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1 BEVEZETES

A turizmus ¢és vendéglatas globalis dgazata az elmult évtizedben olyan strukturalis és
mukodeési kihivasokkal szembesiilt, amelyek alapvetéen formaltak at a szervezetek miikodését
¢s a munkaer6hoz valod viszonyukat. A COVID-19 pandémia altal kivaltott valsaghelyzet,
valamint az azt kovetdé munkaerdpiaci atrendezOdés kiilondsen érzékenyen érintette a
szallodaipart, ahol a miikodés folyamatossaga és a szolgaltatds mindsége nagymértékben fiigg
az emberi eréforrasok rendelkezésre allasatol és mindségétdl (Baum, 2020). A pandémiat
kovetd idészakban a szektor egyik legjelentdsebb problémdjava a munkaerdhiany, a fluktuacio
novekedése és a munkavallaloi elkotelezddés gyengiilése valt (Deery & Jago, 2015). Mindez
kiilondsen hangsulyos a magas szolgaltatdsi szinvonalra épitd szdllodai kornyezetben, ahol a
human tényezOk szerepe nem csupan a belsd miikodés szempontjabol meghatdrozd, hanem
kozvetlen hatassal van a vendégélményre és a szervezeti eredményességre is.

A szolgaltatas—profit lanc modellje hangsulyozza, hogy a belsd szolgaltatasmindség, a
munkavallaloi elégedettség €és a szervezeti teljesitmény egymadssal szoros Osszefliggésben
allnak (Heskett et al., 1994). A dolgozoi elégedettség €s a lojalitas vizsgalata a szallodaiparban
egyre nagyobb figyelmet kap, ugyanakkor a kutatdsok jelentds része csupan egy-egy iparagi
részteriiletre — szervezeti elkotelezettségre, vezetdi stilusra, munkavallaloi elégedettségre —
fokuszalt. A komplex, tobbdimenzids megkdzelitések, amelyek a lojalitast szervezeti, részleg-
és vezetdi szinten egyarant értelmezik luxusszallodaipari kdrnyezetben, a nemzetkdzi
szakirodalomban csak korlatozottan jelennek meg (Leung & Lin, 2022).

A nemzetkdzi kutatasok ramutatnak arra, hogy a dolgozo6i lojalitas szoros kapcsolatban
all a szervezeti teljesitménnyel, a szolgaltataismindséggel és a vendégelégedettséggel (Hart &
Thompson, 2007; Antoncic & Antoncic, 2011a; Kot-Radojewska & Timenko, 2018). A hazai
szakirodalomban azonban a dolgozoi lojalitds vizsgélata korlatozott mértékben jelenik meg.
Egyetlen kordbbi empirikus vizsgalat ugyan érintette a témat a magyarorszagi szallodaipar
vonatkozasaban, azonban nem keriilt sor annak rendszerszintli tovabbfejlesztésére (Ineson et
al., 2013).

A dolgozat célja a dolgozoi lojalitds szerkezetének, meghatarozd tényezdinek és
szervezeti megjelenési formainak feltdrdsa a magyarorszagi otcsillagos szallodak korében,
kiilonds tekintettel a szervezeti elkotelezettség, a munkahelyi leterheltség, a vezetdi
kapcsolatok, valamint a munkavallaloi csoportok kozotti kiilonbségek szerepére. Ennek

megfelelden a disszertacio kozponti kutatdsi kérdése a kovetkezo:



K1: Hogyan értelmezhetd a dolgozdi lojalitas a magyarorszagi Iluxusszallodaipari
kornyezetben? Tovabba milyen tényezdk befolyasoljak a dolgozoi lojalitast a magyarorszagi

luxusszallodakban, ezek hogyan jelennek meg a szervezeti miikodés kiillonb6zo szintjein?

A kutatasi kérdés egyszerre iranyul a lojalitast meghatarozd tényezok azonositasara,
valamint arra, hogy ezek miként strukturdlodnak a szervezeti mikodés kiilonboz6 szintjein,
kiilonos tekintettel a vezetdi, részlegszintli és szervezeti dimenziokra. A kérdés elméleti
szempontbol azért jelentds, mert hozzédjarulhat a dolgozoi lojalitds fogalmi tisztazasahoz és
tobbdimenzids értelmezéséhez. Gyakorlati oldalrdl pedig azért bir kiemelt jelentéséggel, mert
a luxusszallodai kornyezetben a munkavéllalok megtartdsa, a miikodés stabilitiasa és a
szolgaltatds mindsége kozvetleniil Osszefligg a szervezeti kotddés mindségével. A lojalitas
mélyebb megértése ezaltal nemcsak tudoméanyos, hanem vezetéi és szervezetfejlesztési

szempontbdl is relevans.

2 KUTATASI CELKITUZESEK, KERDESEK

A disszertacioban szerepldé vizsgalat a Stephan Meschke (2021) éaltal kidolgozott
,Employee Loyalty Scale” modellt magyarorszagi kontextusban teszteli, egyidejlileg
tovabbfejleszti azt a luxusszallodai kdrnyezet egyedi sajatossagainak figyelembevételével. A
kutatds ramutat arra, hogy a dolgozoi lojalitds olyan nem pénziigyi sikertényezdként
értelmezhetd, amely szorosan kapcsolodik a szervezeti teljesitményhez, és kiegésziti a

hagyomanyos KPI-alapi megkozelitéseket. A kutatasi rést az /. tablazat foglalja 6ssze.

1. tablazat: A kutatdsi rés strukturadlt osszegzése

Vizsgalati Szakirodalmi Azonositott kutatasi | Disszertacio

dimenzio jellemzok rés (,,research gap”) | hozzajarulasa

Lojalitas Egy-, vagy Integralt modell Meschke-modell

modell tobbdimenzios, ritka hianya luxusszallodai | adaptacidja hazai
esetben szallodaipari kontextusban luxusszallodakra
megkozelités vonatkozodan

Szallodaipari Tobbségében altalanos | Luxus szegmens Hazai luxusszalloda-

kontextus szervezeti vizsgalata kategoria
megkozelités alulreprezentalt




Karrierszakasz- | Maximum szeparaltan | Nem integralt elem a | Karrierszakasz-
kiilonbségek vizsgalt tényezd lojalitdsmodellbe dimenzi6 integralasa
Munkakéri Ritkan el6forduld Operativ/nem operativ | Operacid versus
differenciak vizsgalati elem munkakori hattérmunka
kiilonbségek hianya megkozelités
Modszertan Kvantitativ Kevés komplex, Magyarazo vegyes
dominancia aktualis megkozelités | modszertan
Meéréeszkoz Sajat fejlesztésti vagy | Kevés ,,cross-sector” | Meschke-kérdéiv &
adaptalt modell adaptacio szallodaipari adaptacio
Teljesitmény- KPI és/vagy HR kiilon | Integracio hidnya Dolgozoi lojalitds mint
kapcsolat kezelt elemek nem pénziigyi KPI
azonositasa

Forras: sajat szerkesztés

A kutatési struktirdban a Saunders-féle kutatasi hagymat (Saunders, 2023) alapul véve
a kutatasi célok, majd kérdések, hipotézisek, ezt kovetden az adatfelvétel, elemzési eljarasok,
végiil pedig az integracidé egymasra épiilé rendszere jelenik meg. A kutatasi keretrendszert az

1. abra szemlélteti.

1. abra: A komplex kutatasi keretrendszer Saunders-szemléletii modellje
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A specidlis célhierarchiai szint harom egymasra ¢épiilé blokkra kiilonithetd el. Az els6
szintet C/—C5 alkotja, amelyek a kvantitativ kutatdsi szakasz egymassal 6sszefiiggd, de 6nallo
vizsgalati céljai. Ezek a lojalitas struktirdjanak feltarasatol annak kapcsolatrendszerén és a
munkavallaloi csoportok kozotti  kiilonbségeken keresztiil vezetnek a  kvantitativ
eredményekhez. A masodik szint C6, amely a kvalitativ kutatas feltar6 céljat foglalja magaban,
¢s a kvantitativ eredmények mogott allo szervezeti, vezetdi €s munkavallaloi tényezok mélyebb
megértését szolgalja.

A kutatasi célokat, kérdéseket és hipotéziseket az 2. tabldzat, az adatgyljtés modszerét

¢s a modszertani elveket a 3. tdblazat mutatja be.

2. tablazat: Célok, kutatasi kérdések, hipotézisek

Kutatasi cél

Kutatasi kérdés

Hipotézis

1. Kvantitativ célok

CI — Strukturalis cél:
A dolgozoi lojalitas
tobbdimenzids
szerkezetének feltarasa
a magyarorszagi

luxusszallodakban.

K1I: Hogyan értelmezhetd a

dolgozdi lojalitas a

magyarorszagi

luxusszallodaipari

kornyezetben? Milyen
tényezok befolyasoljak a
dolgozoi lojalitast a
magyarorszagi
luxusszallodakban, ezek
hogyan jelennek meg a
szervezeti mitkddés kiilonbozd

szintjein?

