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1. Bevezetés

A szakdolgozat témajaul négy- és 6t csillagos szallodakban megszalld vendégek
viselkedésének, elvarasainak, clégedettségének elemzését valasztottam, amelyek
alapjan megprobaltam ¢ket kiilonboz6 csoportokba osztani. Tobbnyire a Budapesten
megszallo kiilfoldi vendégekkel foglalkozom, de a magyar vendégkarre is kitérek, am
ebben a témaban mélyrehatd kutatdst nem végeztem. Munkamat leginkabb sajat
élményeim és tapasztalataim, illetve szakemberekt6l szerzett informaciok alapjan
épitettem fel.

Dolgozatom tobbnyire pszichologiai jellegii, hiszen ahhoz, hogy kiilonb6z6
tipusba tudjuk sorolni a vendégeket, igen fejlett emberismereti tudas sziikséges. Tobb
mint egy éves recepcion szerzett tapasztalatom alapjan ugy gondolom, hogy érdemes
lenne pszichologiai alapismereteket oktatni azokban az iskolakban, ahol a diakok,
hallgatok vendéglato- vagy szallodai munkéra késziilnek. Ebben a szektorban
kiilonésen nagy figyelmet érdemel a dolgozé személyisége, hiszen mi nem kézzel
foghato terméket adunk el, hanem élményeket. Jo élményt a vendég gy Szerezhet,
hogy ha barmi torténik is, mi mindig arra fogunk térekedni, hogy neki minden kivalo
legyen. A vendég a legels6 ¢lményét, az elsé benyomast a recepcion szerzi meg, ezért
kiilonosen fontos szerepet tolt be a recepcidos személye. Tapasztalataim alapjan
elmondhato, hogy ha mar a check-in-nél (bejelentkezés) valami hiba, vagy konfliktus
alakul ki, akkor az a vendég egész tartdzkodasara ranyomja a bélyegét, és soha semmi
nem lesz elég jo neki.

Kivancsi voltam arra, hogy sajat tapasztalataimat és véleményemet vajon mas
szallodai alkalmazottak is alatamasztjak-e. Ezért tobb négy- és o6t csillagos
szallodaban is interjut készitettem vezetokkel ebben a témaban. Ezaton is szeretném
megkdszonni a segitséget az Opera Garden Hotel & Apartments, a Four Seasons
Budapest, a Hotel Palazzo Zichy, a Hotel Parlament, a Mamaison Hotel Andrassy és

a Mamasion Residence Izabella munkatarsainak (lasd 2.sz. melléklet)



2. A szallodaipar

Az idegenforgalom szavunkat a német Fremdenverkehr szészerinti forditasabol
vettilk. Ma talan a hasznalata mar nem célravezetd, hiszen az idegen, egy nem
kozottiink elé, atmenetileg veliink tartozkodo személy, akivel kapcsolatunk inkabb
hivatalos jellegi. Napjainkban azonban a siker elérésének célja, hogy a hozzank
érkez6t ne idegennek, hanem vendégnek lassuk. A vendég szo kedves, meleg, barati,
otthonias képzetet kelt. A vendég az a személy, akit szivesen meghivunk, 6rommel

fogadjuk, ezért helyesebb lenne a vendégforgalom sz6 hasznalata.

2.1. Mit adunk el?

A szallodaipar a szolgaltato szektor egyik jelentés htizoaga Magyarorszagon,
amely a nemzetgazdasagban hatalmas szerepet jatszik. Mig fizikai termékek esetén
vevorél és eladorol beszéliink, addig a szolgaltatasok piacan szolgaltatokrol
(szallodak) és igénybevevokrol (vendégek). Nagyobb eltérést maga az aru jelent,
hiszen ,,a szolgdltatis marketing szempontbol egy nem fizikal természetii
problémamegoldas.” (VERES Z. 2009. p.33) A szolgaltatasnak nincsen fizikali
tulajdonsaga, nem csak az eredmény, hanem a folyamat is szamit. A termékeknek
harom jellege van: vizsgalati (haz, auto), tapasztalati (nyaralas, éttermi étel) és bizalmi

(orvosi diagnozis).

