokuszban tartdsa mellett

perszonék sajétossagainak felmérése. Eppen ezért . ADAMS, G. A. -

Lektoralt tanulmanyok

bevonésra keriilnek a marketing szemlélettel ren-
delkezok is a journey mapping folyamatanak javita-
sdba. Ami a jovébeli kutatési lehet6ségeket illeti, a
Covidl194arvany turizmusra gyakorolt hatasa, illet-
ve a krizis kovetkeztében jelentkezé HR-kihivasok
szintén j és érdekes kérdéseket vetnek fel.

A megfelel6 kompenzaci6 hianya és a nem
kifejezetten magdanélet- és csalddbarat munka-
id6-beosztas, nemcsak novelik a fluktuacios ratat,
hanem csokkentik a szektor vonzerejét is a munka-
er6-utanpo6tlas tekintetében. E kihivasok kezelése
érdekében el6térbe kell helyezni azokat a kezdemé-
nyezéseket, amelyeknek a kialakult negativ imazs
kezelése a célja. Ehhez er6s munkaltatéi marka ki-
alakitdsara, 0sztonz6, izgalmas és kellemes mun-
kakornyezet biztositdsara, illetve a munka és a ma-
ganélet egyenstly megteremtésének el6segitésére

A palyakezdSk megszolitdsa kulcsfontossa-
gu. Egyre tobb vallalat vesz részt a jovébeli fiatal

. szakemberek képzésében, akar a legjobb egyete-
Annak ellenére, hogy a munkavallal6i élmény :

mekkel folytatott kooperacios projekteken at, akar
a didkszervezetekkel valé egytittmiikodéseken
keresztiil. Ha a cégek nyitottak az Gj 6tletekre, és
tdmogatjak az innovativ projektek megvalositasat,
mégpedig a kovetkezo generéaciok bevonasaval, ak-
kor akar mar az employee journey els6 1épését, azaz
az allaskeresést megel6zéen hozzajarulhatnak az
idegenforgalmi és vendéglatéipar jovéjének épité-
séhez (LIN et al. 2018).

Annak felismerése, hogy a munkaadéi marka-
képzés multidiszciplindris téma, esszencidlis az
agazat rossz hirének megviltoztatisahoz. A turiz-
musban potencialisan foglalkoztathatok felé a mar-

tetlen az dgazatban val6 elhelyezkedés elényeinek
és hasznossaganak folyamatos kommunikalasa a
vonz6é munkaltatéi marka kialakitasahoz (JOLLY
et al. 2020). Az idegenforgalmi szervezeteknek ké-
szen kell allniuk arra az idészakra, amikor minden
gazdasagi teriileten djraindul a tehetségekért folyta-
tott haboru (MICHAELS et al. 2001).
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