HI: A dolgozdi lojalitas a hazai
luxusszalloddkban
tobbdimenziods konstrukcidként
értelmezhetd, amely
elkiilonithetd szervezeti,
munkacsoporthoz/részleghez
kotédo és vezetdi lojalitas

dimenzidkra.

C2 — Kapcsolati cél: A
szervezeti
elkotelezettség és a
lojalitas dimenzioi
kozotti kapcesolat

feltarasa.

K2: Milyen kapcsolat
mutathat6 ki a szervezeti
elkotelezettség és a dolgozoi
lojalitas dimenzioi kozott a

hazai luxusszallodakban?

H2: A szervezeti
elkotelezettség szignifikans,
pozitiv kapcsolatban all a
dolgozo6i lojalitas kiilonbozo
dimenzidival a magyarorszagi

luxusszallodak esetében.




(3 — Kapcsolati cél: A
munkahelyi
leterheltség €s a
lojalitas kozotti
kapcsolat iranyéanak és

erdsségének vizsgalata.

K3: Milyen irdnyu és erdsségii
kapcsolat all fenn a munkahelyi
leterheltség és a dolgozoi
lojalitds dimenzioi kozott a
magyarorszagi

luxusszallodakban?

H3: A munkahelyi leterheltség
¢s a dolgozoi lojalitas
dimenzidi kozott gyenge,
negativ kapcsolat mutathat6 ki
a magyarorszagi
luxusszalloddk munkavallal6i

esetében.

Cc4—
Csoportosszehasonlito
cél: Az operativ €s nem
operativ munkakorben
dolgozok kozotti

kiilonbségek feltarasa.

K4: Kimutathat6-e kiilonbség a
hazai luxusszallodékban
operativ és nem operativ
munkakorben dolgozo

munkavallalok kozott?

H4: Szignifikans kiilonbség
mutathato ki a magyarorszagi
luxusszallodai, operativ és nem
operativ munkavallalok kozott
a szervezeti lojalitas
dimenzidban, valamint a

munkahelyi leterheltségben.

C5 — Csoport-
osszehasonlito cél: A
kiilonb6z6
karrierszakaszban 1év6
munkavallalok
lojalitasdimenzidinak

Osszehasonlitasa.

K35: Kimutathato6-e kiilonbség a
magyarorszagi luxusszallodai
dolgozok lojalitas-
dimenzio6iban a kiilonb6z6
karrierszakaszok

vonatkozasaban?

H5: A kiilonb6z6
karrierszakaszban 1év0, hazai
luxusszalloddk munkavallal6i
kozott szignifikans kiillonbség
mutathato ki a dolgozoi

lojalitas egyes dimenzidiban.

1. Kvalitativ cél

C6 — Feltaro és
értelmezo cél: A
lojalitast és megtartast
befolyasolo tényezok

kvalitativ feltarasa.

K6a: Milyen tényezdk
befolyasoljak a dolgozoéi
lojalitast kvalitativ
megkozelitésben a hazai
luxusszalloddkban?

Ko6b: Tobb dimenzi6 egylittes
hatasaként, komplex modon
értelmezhetdek a dolgozoi
lojalitas és megtartds mogott
allo tényezOk a magyarorszagi

luxusszallodakban?

Forras: sajat szerkesztés




3. tablazat: Kutatasi stratégia a kutatasi célok, hipotézisek, kutatasi keérdések tiikrében

Cél & Adatgyiijtés modszere Adatok elemzésének modszertana
hipotézis /
kutatasi

kérdés

Cl/HI Kérdoéives felmérésen alapuld | Explorativ faktoranalizis (EFA),

kvantitativ kutatas megbizhatosag-vizsgalat

C2/H2 Kérdéives felmérésen alapulé Pearson-féle korrelacioelemzés
kvantitativ kutatas

C3/H3 Kérdoives felmérésen alapuld | Pearson-féle korrelacioelemzés
kvantitativ kutatés

C4/H4 Kérddives felmérésen alapuld | Fliggetlen mintés t-proba
kvantitativ kutatés

C5/HS5 Kérddives kvantitativ kutatds | Egyszempontos varianciaanalizis

(ANOVA), sziikség esetén post hoc teszt
C6/K6a- | Félig strukturalt interjuk Tematikus elemzés; kddok és
Ko6b kédesoportok gyakorisag-vizsgalata;

eset- és kereszt-eset elemzés

Forras: sajat szerkesztés

3 ELMELETI HATTER

A dolgozéi lojalitas szakirodalmi értelmezése tobb tudomanyteriilet metszetében alakult
ki, ezért fogalma és elméleti tartalma nem tekinthetd egységesnek: a klasszikus megkozelitések
elsdsorban a szervezet iranti azonosulast, kotddést €s a szervezeti tagsag fenntartasara iranyuld
szandékot hangsulyozzadk (Porter et al., 1974), mig a szervezeti elkotelezettség
tobbkomponensii modellje a munkavallal6 szervezethez fliz6d6 kapcsolatat arnyalja (Meyer &
Allen, 1991; Allen & Meyer, 1996). Ezzel szemben a viselkedéses megkdzelitések a lojalitas
szervezeti magatartasban megjelend kovetkezményeire, igy a szervezetnél maradasra vagy a
kilépés és maradas kozotti dontési folyamatra helyezik a hangsulyt (Hirschman, 1970; Tett &
Meyer, 1993), mig az azonosuldselméleti perspektiva a munkavallalo és a szervezet kozotti
érték- és identitasalapt kapcsolatot emeli ki (O’Reilly & Chatman, 1986).

A fenti megkozelitések egylittesen arra utalnak, hogy a lojalitas nem redukalhat6 sem

kizarolagos attitlidre, sem egyetlen viselkedési indikatorra, ugyanakkor a kiilonb6z6 elméletek
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eltéré hangstlyai miatt a konstrukcid sokaig fragmentéltan jelent meg a szakirodalomban.
Ennek a feloldasahoz a tarsas csereelmélet tovabbi értelmezési szempontot kinal, amennyiben
a munkavallal6 és a szervezet kozotti kapesolatot kdlesonds erdforras- és kotelezettségeserére
épiilo tarsas viszonyként értelmezi, ahol a felek egymas irdnti elkotelezodése és viselkedése a
koréabbi interakciok, a kolcsondsség €s az észlelt viszonzas fliggvényében alakul (Blau, 1964).
Ebbdl a perspektivabol a lojalitds nem pusztdn a munkavallald belsé tulajdonsiga vagy
attitlidje, hanem a szervezeti kapcsolat mindségének eredményeként is értelmezhetd, amelyben
a munkakoriilmények, a vezetéi banasmod és a szervezet altal nyujtott tAimogatas egyarant
szerepet kaphat.

Meschke (2021) megkozelitése kiilonosen jelentds elméleti tovabblépést képvisel, mivel
a lojalitast 0nallo, tobbdimenzids konstrukcioként, egyuttal tobb referenciapontra — a
szervezetre, a munkacsoportra és a kozvetlen vezetdre — iranyuld kapcsolatként
operacionalizalja, és ezaltal elkiilonithetéveé teszi a kiilonbozd szervezeti szinteken megjelend
lojalitasformakat. A Meyer és Allen (1991) altal elsdsorban a szervezethez vald kotddés
komponenseiként értelmezett dimenzidk és a Meschke (2021) altal elkiilonitett
referenciapontok Gsszevetése ezért Iényeges elméleti kiilonbségre vilagit ra: mig az eldbbi azt
hangstlyozza, hogy milyen természetli a munkavallalo kdtddése, az utdbbi arra is valaszt keres,
hogy e kotddés milyen szervezeti szerepldé vagy szint irdnyaba nyilvanul meg. A modell
kiilonosen relevans a szolgaltatasintenziv agazatokban, ahol a munkavallal6i magatartas a
szolgaltatds létrehozasanak szerves része, ezért a szervezeti miikodés eredményessége
kozvetleniil 6sszefligghet az alkalmazottak attitlidjeivel és viselkedésével (Heskett et al., 1994;
Yee et al.,, 2010; Chi & Gursoy, 2009). A szallodaipari kutatdsok ehhez kapcsoléddan a
munkavallal6i megtartds, a lojalitds és a szervezeti miikodés kapcsolatat is hangsulyozzak,
mikozben a magas fluktuacioval és munkaerdhiannyal jellemezhetd dgazatban a munkavallaloi
kotddés fenntartasa 6nallo szervezeti kihivassa valt (Deery & Jago, 2015).

A lojalitas értelmezését tovabb arnyalja az érzelmi munka perspektivaja, amely szerint
a vendégorientalt szolgaltatdsnytjtas soran a munkavallaloknak sajat érzelmeiket is a szervezeti
és szolgaltatasi elvardsokhoz kell igazitaniuk (Hochschild, 1983); e sajatossdg a
szallodaiparban kiilondsen jelentds, és a munkavallaloi attitidok, bevonddas és teljesitmény
kapcsolatat is meghatarozhatja (Karatepe, 2013). A kutatasi kontextus sériilékenységét tovabb
noveli, hogy a COVID-19 pandémia a széillodaiparban nemcsak a foglalkoztatas és a
munkaszervezés stabilitasat, hanem a munkavallaloi bizalom, kotddés €s szervezeti biztonsag
kérdését is 1) megvilagitasba helyezte (Baum et al., 2020; Giousmpasoglou et al., 2021).