A szolgaltatasok fizikai termékektdl valo eltésését a HIPI-elv mutatja be:

e H — heterogenity, azaz vdltozékonysag. A szolgaltatd szektorban a
szolgaltatasokat emberek nyujtjak. Munkateljesitményiik, lelki allapotuk
folyamatosan valtozik, igy a szinvonal sem lesz mindig ugyanolyan.
Figyelembe kell venniink az igénybevevét, azaz a vendéget is, hiszen hiaba
lesz a szinvonal magas és kiegyensulyozott, ha a vevonek éppen rossz kedve
van. llyenkor a frontvonalban dolgozé személy csinalhatna barmit, az
valoszintileg igysem lenne jo.

e | — intangibility, azaz nem fizikai természet. A szolgaltatdis nem egy
kézzelfoghato termék, nem tudjuk vasarlas elott kiprobalni. A szallodaiparban

tobbnyire élményt vasarolnak, amit at kell élni.



e P —perishability, azaz nem tdarolhato jelleg. A ma el nem adott szallodai szoba
elvesztett forgalmat jelent, hiszen nem lehet elraktarozni.

e | —inseparability, azaz elvalaszthatatlansdg. EQy szolgaltatas nyujtasakor egy
idében megy végbe a termelés és a fogyasztas, amelyben az igénybevevo

aktivan részt vesz.

A szolgaltatas - példaul egy szallodai szoba megvétele - a vevo szamara kockazattal
IS jar, hiszen nincs lehetdsége egy arumintat kiprobalni, ezért kiilondsen nagy
hangsulyt kell fektetni a bizalom kiépitésére is. Fontos, hogy a vendéget ne csapjuk
be, (nem val6saghti képek az interneten), mert annak hire megy. A szolgaltatok, azaz
a szallodak is kockazatot vallalnak, hiszen lehet, hogy olyan személyt kell
elszallasolniuk, aki esetleg nem beszamithato és akar fizetés nélkiil is tavozhat, vagy

egy olyan fiatal veszi meg a szobat, aki egy ¢éjszaka alatt azt teljesen leamortizalja.

2.2. A magyar szallodaipar attekintése

Magyarorszagon az 1980-as éveket kovetden a szallodaipar szemléletmodjaban

fordulat tortént, ugyanis a mennyiségi szemléletrél attértek a mindségire. Ez csupan
annyit jelentett, hogy a szalloda sikerességét nem csak a vendégek szama hatarozta
meg, hanem a fejlesztések, a személyzet és a kiszolgalas szinvonala is.
A mindségi idegenforgalom alapvetd meghatarozoi a kolcsonds bizalom és a teljes
megbizhatosag. ,,A valodi vendégszeretet és a tapintat parancsolja, hogy mindenkit
egyenld udvariassaggal fogadjunk” (KIRALY J. 2001. p.8) olvashatjuk egy 1891-ben
kiadott illemkodexben.

A Kozponti Statisztikai Hivatal adataibol egyértelmiien latszik, hogy 1960-t61
kezdve napjainkig a kereskedelmi szallashelyek szama lassi novekedést mutat.
Szerencsére ezzel parhuzamosan a vendégek és vendégéjszakak szamaban is
folyamatos novekedés figyelheté meg. Az adatok alapjan jol latszik, hogy a 2010 és
2011 kozotti idoszak kiemelkedd eredményt hozott. A szallashelyek szama kozel 100
darabbal novekedett, nagyjabol 12 000-rel tobb férdhelyet biztositva az el6z6 évhez
képest. Egy év alatt a vendégek szama kozel 600 ezer fovel, a vendégéjszakak szama
majdnem 1 500 ezerrel nott.
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1. abra — Szallodak és vendégéjszakak alakulasa
(Sajat szerkesztés a KSH adatai alapjan)