Mindezek ellenére a nemzetkdzi szakirodalom jellemzden a lojalitds egy-egy elézményére,
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dimenzidjara vagy kovetkezményére koncentral, és kevésbé kapcsolja Ossze egyetlen
értelmezési keretben a lojalitds kiilonbozo szervezeti referenciapontjait, a munkavallaloi és
szervezeti kontextust, valamint a szolgaltatasintenziv miikodés sajatossagait.

A modellek Osszevetése alapjan a szervezeti elkotelezettség megkdzelitései elsdsorban
a munkavallal6 szervezethez fiz6d6 pszicholdgiai kapcsolatat ragadjak meg (Meyer & Allen,
1991), a tarsas csereelmélet a lojalitas mogott allo kdlesondsségi mechanizmusokat helyezi
koézéppontba (Blau, 1964), mig a tobb fokuszi megkozelités a kotddés kiillonbozo cimzettjeinek
elkiilonitésével tagitja az értelmezési keretet (Becker, 1992). E modellek ezért nem feltétleniil
egymast kizaré alternativakként, hanem eltérd szintii €s hangstlyu, egymast kiegészitd elméleti
megkozelitésekként értelmezheték. A Meschke-féle modell ebbdl a szempontbol azért
kiilondsen relevans, mert a dolgozai lojalitast nem egyetlen szervezeti kotddésként, hanem tobb
referenciaobjektumhoz kapcsolodo konstrukcioként kezeli (Meschke, 2021).

A lojalitds mérésének jelen kutatds szempontjadbdl meghatirozé mérdeszkoze a
Meschke altal kidolgozott ,,Employee Loyalty Scale” (ELS), amely a lojalitast tobbdimenzids,
interkulturalisan is értelmezhetd konstrukcioként ragadja meg. A modell kapcsolodik a
szervezeti elkotelezettség attitlid- és kotddésalapt megkdzelitéseihez (Meyer & Allen, 1991;
Mowday et al., 1979), ugyanakkor a lojalitds viselkedéses megnyilvanuldsait is figyelembe
veszi (Allen & Meyer, 1996; Podsakoft et al., 2000). Ez utobbi 0sszefiiggésben a lojalitas az
onkéntes szervezeti hozzéjaruldssal €és a szervezeti allampolgéari magatartassal is kapcsolatba
hozhat6 (Organ, 1988; Podsakoff et al., 2000).

Az ELS elméleti hatterében a tarsas csere és a kolcsondsség logikaja is megjelenik,
amely szerint a szervezet altal biztositott tamogatds ¢és erdforrasok befolyasoljak a
munkavallaloi attitiidok €s viselkedések alakuléasat (Blau, 1964; Cropanzano & Mitchell, 2005).
Az észlelt szervezeti timogatas a lojalitas és a szervezeti elkotelezettség alakulasaban egyarant
meghataroz6 (Rhoades & Eisenberger, 2002), mig a pszicholdgiai szerz8dés teljesiilése vagy
megsértése a munkavallaloi kotddés erdsodését, illetve gyengiilését eredményezheti (Rousseau,
1995; Turnley & Feldman, 1999). A disszertacioban az ELS a magyarorszagi luxusszallodak
sajatos szervezeti és munkaerdpiaci kornyezetére adaptalva keriilt alkalmazasra, a modell a

kovetkezo fejezetben keriil bemutatésra.



4 KUTATASMODSZERTAN

A szervezeti tényezok koziil kiemelt szerepet kap a szervezeti elkotelezettség, amely a
lojalitas egyik legfontosabb el6zményvaltozdjaként jelenik meg. Az elkotelezettség kozvetleniil
befolyéasolja a munkavallalok szervezethez vald viszonyat, és meghatarozza a hosszl tavu
kotddés alakulasat. Ezzel parhuzamosan az észlelt szervezeti tdmogatds és a vezetdi
gyakorlatok olyan kozvetitd tényezdkkeént jelennek meg, amelyek erdsithetik vagy gyengithetik
ezt a kapcsolatot. A munkakdrnyezeti tényezok koziil a munkahelyi leterheltség kiilondsen
meghataroz6 szerepet jatszik, mivel kutatéi feltételezés szerint kozvetlen negativ hatast
gyakorol a munkavallalok lojalitasara. A kiilonb6z6 generaciok eltérd értékrendje és motivacios
struktiraja miatt a lojalitds nem egységes moddon jelenik meg, hanem a karrierszakaszok ¢és
¢lethelyzetek fliggvényében valtozik. Ez a differencialtsag kiilondsen fontos a szallodaiparban,
ahol a munkaerd heterogenitasa rendkiviil magas. A szervezeti pozicid szerint, az operativ és
nem operativ munkakordk eltéré miikodési logikdja kiilonb6zd lojalitds-mintazatokat
eredményez. A kutatds elméleti modelljét és a vizsgalt valtozok kozotti kapcsolatrendszert a 2.
dbra szemlélteti.

A képen illusztraltak szerint megallapithatd, hogy a lojalitds tobbdimenzios
konstrukcioként, egymassal dsszefliggd tényezOk rendszerében értelmezhetd. A szemléltetett
abra kozvetleniil kapcsolddik a disszertacio hipotéziseihez, egyes kutatasi kérdéseihez, tovabba
szemlélteti a Meschke-modell eredeti valtozoéit (dolgozoéi lojalitds €s harom dimenzioja,
szervezeti elkotelezettség, munkahelyi leterheltség) és a sajat kutatdi adaptaciokat is (vezetdi
¢s dolgozdi perspektivak, munkakor és karrierszakasz tipusa szerinti jellemvondsok). A
szervezeti elkotelezettség lojalitds-dimenzidkra gyakorolt pozitiv (H2), illetve a munkahelyi
leterheltség latens konstrukcidt befolyasold negativ hatasat (H3) a szakirodalom és a jelenlegi
kutatas egyarant alatdmasztja. A generacios kiillonbségek (H5), valamint a szervezeti pozicid
szerinti eltérések (/4) tovabbi differencialod tényezdkként és tigynevezett csoporthatasokként

jelennek meg, amelyek arnyaljdk a lojalitas értelmezését.
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2. abra: Dolgozoi lojalitast befolyasolo tényezok integralt modellje

/ \negativ kapcsolat
Munkahelyi
@ Y
leterheltség
Szervezeti lojalitas (WorkOv) - H3
----------------- % (LoytoOrg)
Vereldi &
cectol es Szallodai
dolgozei szervezeti s
perspektivak Ikotelezettse Részleg-lojalitas DOLGOZQI
(kvalitativ =~ 4+ eoo eCeze see L (LoytoWorkGr) LOJALITAS
szakasz) - Kéa (OrgComm) - (latens konstrukcid) - /7
H2
& K6b l
.......... e Vezetdi lojalitds i !
. = —
.
L )] ( Munkakér tipusa A
- (operativ vs. nem operativ)
‘\\,k e _ ,/;‘
i
-
{ Karrierszakasz
‘ (korai/kozépso/keson)
\ - H4 /
A ~
N —
Szin- és jelmagyarazat:
Latens konstrukei6 és 3 dimenzié kozotti kapesolat
———P Szervezeti elkotelezettség és a 3 dimenzio kozotti kozvetlen kapesolat
---------- Vezetoi és dolgozoi perspektivak kizvetett hatdsa a 3 dimenzidra
—— Munkahelyi leterheltség kdzvetlen hatasa a komplex lojalitas-konstrukeiora
—===p Moderator (kzvetett hatds): karrierszakasz & munkakdor-specifikacio
D Dolgozoi lojalitas mint latens konstrukeio és 3 dimenzioja — Meschke-
adaptacio
Szervezeti elkdtelezettség, munkahelyi leterheltség — Meschke-adaptacio
Vezetol & dolgozoi perspektivik; munkakér és karrierszakasz
k\ . vonatkozasiban egyéni karakterisztikak — KUTATOI ADAPTACIO Y,

Forras: sajat szerkesztés

A kutatés elsd szakasza deduktiv logikat kdvetd kvantitativ kérddives vizsgalatra épiil,
amelynek elméleti kiindulopontjat Meschke (2021) lojalitdsmodellje képezi. A modell a
dolgozoi lojalitast a harmas referenciapont vonatkozasaban értelmezi. Alkalmazasa lehetové
teszi a lojalitds strukturalt mérését, ugyanakkor a vizsgalat célja annak kontextus-specifikus
tovabbfejlesztése is, a generacids kiilonbségek, a munkakori sajatossagok és a luxusszallodai
kornyezetbdl fakado tényezok integralasaval (Parry & Urwin, 2011; Twenge et al., 2010;
Meschke, 2021). A strukturdlt adatfelvétel biztositja a valaszaddi percepcidk
Osszehasonlithatosagat, a valtozok operacionalizalasat és a kozottik fennalldo kapcsolatok

statisztikai vizsgalatat, ami kiilonosen indokolt attitiidjellegli, tobbdimenzios konstrukciok
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esetében (Bryman, 2016).

A kvantitativ szakaszt kdvetd kvalitativ vizsgalat célja, hogy feltarja, miként jelennek
meg a statisztikailag azonositott Osszefliggések a szervezeti gyakorlatban, illetve hogyan
értelmezik azokat a kiilonbozo szervezeti szereplok. A kvalitativ megkozelités félig strukturalt
interjuk (hat esettanulmany) leiratain végzett tartalomelemzésre ¢piil, elsdsorban az
eredmények mogott meghtizodo jelentések, mechanizmusok és szervezeti Osszefliggések
feltarasat szolgalja. Ez kiilonosen relevans a szallodaiparban, ahol a munkavallaléi attitidok
szorosan Osszefonddnak a szolgaltatasmindséggel és a vendégélménnyel, igy a lojalitas nem
kizar6lag mérhetd valtozoként, hanem értelmezendd szervezeti jelenségként kérvonalazodik
(Deery & Jago, 2015; Karatepe, 2013). A vizsgalat a magyarorszagi luxusszallodakra fokuszal,
amelyek a szolgaltatasintenziv mikddés, a magas mindségi elvarasok €s az érzelmi munka
fokozott jelenléte miatt alkalmasak a lojalitas komplex vizsgéalatara. A szallodai mindsitések
nem kizéarolag marketingeszkozként értelmezhetdk, hanem a gazdaséagi értéket is befolyasolod

tényezoként jelennek meg (Nalley et al., 2019).

4.1 Kvantitativ kutatasi szakasz

A kvantitativ adatfelvétel kérd6ives modszerrel tortént, amelynek célja a dolgozoéi
lojalitas dimenzidinak empirikus azonositasa, valamint a vizsgalt valtozok kozotti kapcsolatok
szerint mindsitett dtesillagos és otesillag superior szallodak munkavallaléi alkottak.

A megkeresés a teljes sokasagra kiterjedt, azonban az adatfelvétel onkéntes részvételen
alapult, amely nem valdszinliségi mintavételi eljarast eredményezett. A kérddives kutatas soran
211 értékelhetd valasz kertilt feldolgozasra. Bar ez a teljes populacidhoz viszonyitva alacsony
véalaszadési aranynak tekinthetd, a szektor sajatossagait — kiilondsen a magas fluktudciot, a
munkaido-terhelést és a munkaerShianyt — figyelembe véve az adatok értelmezhetd és
elemzésre alkalmas mintat biztositanak, amely 6sszhangban 4ll a hospitality szektor empirikus
kutatdsainak mintavételi korlataival (Deery & Jago, 2015; Karatepe, 2013; Baum, 2020).

A mintdban egyarant megjelentek operativ és nem operativ munkakdrben dolgozo
munkavallalok, valamint kiillonb6z6 karrierszakaszban 1évo valaszadok, ami lehetdvé tette a
csoportok kozotti Osszehasonlitdo elemzéseket. Ugyanakkor fontos hangstlyozni, hogy az
onkéntes részvétel és az Onszelekcids mechanizmus korlatozza az eredmények statisztikai
értelemben vett altalanosithatosagat.

A mérdeszkoz kialakitasa soran kiemelt szempont volt a nemzetko6zi szakirodalomban
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validalt skalak alkalmazasa és kontextus-specifikus adaptalasa. A kérddiv tobbtételes, Likert-
skéalds konstrukciokra épiilt, amelyek alkalmasak latens valtozok mérésére. A lojalitas
operacionalizaldsa hdrom dimenzié mentén tortént, dsszhangban a kutatasi modell elméleti
keretével. A szervezeti elkdtelezettség €s a munkahelyi leterheltség szintén tobb indikator
segitségével keriilt mérésre, biztositva a konstrukciok megbizhat6 vizsgalatat.

A kérd6iv adaptacioja forditasi és visszaforditasi eljarassal tortént (Brislin, 1980), amely
hozzajarult a mérési érvényesség biztositdsahoz. Az adatelemzés tobb 1épésben valdsult meg
az eloszlasvizsgalatot kovetden. Az explorativ faktorelemzés lehetévé tette a lojalitas
dimenzidinak empirikus azonositasat, mig a megbizhat6sag-vizsgalat biztositotta a skalak belso
konzisztenciajat. A korrelacidelemzés feltarta a vizsgalt valtozok kozotti kapcesolatok irdnyat és
erdsségét, a csoport-Osszehasonlitod eljarasok pedig lehetové tették a munkavallaléi csoportok

kozotti kiilonbségek kimutatasat.

4.2 Kbyvalitativ kutatasi szakasz

A kvantitativ szakasz eredményei onmagukban nem adnak teljes képet a lojalitas
miikodésérol, ezért a kutatds masodik fazisdban kvalitativ vizsgélat keriilt megvalositasra. A
kvalitativ adatgyijtés félig strukturalt mélyinterjuk formajaban tortént, amely modszer lehetévé
teszi az Gsszehasonlithatosag és a rugalmassag egyiittes érvényesitését.

A kvalitativ kutatds soran 6sszesen 18 interji késziilt, hat kiilonb6z6 szallodaban, harom
szervezeti szinten: felsdvezetdi (General Manager), kozépvezetdi (részlegvezetd) és operativ
munkavallaloi szinten. Ez a mintavételi stratégia lehetové tette a lojalitas tobb szervezeti szinten
torténd vizsgalatat, valamint a kiilonboz6 perspektivak dsszehasonlitasat.

Az interjuk tematikus blokkok mentén keriiltek felépitésre, amelyek kiterjedtek tobbek
kozott a karrierutra, a szervezeti tapasztalatokra, a vezetdi miikodés megitélésére, a megtartast
befolyéasolé tényezOkre, valamint a munkahelyi leterheltség ¢€s a szervezeti tamogatas
szerepére. Ez biztositotta, hogy az interjuk egyszerre legyenek strukturaltak €s nyitottak az
egyéni narrativak feltdrdsdra. Az interjik elemzése tematikus koédolds modszerével tortént
(Braun & Clarke, 2006), amely sordn azonositdsra keriiltek a visszatérd mintdzatok és
jelentésstruktarak. Az elemzés kiilon figyelmet forditott a szerepkorok kozotti eltérésekre,
valamint az egyes esettanulmdnyok kozotti hasonldsagokra és kiilonbségekre. A tdbbes
esettanulmanyi megkozelités (Yin, 2017) alkalmazasa lehetdvé tette az eredmények analitikus

altalanositasat.
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4.3 A modszertani megkozelités integracioja

A kutatas egyik kulcseleme a kvantitativ és kvalitativ eredmények integracidja volt. Az
integracid soran a statisztikai Osszefiiggések értelmezése kiegésziilt a kvalitativ eredmények
altal feltart mechanizmusokkal, ami lehet6vé tette a lojalitas mélyebb és kontextusérzékenyebb
megértését. Ez a megkozelités hozzajarult ahhoz, hogy a lojalitas ne csupan mérhetd, hanem
értelmezhetd jelenségként jelenjen meg.

A kutatés ,,mixed methods” megkozelitése lehetové tette, hogy a kvantitativ elemzések
altal feltart Osszefiiggések a kvalitativ eredmények révén mélyebb szervezeti és relacids
értelmezést nyerjenek. Mig a statisztikai vizsgalatok azonositottdk a dolgozoéi lojalitds fobb
Osszefliggéseit, az interjuk feltartak azok mogottes miikddési mechanizmusait.

A szervezeti elkotelezettség és a lojalitas pozitiv kapesolatat a kvalitativ eredmények a
vezetdi tdmogatas, a bizalom, a kommunikéacié mindsége és az észlelt szervezeti igazsagossag
szerepével konkretizaltdk. Az eredmények Osszhangban 4llnak a tarsas csereelmélet
megkozelitésével (Blau, 1964; Saks, 2006) és az észlelt szervezeti tamogatas elméletével
(Eisenberger et al., 1986), tovabba a kompetens vezetd timogatasanak kiemelt szerepe megfelel
Singh és Natal (2025) szerzOk megallapitasainak is.

A munkahelyi leterheltség esetében a kvantitativ elemzés nem igazolt egyértelmii
negativ kapcsolatot a lojalitassal, a kvalitativ eredmények pedig ramutattak arra, hogy hatasa a
vezetdi tamogatds, a munkakori autonomia és az elismerés fliggvényében alakul. Ez
Osszhangban 4ll a kovetelmény—kontroll-tdmogatas elmélettel (Karasek, 1979; Karasek &
Theorell, 1990) ¢és a munkahelyi kovetelmények—eréforrasok modelljével (Bakker &
Demerouti, 2007).