A 2001 és 2014 kozotti idészakban a szallodai vendégek szama 4 000 ezer f6rdl 7 500
ezer fére novekedett, amelybdl a kiilfoldiek szama 2 500 ezerrél 4 000 ezer fére ugrott.
2014-ben az 6t csillagos szallodak 416 ezer fovel biiszkélkedhettek, melybdl 362 ezer
kiilfoldi vendég volt. Ez azonban jelentds visszaesés a 2010 és 2012 kozotti
iddszakhoz képest, hiszen mind az 6t csillagos szallodak szama, mind a vendégek
szama durvan a felére csokkent.

A budapesti vendégéjszakak kozel 75 %-at a kiilfoldi vendégek adtak a 2000 és
2014 kozotti idészakban. Ezen beliil 2014-ben az 6sszes kiilfoldi vendégéjszakak 65
%-a Budapesten realizalodott.
Legfontosabb kiild6 orszagaink a kovetkezOk: Németorszag, Oroszorszag, Egyesiilt
Kiralysag, Ausztria, Olaszorszag, USA, Csehorszag, Franciaorszag, Romania,

Spanyolorszag.
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2. abra — Kiilfoldi vendégek szama
(Sajat szerkesztés a KSH adatai alapjan)

A szallashely-szolgaltatas és vendéglatas agazatban foglalkoztatottak szama
2008 és 2014 kozott kozel 10 ezer fovel ndvekedett. A 10 ezer £6 nagyjabol csak a néi
alkalmazottakat jelenti, a férfiak szama valtozatlan maradt. Az agazatban a havi bruttd
atlagkereset kb. 153.000 forint.

2.3. Belfoldi turizmus

A magyar vendégek jellemzden vidéki szallodak szolgaltatasait veszik igénybe,
a budapesti vendégéjszakak csupan 10%-at adjak. A vidéki varosok kozott is a
legnépszeriibb Hajduszoboszl6, Héviz, Balatonfiired, Siofok, Zalakaros, Gyula,
Sopron, Eger. A varosok mindegyike wellness szallodaval rendelkezik.

A Magyar Turizmus ZRT. kutatasi adataibol kideriil, hogy 2012-ben a magyarok
kozel 35%-a vett részt tobb napos belfoldi utazason. A legaktivabbak a Kozép-
Magyarorszag régi6 lakosai voltak. Az utazasok célja a rokonok, baratok
meglatogatasa, szorakozas, pihenés. A kiilfoldre latogatok utazasi célja leginkabb az

idiilés, rokonok és baratok latogatasa, iizleti 1t.
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3. abra - Vendégek utazasi céljai
(Sajat szerkesztés a Magyar Turizmus ZRT. tanulmanya alapjan)

A belfoldi turizmus fellendiilésében nagy szerepe van a Széchényi Pihendkartya
bevezetésének. Ez leginkabb 2015. Il. negyedévére jellemz6, amikor a 2013-ban
feltoltott osszegeket majus 31-ig fel kellett hasznalni. A nyari idészakban a magyarok
23 milliard forintot hasznaltak fel, ami 15%-0s novekedést jelent a tavaly nyari
idészakhoz viszonyitva.