A kvalitativ eredmények emellett hangsulyosabba tették a vezetdi szerep kozvetitd
funkcidjat, a Kkarrierszakasz-specifikus eltérések gyakorlati jelentéségét és a fiatalabb
munkavallalok lojalitdsdnak feltételes jellegét. A triangulacio igy nemcsak megerdsitette a
kvantitativ eredményeket, hanem olyan integralt értelmezési keretet teremtett, amelyben a
szervezeti, részleg- és vezetdi tényezok egymassal kolcsonhatasban alakitjdk a dolgozoi

lojalitast.
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5 EREDMENYEK

A kvalitativ és kvantitativ kutatas eredményei a hipotézisek, tézisek és kutatasi kérdések

mentén keriilnek bemutatasra.

e A lojalitas tobbdimenzids jellegének vizsgélata (HI)

H1 hipotézis: A dolgozoi lojalitas a hazai luxusszallodakban dinamikus és tobbdimenzios
konstrukciokent értelmezheto;, amely elkiilonitheté szervezeti, munkacsoporthoz/részleghez
kétodo és vezetoi lojalitas dimenziokra.

H1 hipotézis: ELFOGADVA, mivel a kvantitativ elemzés statisztikailag igazolta a
lojalitasdimenziok elkiiloniilését, mig a kvalitativ eredmények megerdsitették azok szervezeti

gyakorlatban valo értelmezhetdségét és egymasra hatasat.

=>» Kvantitativ elemzés: Az explorativ faktoranalizis ¢s a megbizhatosag-vizsgalat igazolta

a lojalitasdimenziok elkiiloniilését a vizsgalt mintdban. A Cronbach-alfa mutatok
megfeleld belsd konzisztenciat jeleztek.

=> Kuvalitativ _eredmények: Az interjieredmények megerdsitették, hogy a szervezeti,

részleg- és vezetdi lojalitds a gyakorlatban is elkiilonithetd, ugyanakkor egymassal
szoros kolcsonhatasban miikodo tényezok. A vezetdi dimenzid kiilondsen hangsulyos

kozvetitd szerepként jelent meg.

1. tézis (H1 elfogadva) — A dolgozdi lojalitas tobbdimenziods - szervezeti, részleghez kotddo és

vezetdi - konstrukcioként értelmezhetd a magyarorszagi luxusszallodakban.

o A szervezeti elkdtelezettség €s a lojalitas kapcsolatanak elemzése (H2)

H?2 hipotézis: A szervezeti elkotelezettség szignifikans, pozitiv kapcsolatban all a dolgozoi
lojalitas kiilonbozo dimenzioival a magyarorszagi luxusszallodak esetében.

H?2 hipotézis: ELFOGADVA, mivel a kvantitativ eredmények statisztikailag igazoltdk a
szervezeti elkotelezettség és a lojalitasdimenzidk kozotti pozitiv kapcsolatot, ezt a kvalitativ

eredmények a szervezeti tapasztalatok és relacios miikodés szintjén is megerdsitettek .

=> Kvantitativ elemzés: A Pearson-féle korrelacidelemzés mindharom lojalitasdimenzid

esetében szignifikans, kdzepes erdsségli pozitiv kapcsolatot igazolt (p < 0,001).

=> Kvalitativ eredmények: Az interjik alapjan az elkotelezettség kialakulasaban

meghataroz6 szerepet tolt be a vezetdi timogatés, a biztonsadgérzet, a megbecsiilés és a

fejlodési lehetdségek biztositasa.
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2. tézis (H2 elfogadva) — A szervezeti elkotelezettség a dolgozoi lojalitds egyik kozponti

meghataroz6 tényezdje a hazai otcesillagos és 6tesillag superior mindsitésti szallodak esetében.

e A munkahelyi leterheltség €s a lojalitas kapcsolata (H3)

H3 hipotézis: A munkahelyi leterheltség és a dolgozoi lojalitas dimenzioi kézott gyenge,
negativ kapcsolat mutathato ki a hazai luxusszallodak munkavallaloi esetében.

H3 hipotézis: RESZLEGESEN ELFOGADVA, mivel a kvantitativ eredmények gyenge
kapcsolatot igazoltak a leterheltség és a lojalitas kozott, azonban a kapcsolat feltételezett
negativ iranya nem nyert egyértelmi megerdsitést. A kvalitativ eredmények alapjan a kapcsolat

kozvetett €s szervezeti tényezdk altal befolyasolt jellegiiként értelmezhetd.

=> Kvantitativ elemzés: A korrelacidoelemzés gyenge kapcsolatot mutatott ki (r = 0,156; p

= 0,023), ugyanakkor a negativ iranyu Osszefiiggés nem igazolodott egyértelmiien.

=>» Kuvalitativ eredmények: Az interjuk alapjan a leterheltség hatasa nagymértékben fiigg a

vezetdi tAmogatastol, az észlelt igazsagossagtol és a szervezeti bizalomtdl. A kapcsolat

medialt és kontextusfiiggd jelleggel értelmezhetd.

3. tézis (H3 részlegesen elfogadva) — A munkahelyi leterheltség ¢€s a hazai luxusszalloddkban

dolgozok lojalitasi kapcsolata medialt, nem linedris €s nem negativ irdnyl az 0sszefliggés.

e Operativ és nem operativ munkavallalok kozotti kiilonbségek (H4)

H{ hipotézis: Szignifikans kiilonbség mutathato ki a magyarorszdgi luxusszallodai, operativ és
nem operativ munkavallalok kozott a szervezeti lojalitds dimenzioban, valamint a munkahelyi
leterheltségben.

H4 hipotézis: ELFOGADVA, mivel a kvantitativ eredmények szignifikans kiilonbséget
igazoltak az operativ €s nem operativ munkavallalok kozott, ezt a kvalitativ eredmények a

munkakori struktirak és szervezeti sajatossagok oldalarol megerdsitettek, értelmeztek.

=> Kvantitativ_elemzés: A fiiggetlen mintas t-proba szignifikans kiilonbséget igazolt a
szervezeti lojalitas (t = 2,614; p = 0,010) és a munkahelyi leterheltség (t = 2,797; p =
0,006) esetében. A nem operativ munkavallalok magasabb szervezeti lojalitast mutattak
a vizsgalt mintaban.

=> Kvalitativ eredmények: Az interjuk alapjan az operativ munkakdrokben nagyobb fizikai

¢és iddbeli terhelés, alacsonyabb rugalmassag és fokozott munkanyomas jelenik meg,

mig a nem operativ teriileteket magasabb kontroll és kiszamithatdsag jellemzi.
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4. tézis (H4 elfogadva) — Az operativ és nem operativ munkakorok strukturalis sajatossagai

szignifikansan befolyasoljak a magyarorszagi luxusszéallodakban dolgozdk lojalitasat.

e Karrierszakaszok kozotti kiilonbségek vizsgélata (H5)

H5 hipotézis: A kiilonbozo karrierszakaszban lévo, hazai luxusszallodak munkavallaloi kozott
szignifikans kiilonbség mutathato ki a dolgozoi lojalitas egyes dimenzioiban.

H35 hipotézis: RESZLEGESEN ELFOGADVA, mivel a kvantitativ eredmények kizarélag a
szervezeti lojalitds dimenziojaban igazoltak szignifikans kiilonbséget a karrierszakaszok kozott.
A kvalitativ eredmények ramutattak, hogy a lojalitas tartalma és motivaciods hattere generacios

¢s karrierszakasz-fliggé modon alakul, ezaltal tovabb arnyalva a hipotézis értelmezését.

=> Kvantitativ elemzés: A Welch-féle varianciaanalizis szignifikans kiilonbséget igazolt a

szervezeti lojalitas esetében (F = 8,832; p < 0,001). A korai karrierszakaszban 1év6
munkavallalok alacsonyabb szervezeti lojalitdst mutattak. A tovabbi lojalitasdimenzidk

esetében nem volt kimutathat6 szignifikans eltérés.

= Kuvalitativ _eredmények: Az interjuk alapjan a fiatalabb munkavallalok lojalitasa
feltételesebb és erésebben kapcsolddik a fejlodési lehetdségekhez, valamint az egyéni
karriercélokhoz. A késdbbi karrierszakaszban nagyobb hangsulyt kap a stabilitds és a

szervezeti biztonsag.

5. tézis (HS5 részlegesen elfogadva) — A hazai luxusszalloddk dolgozdinak lojalitdsa a
karrierszakaszok mentén atalakuld konstrukcioként értelmezhetd, a lojalitds dimenzioi koziil a

szervezeti lojalitas €s a korai karrierszakasz reladcidoban szignifikans az 6sszefliggés.

A 4. tabldzat az eredményeket — hipotézisek tiikrében — 6sszegzi, megjeldlve a kutatés
kvalitativ hozzédjaruldsat a kvantitativ eredményekhez, a hipotézisek ismeretében pedig a

konkrét tézisek is megfogalmazasra keriilnek.
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4. tablazat: A hipotézisek és tézisek dsszefoglalo tablazata

értelmezés &

dolgozdi lojalitds dimenzioi

Kvalitativ
Eredmény | 1O7Z4I4TUSs | pyp o rE71sEK TEZISEK
& integralt
értelmezés
A dolgozdi lojalités a hazai L
A dolgozdi lojalitas
luxusszélloddkban tobbdimenzios
tobbdimenzios - szervezeti,
Mélyités konstrukcioként értelmezhetd,
HI - részleghez ko6tddo €s vezetoi -
& amely elkiilonithetd szervezeti, '
elfogadva | konstrukcioként értelmezhet6 a
dinamikus, munkacsoporthoz/részleghez )
magyarorszagi
tobbszintli kotédo és vezetdi lojalitas
luxusszélloddkban.
rendszer dimenzidkra.
A szervezeti elkotelezettség A szervezeti elkotelezettség a
Konkretizalas | . L . _
i & szignifikans, pozitiv kapcsolatban | dolgozdi lojalitas egyik kdzponti
all a dolgozdi lojalitas kiilonb6zé | meghatarozo tényezdje a hazai
elfogadva |élményalapti | o ‘ _ ‘ _
dimenzidival a magyarorszagi oOtcsillagos és oOtcsillag superior
elkotelezett- )
) luxusszallodék esetében. mindsitésti szallodak esetében.
ség
Ujra- A munkabhelyi leterheltség és a

A munkahelyi leterheltség és a

valamint a munkahelyi

leterheltségben.

H3 - hazai luxusszallodakban
nem linearis, |ko6zott gyenge, negativ kapcsolat
részlegesen dolgozok lojalitasi kapcsolata
medialt mutathato ki a hazai ‘ o
elfogadva ) medialt, nem linedris és negativ
kapcsolat luxusszallodak munkavallalo6i ‘
iranyu az Osszefiiggés.
esetében.
Szignifikéans kiilonbség mutathato
Az operativ és nem operativ
Magyarazat | ki a magyarorszagi
munkakorok strukturalis
& luxusszallodai, operativ és nem ) L
H4 - sajatossagai szignifikansan
strukturalis operativ munkavallalok kozott a
elfogadva befolyasoljak a magyarorszagi
kiilonbségek |szervezeti lojalitas dimenzioban,

luxusszélloddkban dolgozok

lojalitasat.
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A hazai luxusszallodak

' dolgozoinak lojalitasa a
A kilonboz6 karrierszakaszban

Arnyalas karrierszakaszok mentén
1év06, hazai luxusszallodak
H5 - & atalakul6 konstrukcioként
o munkavallaloi kozott szignifikans o
részlegesen | lojalitas . értelmezhetd, a lojalitas
kiilonbség mutathat6 ki a ) o )
elfogadva | atalakulasa dimenzi6i koziil a szervezeti

dolgozoi lojalitas egyes o .
lojalitas és a korai
dimenzidiban.
karrierszakasz relacioban

szignifikans az O0sszefiiggés.

Forras: sajat szerkesztés a kutatasi eredmeények tiikrében

Kutatasi kérdések megvalaszolasa a vegyes modszertant alkalmazo primer kutatdst kdvetden

valt lehetségessé, sorrendben ezek elemzése kovetkezik.

e Dolgozo6i lojalitas értelmezése (K1)

K1 Kkutatasi kérdés: Hogyan értelmezheté a dolgozoi lojalitas a magyarorszagi
luxusszallodaipari kornyezetben?
VALASZ: A dolgozéi lojalitis a hazai luxusszallodaiparban dinamikus, tobbszintii és

relacidsan meghatarozott konstrukcioként értelmezhetd.

=>» Kvantitativ elemzés: Az explorativ faktoranalizis és a megbizhatdsag-vizsgalat igazolta,

hogy a dolgozdi lojalités elkiilonithetd szervezeti, részlegszintli és vezetdi dimenziokra.

=> Kvalitativ _eredmények: Az interjuk alapjan a lojalitds relaciés és kontextualis

jelenségként is értelmezhetd, amelyet a vezetdi kapcsolatok, a szervezeti kultira és a

munkatapasztalatok formalnak.

e A szervezeti elkotelezettség és a dolgozoi lojalitas kapcsolata (K2)

K2 kutatasi kérdés: Milyen kapcsolat mutathato ki a szervezeti elkdtelezettség és a dolgozoi
lojalitdas dimenzioi kozott a hazai luxusszallodakban?
VALASZ: A szervezeti elkotelezettség a dolgozoi lojalitas egyik meghatarozo tényezdje,

amely relacids és élményalapti mechanizmusokon keresztiil érvényesiil.
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=>» Kvantitativ elemzés: A korrelacios elemzések szignifikans, kozepes erdsségii pozitiv

kapcsolatot mutattak ki a szervezeti elkotelezettség €s a lojalitas dimenzidi kozott.

=>» Kuvalitativ eredmények: Az interjuk alapjan az clkotelezettség a vezetOi tamogatas, a

bizalom, a fejlodési lehetOségek és az igazsagos banasmod révén erdsiti a lojalitast.

e A munkahelyi leterheltség és a dolgozoi lojalitas kapcsolata (K3)

K3 kutatasi kérdés: Milyen iranyu és erdsségii kapcsolat all fenn a munkahelyi leterheltség és
a dolgozoi lojalitas dimenzioi kozott a magyarorszagi luxusszallodakban?
VALASZ: A kapcsolat medialt és kontextusfiiggd; a lojalitas alakulasat a szervezeti timogatés

¢s a vezetdi miikodés jelentdsen befolyasolja.

=> Kvantitativ_elemzés: Gyenge, nem egyértelmii iranyu kapcsolat mutathatdo ki a

leterheltség és a lojalitas kozott.

=> Kvalitativ eredmények: A leterheltség hatasa vezetdi €s szervezeti tényezokon keresztiil

érvényesiil; tdmogatd kornyezet mellett a magas terhelés sem feltétleniil csokkenti a

lojalitast.

o Kiilonbségek feltardsa — operativ és nem operativ munkakorok (K4)

K4 kutatasi kérdés: Kimutathato-e kiilonbség a hazai luxusszallodak operativ és nem operativ
munkakérben dolgozo munkavallaldi kozott?
VALASZ: A kiilonbségek elsésorban munkakori és szervezeti struktirakbol erednek, amelyek

kozvetleniil befolyasoljak a lojalitas alakulasat.

=> Kvantitativ_elemzés: Szignifikans kiilonbség mutathato ki a szervezeti lojalitas és a

leterheltség tekintetében az operativ €s nem operativ munkavallalok kozott.

=> Kvalitativ _eredmények: Az operativ munkakorokben magasabb terhelés és kisebb

rugalmassdg, mig a nem operativ teriileteken nagyobb kontroll és kiszamithatosag

jellemzd.
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e Kiilonbségek feltarasa — kora, kozépso, késoi karrierszakasz (K35)

K5 kutatasi kérdés: Kimutathato-e kiilonbség a magyarorszagi luxusszallodai dolgozok
lojalitas-dimenzioiban a kiilonbozo karrierszakaszok vonatkozasaban?

VALASZ: Igen, részben kimutathato kiilonbség a korai, kozéps6 és késéi karrierszakaszban
1évé munkavallalok lojalitdsaban, azonban ez elsésorban a szervezeti lojalitds dimenzidjaban
jelenik meg. A lojalitds tartalma és motivacios hattere a karrierut soran nem statikus

jelenségként hatarozhatd meg, hiszen az jelentds atalakulason megy keresztiil.

=>» Kvantitativ_elemzés: A Karrierszakaszok kozott elsGsorban a szervezeti lojalitas

dimenzidjaban mutathat6 ki szignifikans kiilonbség (korai karrierszakasz esetében).

= Kuvalitativ eredmények: A lojalitas jelentése és motivacios hattere a karrierszakasz

fiiggvényében valtozik; a fiatalabb munkavallalok esetében a fejlodés, mig a késobbi

szakaszokban a stabilitas és érzelmi kotodés dominal.

e Dolgozo6i lojalitast, megtartast befolyasold tényezok (K6a & K6b)

Ké6a kutatasi alkérdés: Milyen tényezok befolydsoljak a dolgozoi lojalitast kvalitativ
megkozelitésben a hazai luxusszalloddkban?

K6b kutatasi alkérdés: Tobb dimenzio egyiittes hatdasaként, komplex modon értelmezhetok a
hazai luxusszallodai dolgozok lojalitasa és a megtartas mogott allo tényezok?

VALASZ: A dolgozoi lojalitast szamos egyéni, relacios és szervezeti tényez$ egyiittesen
befolyésolja a luxusszallodai kornyezetben. Igen, a dolgozoéi lojalitas és megtartas komplex,
tobbdimenzids és kontextusfiiggd jelenségként értelmezhetd, amelyben a kiillonbozd tényezok

egymassal kdlcsonhatasban miikodnek.

=> Kvantitativ_elemzés: A kvantitativ eredmények a szervezeti elkotelezettség, a

leterheltség, a munkakdri sajatossagok €s a karrierszakasz szerepét azonositottdk a
szallodaipari dolgozok lojalitasanak alakuldsdban. Az eredmények tobb, egymassal
Osszefliggo tényezo egylittes hatasat jelezték a lojalitas kiillonb6z6 dimenzidiban.