A magyar vendég utazasi céljat nagyban befolyasolja az életkoriilménye. A
KSH vizsgalataibol is kideriil, hogy féként anyagi okok miatt nem utaznak a
magyarok. A GfK Piackutato Intézet 13.560 magyar ember kozotti vizsgalatanak
eredménye az ,,Osztalylétszam 2014” nevii kutatas. Ez a magyar osztalyszerkezetet,
az egyes osztalyba tartozok szamat és jellemzo6it mutatja be. A kutatok vizsgaltak a
megkérdezettek gazdasagi t6kéjét (havi fizetés, ingatlan, megtakaritas), kulturalis
tokéjét (szinhaz, mizeum, internetezési szokasok) és kapcsolati tékéjét (ismerdsok
szama). A kutatasbol kideriil, hogy Magyarorszag tarsadalmi rétegei korteformat
mutatnak, azaz farnehéz a tarsadalom. A kozéposztaly nem alakult ki, illetve sokkal
konnyebb lejjebb, mint fels6bb osztalyba keriilni. Nagy szakadék alakult ki a
fovaros/magyvaros és kisvaros/falu lakosai k6zott, hisz a nagyvarosban élékre sokkal
inkabb jellemz6 az iskolazottsag. A kutatok 8 osztalyt mutattak Ki:



Elit (2%) — gazdagok, magas a felséfoku végzettségiick és a budapestiek
aranya, kapcsolati rendszeriik zart

Fels6 kozép (10,5%) — nagyvarosi és fovarosi lakok, sok embert ismernek,
szabadidejiikben aktivak

Feltorekvo fiatalok (6%) — 6k azok a fiatalok, akiket még sziileik tamogatnak
anyagilag, de kapcsolataik révén igéretes jovo all eldttiik

Vidéki értelmiség (7%) — vidéki varosok allami alkalmazottjai, vallalkozoi,
orvosai alkotjak ezt a csoportot, nyaralnak, szinhazba jarnak

Kadari kisember (17%) — nehezen, de éppen megél jovedelmébdl, nyaralni
nem jar, irodai foglalkozast vallal, kisvaros lakoja

Sodrodok (18%) — fiatalos réteg, sziilei a kozéposztalyba tartoznak,
képzetlenek, nincs sok kapcsolatuk, a ,,mama hotel biztos lak6i”

Munkasok (16,5%) — szakmunkasok, sok embert ismernek, de ezek a
kapcsolatok alacsony presztizsiiek, inkabb otthon szérakoznak, ha elveszitik
munkajukat a leszakadtak szintjére csusznak

Leszakadtak (23%) — anyagi, jovedelmi helyzetiik, kapcsolati rendszeriik

kedvezétlen, munkanélkiiliek, segélyezettek vagy rokkantak

4. abra - Osztalylétszam 2014
(Forras:http://www.origo.hu/itthon/20140612-magyar-tarsadalom-felmeres-osztalyletszam-
2014.html)



3. Emberismeret

A szallodaban dolgozodk - kiilondsen a recepcidsok - Kicsit pszichologusok is,
hiszen figyelmességiikon, magatartasukon, kapcsolatteremtési készségiikon nagyon
sok mulik. Rengeteg kiilonboz6 kultaraja emberrel 1épnek kapcsolatba, melynek
eredménye, hogy az évek soran nagyszerii emberismeretre tesznek szert. Ezt azonban
sokszor 06sztondsen hasznaljak, anélkiil, hogy rendszereznék tapasztalataikat és

kovetkeztetéseket vonnanak le belble.

A vendégek viselkedését nagyban befolyasoljak és alakitjak a pszichologiai €s
tarsadalmi tényezék. A magatartasukat leginkabb meghatarozé elemek a percepcio, a
személyiség, a motivacio, az érzelmek ¢és az attitiid.

A percepcio egy olyan komplex folyamat, amely sordn az emberek szelektaljik,
rendezik és értelmezik az érzékszervi ingereket, osszefiiggd értelmes képbe rendezve a
vildgot.” (HOFMEISTER TOTH A. 2014. p.151) Az észlelést befolyasolja a kultura, a
hangulat, érdekl6édésiink, korabbi tapasztalataink. A percepciét azért fontos
megemliteni, mert az igénybevevok vasarlasi szandéka azon is mulik, hogy hogyan

észlelte a kinalt terméket.