= Kvalitativ eredmények: Az interjuk alapjan az egyéni motivaciok, a vezetdi

kapcsolatok, a bizalom, a kommunikécio, a szervezeti kultara és a fejlodési lehetdségek
egyarant meghatdroz6 tényezok. Az elemzés feltarta az egyéni, relacids és szervezeti

dimenziok kolcsonhatasat, valamint a vezetdi kapcsolatok medialo szerepét.
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5.1 Tudomanyosan 0j és ujszerii eredmények Osszegzése

A kutatési kérdések és a hozzajuk kapcesolodo hipotézisek integralt empirikus vizsgélata
alapjan a dolgozo6i lojalitas a hazai luxusszallodai kdrnyezetben nem egydimenzids és statikus
attitidként, hanem komplex, tObbszintii, reladcidos ¢és kontextusérzékeny konstrukcioként
értelmezhetd. A kvantitativ eredmények igazoltak a lojalitds szervezeti, részlegszintii és
kozvetlen vezet6hoz kapcsolddd dimenzidinak elkiilonithetdségét, megerdsitve a tobb
referenciapontos megkozelités 1étjogosultsagat (Meschke, 2021; Meschke, 2023). A kvalitativ
eredmények ugyanakkor ramutattak arra, hogy e dimenzidk nem egymastol fiiggetleniil
mukodnek, hanem egymassal kolcsonhatasban allnak. A disszertacid tudomanyos
hozzajarulasa ezért nem egy 1Uj lojalitdsdimenzié azonositdsa, hanem e kapcsolatrendszer

empirikus igazolésa, s az eredményeket a 5. tablazat kategorizalt formaban foglalja dssze.

5. tablazat: A disszertacio tudomanyosan uj és ujszerti eredményeinek 6sszegzése

Eredmény Mindsités Tudomanyos jelentéség

1. Integralt, Tudoményosan | A lojalitds tobbszintli, nem egydimenzios
haromdimenzios Uj eredmény attitlid, hanem szervezeti-, részleg- és
lojalitasmodell (2. abra) felettesi lojalitasbol szervez6do
kidolgozasa, empirikus konstrukcio.

igazolasa

2. Vezetdi dimenzid Tudomanyosan | A szervezeti tamogatas, miikodés és a
kozvetitd/mediald Uj eredmény munkavallalo altal megélt lojalitas kozotti
szerepének azonositasa (3. kapcsolatban a kdzvetlen vezetdnek
dbra) kiemelt és mediéld szerepe van.

3. Harom lojalitdsdimenzié | Tudomanyosan | Nem parhuzamosan létez6 dimenziok
kolcsondsen beagyazott Uj eredmény értelmez€sérdl van szo, hanem strukturalis

rendszere és relacids rendszerrol.

4. Meschke-féle ,,Employee | Tudoméanyosan | Az eredeti modell hazai luxusszéllodai

Loyalty Scale” modell ujszerii kornyezetben torténd alkalmazasa soran a
alkalmazasa ¢€s a lojalitas eredmény szervezeti, részlegszintli és vezetdi
haromdimenzios lojalitas elkiilonithetdségének empirikus
szerkezetének empirikus megerdsitése, valamint a dimenzidk
megerdsitése hazai relacids és kontextudlis értelmezésének
luxusszallodai kdrnyezetben kiterjesztése.
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5. Munkahelyi leterheltség | Tudomanyosan | A szervezeti és vezetdi eréforrasok
¢s a lojalitas kapcsolatanak | Ujszer szerepének kihangsulyozasa relevans, a
ujraértelmezése eredmény linearis €s negativ iranya kapcsolati logika
megdontése mellett.
6. Generacios és munkakori | Tudomanyosan | Az eltéré munkakorokben (operativ/nem
sajatossagok differenciald ujszerd operativ) és életszakaszokban
szerepének integralt eredmény (korai/k6zépsd/késoi) a lojalitas
értelmezése differencialt miikodési modelljének
felallitasa.
7. ,Mixed methods” Tudomanyosan | A statisztikai 0sszefliggések szervezeti és
alkalmazasa ujszerii tapasztalati mechanizmusokkal valo
modszertani kiegészitése, a kvalitativ és a kvantitativ
hozzajarulas eredmények szintetizalasa révén.
8. Vizsgalt minta: hazai Empirikusan 4j | Komplex lojalitasvizsgalat a rendelkezésre
luxusszallodéak specidlis, megkozelités all6 tudomanyos publikacidk alapjan
egyedi fokuszi empirikus csupan korlatozott jelenléte.
vizsgalata

Forras: sajat szerkesztés

Kiemelt eredmény, hogy a kozvetlen vezetd a lojalitas kialakuldsanak és fenntartasanak
meghataroz6 kozvetitd szerepldje. A kommunikacio, a bizalom, a tAmogatés, az igazsdgossag
¢s a munkavallalok bevonasa révén a vezetd kozvetiti a szervezeti miikodés munkavallaloi
megélését. Ez az eredmény pontositja az észlelt szervezeti tdmogatas és a tarsadalmi csere
elméleti megkdzelitéseit azzal, hogy a szervezeti tdmogatds és viszonzds mindennapi
mechanizmusai jelentds részben a kozvetlen vezetdi kapcsolaton keresztiill valnak
érzeékelhetéve (Blau, 1964; Cropanzano & Mitchell, 2005; Eisenberger et al., 1986; Eisenberger
et al., 2001; Rhoades & Eisenberger, 2002).

A szervezeti elkotelezettség és a dolgozodi lojalitds kozott kimutatott szignifikans,
pozitiv kapcsolat megerdsitette a korabbi elméleti Gsszefiiggéseket, ugyanakkor a kvalitativ
eredmények az elismerés, a vezetdi figyelem, a fejlodési lehetdségek és a kiszamithato
szervezeti miikodés szerepét is feltartak. Ezzel szemben a munkahelyi leterheltség és a lojalitas
kapcsolata nem bizonyult egyszerti, linearis negativ Osszefliggésnek. A kvalitativ eredmények
alapjan a terhelés lojalitasra gyakorolt hatasa kontextusfiiggd és kozvetitett jellegli, amelyben a

kontroll, a vezetdi tamogatas €s a rendelkezésre allo egyéb erdforrasok meghatarozé szerepet
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toltenek be (Bakker & Demerouti, 2007; Karasek, 1979; Karasek & Theorell, 1990; Karatepe,
2013).

Tovabbi Ujszerti eredményként azonosithaté a lojalitas munkakdri és karrierszakasz
szerinti differencialtsaga. Az operativ €s nem operativ munkakorok eltérései a munkaterhelés,
a szerepelvarasok, a vendégkapcsolatok ¢és az érzelmi munka sajatossagaival hozhatok
Osszefiiggésbe (Baum, 2007; Baum, 2015; Hochschild, 1983; Nickson, 2013). A
karrierszakaszok kozotti kiilonbségek arra utalnak, hogy a fiatalabb és palyakezdd
munkavallalok lojalitasa feltételesebb és fejlodés-orientaltabb, mig a hosszabb szervezeti
multtal rendelkez6k kotddése erdsebben kapcsolodik érzelmi €s identitdsalapu tényezokhoz. E
kiilonbségek ugyanakkor nem tekinthetdk determinisztikusnak, mivel azok a szervezeti és
munkakori kdrnyezettel kolcsonhatasban alakulnak (Giousmpasoglou & Nguyen, 2025; Lyons
& Kuron, 2014; Twenge et al., 2010).

A kutatds a szdllodaipari szakirodalomban azzal jarul hozzd a meglévd tudas
bovitéséhez, hogy a lojalitast a megtartas, a vezetdi miikodés, a munkaterhelés, a munkakori
sajatossagok és a munkavallaléi élmény Osszefiiggésrendszerében értelmezi. Ez kiilondsen
relevans a magas szolgéltatasi szinvonalat és intenziv emberi interakciokat igényld
luxusszéllodai kornyezetben, ahol a munkavallaloi attitidok és a szervezeti miikodés a
szolgaltatasmindséggel és a szervezeti teljesitménnyel is 0sszekapcsolodnak (Baum, 2015;
Baum et al., 2020; Chi & Gursoy, 2009; Deery & Jago, 2015; Yee et al., 2010).

Moddszertani szempontbol a mixed methods megkozelités tette lehetdvé, hogy a
kvantitativ  vizsgalatban feltart statisztikai Osszefiiggések kvalitativ esettanulmanyok
segitségével mélyebb szervezeti €s jelentésbeli Osszefiiggésekkel egésziiljenek ki. A két
kutatasi szakasz integracioja €s a triangulacio erdsitette az eredmények magyardzo erejét, €s
hozzajarult a lojalitds szervezeti bedgyazottsaganak komplexebb értelmezéséhez (Braun &
Clarke, 2006; Creswell, 2013).

Osszességében a disszertacio legfontosabb tudomanyos hozzijarulasa annak igazolésa,
hogy a dolgozoi lojalitds a hazai luxusszalloddkban nem pusztan tobbdimenzids, hanem a
dimenziok kdlcsonhatasan alapuld, relacios és kontextusérzékeny rendszer. Az eredmények a
Meschke-féle megkozelitést a kozvetlen vezetd kozvetitd szerepével, a szervezeti és munkakori
tényezOk, a munkahelyi leterheltség, valamint a karrierszakaszok egyiittes figyelembevételével
arnyaljdk. Ez a szintézis egyben megalapozza a lojalitds differencialtabb vezet6i és HR-
szemléletli kezelését is a luxusszallodai szervezetekben.

A kutatds szintetizald eredményeként Osszegezhetd egy integralt, tObbszintli és

dinamikus lojalitasértelmezési keret (3. dbra), amely alkalmas a dolgozoi lojalitds komplex
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magyardzatdra a magyarorszagi luxusszallodai kornyezetben. A modellen a medialt vezetdi
szerep ¢s a munkahelyi leterheltség is szerepel, de az utobbi a dolgozoi lojalitas szempontjabol

kozvetlen hatas nélkiili funkciodt tolt be.

3. abra: Dolgozoi lojalitas tobbszintil, integralt értelmezési kerete
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Forras: sajat szerkesztés a kutatasi eredmeények tiikrében
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6 Osszegzés, gyakorlati implikaciok, korlatok és tovabbi kutatasi
iranyok

A disszertacié eredményei alapjan a dolgozoéi lojalitas a magyarorszagi luxusszallodakban
nem egydimenzios, statikus munkavallaloi attitlidként, hanem komplex, tobbszintii, relacids és
kontextusérzékeny konstrukcioként értelmezhet6. A lojalitdis a szervezethez, a
munkacsoporthoz és a kozvetlen vezetéhdz vald viszony mentén strukturalddik, mikdzben e
dimenziok egymassal kdlcsonhatasban allo rendszert alkotnak. A kvantitativ és kvalitativ
eredmények integracidja egyarant ramutatott arra, hogy a lojalitas kialakulasa €és fenntartasa
nem vezethetd vissza egyetlen szervezeti vagy munkavallaldi tényezdre, hanem tdbb,
egymassal Osszefiiggd hatés egylittes eredménye.

A kutatds egyik legfontosabb eredménye a kozvetlen vezetd kiemelt szerepének
azonositasa. A vezetdi kommunikaci6, a bizalom, a tdmogatds, a visszajelzés, az észlelt
igazsdgossag ¢és a munkavallalok szervezeti miikodésbe torténd bevonasa olyan
mechanizmusokként jelennek meg, amelyek a szervezeti mukodést a munkavallalok
lojalitasdnak megélésével kapcsoljak Ossze. Eredményeink alapjan a lojalitas erdsitése ezért
nem kizar6lag HR-feladat, hanem a szervezeti és vezetdi miikodés egészét €rintd stratégiai
kérdés. Kiilonosen a luxusszallodai kornyezetben jelentés ez a felismerés, ahol a magas
szolgaltatasi elvarasok, az intenziv munkavégzés €s az allando személyes jelenlét miatt a
megfelelden képzett és elkotelezett munkaerd megtartasa a miikodés meghatarozo feltétele.

A kutatas tovabbi fontos megéllapitasa, hogy a munkahelyi leterheltség és a lojalitas kozott nem
egyszerl, kozvetlen és linedris negativ kapcsolat all fenn. A terhelés hatdsa a rendelkezésre allo
szervezeti és vezetdi eréforrasok, valamint a munkakoriilmények fiiggvényében alakul. Ez az
eredmény Osszhangban értelmezhetd a munkahelyi stressz kovetelmény—kontroll-tdmogatas
modelljével (Karasek, 1979; Karasek & Theorell, 1990), valamint a munkahelyi
kovetelmények—erdforrasok modelljével (Bakker & Demerouti, 2007). A megfeleld vezetdi
tamogatas, a kiszamithat6 kommunikacidé, a rugalmas munkaszervezés ¢€s a fejlédési
lehetdségek ezért a magasabb munkaterhelés negativ kdvetkezményeit is mérsékelhetik.
Gyakorlati szempontbdl mindez azt jelenti, hogy a munkavallalok megtartasa komplex
szervezeti megkozelitést igényel. A tamogaté munkakornyezet, a pozitiv csapatlégkdr, a
fejlodési lehetdségek, a megfeleld visszajelzés és a kiszamithatd vezetdéi miikodés egyiittesen
jarulhatnak hozza a lojalitas fenntartdsahoz. A munkavallaloi elégedettség €s a lojalitas
kapcsolatat korabbi kutatasok is megerdsitik: a munkakornyezettel, a vezetdkkel és a szervezeti

tamogatassal elégedettebb munkavallalok nagyobb valdszinliséggel maradnak lojalisak a
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szervezethez (Abdullah et al., 2009). A vezet6i gyakorlatban ezért kiilondsen fontos a dontések
mogotti logika megosztasa, a munkavallalok bevonasa és a terhelés folyamatos monitorozasa.
A kutatas karrierszakaszokhoz kapcsolddoé eredményei ugyancsak arra utalnak, hogy a lojalitas
fenntartasa differencialt vezet6i megkozelitést igényel, kiilondsen a fiatalabb munkavallalok
esetében, akik szamara a fejlodési lehetdség, a visszajelzés €s a kiszamithaté munkakornyezet
hangsulyosabb lehet.

Az eredmények értelmezésekor ugyanakkor figyelembe kell venni a kutatés korlatait. A
kvantitativ vizsgalat teljes kori megkeresésre épiilt, az onkéntes részvétel kovetkeztében
azonban a minta nem tekinthetd valoszinliségi mintanak, ezért az eredmények
altalanosithatosaga korlatozott (Etikan et al., 2016). A 5,71%-os valaszadasi arany tovabbi
korlatozo tényezat jelent, ugyanakkor szervezeti kérddives kutatasok és teljes korti megkeresés
esetén ez dnmagaban még biztositja az eredmények értelmezhetdségét (Baruch & Holtom,
2008). A részvételi hajlandosdg novelésében a jovoben a hosszabb adatfelvételi iddszak, az
erdsebb vezetdi tamogatas és a célzott 9sztonzok alkalmazasa is szerepet jatszhat (Singer & Ye,
2013).

Tovabbi mddszertani korlatot jelent a keresztmetszeti kutatasi design, amely egy adott
idépontban rogziti a munkavallaldéi percepciokat, ezért oksagi Osszefiiggések egyértelmil
megallapitasara és az idobeli valtozasok kovetésére nem alkalmas (Bryman, 2016). A kvalitativ
eredmények esetében az interjlialanyok szama ¢€s a vizsgalat kontextusfiiggdsége korlatozza a
statisztikai altalanosithatdsagot, ugyanakkor éppen a vezetdi és munkavallaloi perspektivak
egyiittes vizsgalata tette lehetdvé a lojalitds mogott meghtizodo szervezeti mechanizmusok
mélyebb értelmezését. Elméleti szempontbol korlatozé tényezd, hogy a dolgozoéi lojalitas a
nemzetkdzi szakirodalomban sem egységesen definialt konstrukcio, tovabba a kutatés kizardlag
a magyarorszagi otcsillagos és Gtesillag superior szallodékra terjedt ki. Az eredmények ezért
mas széallodai kategoridkra, illetve mdas szolgaltatasi szegmensekre csak korlatozottan
altalanosithatok.

A korlatok egyben kijeldlik a tovabbi kutatasok legfontosabb irdnyait is. Indokolt a
vizsgalat kiterjesztése mas szallodai kategoridkra, egyéb szallashelytipusokra és nemzetkozi
kontextusokra, valamint longitudinalis kutatdsok alkalmazasa a lojalitas idébeli valtozasanak
feltarasara. Kiilondsen fontos lehet a munkahelyi leterheltség és a lojalitds kapcsolatanak
tovabbi vizsgalata medialé és moderald valtozok — igy a vezetdi tdmogatas, a szervezeti
1gazsagossag vagy a munkavallaloi élmény — bevonasaval. A jelen kutatds sordn kialakitott
faktorstruktira tovabbi validaciojat megerdsitd faktorelemzés (CFA), mig a lojalitas, a

szervezeti elkotelezettség €és a munkahelyi leterheltség komplex kapcsolatrendszerének
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vizsgalatat strukturalis egyenletmodellezés (SEM) teheti lehetéve.

Osszességében a disszertacio tudomanyos hozzajaruldsa abban ragadhaté meg, hogy a
dolgozdi lojalitast a magyarorszagi luxusszallodai kornyezetben integralt, tobbszintii és relacios
rendszerként értelmezi, és a Meschke-féle megkozelitést a vezetdi kozvetités, a szervezeti
tényezok, a munkaterhelés, a munkakori sajatossagok és a karrierszakaszok egyiittes

figyelembevételével arnyalja.

A disszertacio legfontosabb kovetkeztetése, hogy a dolgozéi lojalitais a magyarorszagi
luxusszallodai iparagban nem adottsag, hanem tudatosan alakithato, tobbszintii és harom
dimenzié mentén vizsgalandé komplex szervezeti eroforras, amelynek megértése és

menedzselése a jovo versenyképességének egyik relevans meghatarozo tényezéje.
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