Személyiség: ,, Az emberi tevékenység révén alakulo és fejlédd pszichés
képzédmény, amely egyedi és sajatos. Az egyén lelki-szellemi életének sajdtos
osszjellege, a jellemzd tulajdonsdgok osszerendezett egysége, amelyek a kornyezethez
valo alkalmazkodas soran cSelekvéseinkben nyilatkoznak meg”. (KIRALY J. -
KRISTALY M. 1988. p.27)

Freud a személyiséget harom részre bontotta:

o felettes én (szuperego): ,, a személyiségiink lelkiismerete, amely a sziil6ktdl és
a kornyezetiinktol atvett értékek, erkolcsi normak segitségevel iranyit és dont
arrol, hogy cselekedeteink jok vagy rosszak.”

e En (eqo): ., személyiségiink tudatos szintje, gyakorlatias és kozvetit a felettes-
én, az oszton-én és a kornyezet kozott. Az osztonoknek akkor enged szabad
teret, ha megvannak a kornyezetei feltételei, és elfojtja azokat a cselekvéseket,
amelyek ellentétben dallnak a felettes-én parancsaival.”

o Osztdén-én: ,a személyiség tudatalatti, gyermekkortél  meglévd,

osztonsziikségletek kielégitésére torekvo része.” (BAKACSI GY. 1996. p.36-37)
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Freudhoz hasonléan Berne is harom én-allapotra bontotta a személyiséget. Ez a
harom én allapot minden egyes emberben ott van. Ezek egyiittes megléte tudja
biztositani az egészséges, kiegyensulyozott és harmonikus személyiség mikodését,
azonban bizonyos szituaciokban az egyik feliilkerekedik a masikon. A harom én
allapot a kovetkezd:

e Sziil6 én-allapot: ,,az egyén ahhoz hasonléan cselekszik, ahogy sziilei tették
vagy elvartak téle. Ez altal sok emberi cselekvés, reakcio automatikus,
rutinszeri valassza valhat.”

o Felnoétt én-allapot: ,, ez az én dllapot jozan, targyilagos, a tényeket mérlegeld,
ezek alapjan dontéseket hozo, cselekvd és reagadlo. Biztositja a fennmaradast,
eldsegiti a tapasztalatok feldolgozasat.”

e Gyermek én-allapot: ,, egyfeldl az alkalmazkodo, a sziilének engedelmeskedd
és gydamolitasra szorulo, mdsfelél a felszabadult, életvidam, intuitiv és

alkotoképes személyiségjegyeket hordozza. ” (BAKACSI GY. 1996. p.37)

A hét sugaru személyiség Osszetevoi:

1) Temperamentum, vérmeérséklet

Az europai tipustan legkorabbi formaja Hippokratész (i.e. 460. —i.e. 377.) gorog
orvos, antropoldgus, az orvostudomany alapitoja) és Galénosz nevéhez flizédik. Az
elmélet szerint a test négy fajta nedvbol tevédik 6ssze: vérbol (sangius), sarga epébdl
(chole), fekete epébdl (melaine chole), nyalbol (plegma). Ezt a négy testnedvet és az
érzelmi-indulati élet megnyilvanulasait figyelembe véve négy temperamentumtipust
kiilonboztethetiink meg:

e szangvinukus: gyors, nem tartos érzelmii folyamatok, kifelé fordulo, nyitott,
beszédes, mozgékony, sériilékeny

e Kkolerikus: gyorsan kialakulo, tartos, magas héfoku indulatok, érzelmek a
cselekedetekben nyilvanulnak meg, kovetkezetes, Szivds, erds, féktelen,
kiegyensulyozatlan

e melankolikus: sokszor szomort, lehangolt, toprengd, kiilondsen tartds negativ
érzelmei vannak, zarkozott visszahtizodo

o flegmatikus: sekélyes érzelmi életet €s, nehézkes, lomha.
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2) Beallitodas, attitiid

Az attitidnek sok szaz definicioja 1étezik, azonban a legelfogadottabb ezek
kozil Allport nevéhez fiizédik. ,, Az attitiid a tapasztalat révén szervezédott mentalis
és idegi készenléti allapot, amely iranyito vagy dinamikus hatdst gyakorol az egyén
reakcioira mindazon targyak és helyzetek iranyaban, amelyre az attitiid vonatkozik .
(HoFMEISTER TOTH A. 2014. p.234) Az attitid az adott feladatok hatékony
elvégzéséhez sziikséges, természetes képesség, lelki és testi aktivitasra valo készenléti
allapot; értékel6 megallapitas, amelybdl kideriil érzelmeink iranyultsaga is. A
személyiség fenntartasaban és fejlédésében nagyon fontos szerepet jatszik. Gyakran
nevezik készenléti allapotnak is, mert meghatarozza, hogy bizonyos hatasokra hogyan
reagalunk (pl. reklamhatasok). Attitiidjeink a sajat tapasztalatainkbol, baratainktol,
tomegkommunikacios tajékoztatasokbol nyert informaciok alapjan alakulnak ki. Az
attitlid tanulhato, ezért minél hosszabb ideig all fenn, annal er6sebbé és nehezen

megvaltoztathatova valik.

Az attitlid Osszefligg:

e ameggy6zidéssel — ,, olyan sajatos attitiid, amely valamiben vagy valamirél
nyilvanul meg. Az attitiid mindig valamire iranyul. A hitbeli attitiidben az
érzelmek, indulatok szerepe a dontébb, mint a meggydzdédésben.”

e az elfogultsaggal —,, pontatlan, téves, eldére elgondolt itéleteken alapul. Az
elditélet olyan nagy erejii attitiid, amely elzarkozik az uj informdciok elél, ezért
alig korrigalhato. Az ellenséges, bardtsagos érzéseknek megfeleléen torzitia a
dolgok észlelését, emlékezetbeli felidézését és befolydsolja a cselekvést.”

e a véleménnyel — ,,jellegzetesen egyéni ismeretek szervezddése, amely fontos
szerepet jatszik a gondolkodasi folyamatban.” (KIRALY J. - KRISTALY M.

1988. p.31-32)

Munkahelyen megnyilvanulé attitiidjeink a munkaval vald elégedettség vagy
elégedetlenség, a munkaval val6 azonosulas, a szervezet iranti elkotelezettség.
Az emberek értékrendjét nagyban befolyasoljak az attitidoket alkotod érzések,
hiedelmek, vélemények, elvarasok, az egyén sajat megitélése Szerint a szamara

hasznos-karos, kedvez6-kedvezétlen, jo és rossz dolgok.
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A szallodaipar termékeinek rengeteg tulajdonsaga van, amelyek mindegyikérol
a fogyasztonak kialakul a meggy6zodése. Vizsgaljuk a Booking.com-ot. Itt a
szallodakat kiilonb6z6 tulajdonsagaik alapjan tudjak értékelni, mint a tisztasag,
elhelyezkedés, személyzet, kényelem, felszereltség, ar-érték arany, ingyenes Wifi.
Ezek koziil, ha barmelyik tulajdonsag kimagaslo értékelést kap, példaul a tisztasag és
a személyzet, akkor mar egy pozitiv megitélése lesz az egész szallodanak. A
szallodaknak nem szabad figyelmen kiviil hagyniuk az eltéré életciklust emberek

sajat, kiilonbozo attitidjeit.

3) Az érdeklodés

Az érdeklodés a személyiség tovabbi fontos alkotorésze, amely tudatos és
érzelemmel teli. Befolyasolja az emlékezést, gondolkodast, palyavalasztast.
Az érdeklddés tartalma szerint lehet tag vagy beszikiilt. A tarsadalom és a tudomany
szinvonalanak fiiggvényében pedig:
e Aaltalanos — gazdasagi, tudomanyos, politikai, miivészi, stb.
e konkrét — szamitogépes, zeneli, stb.
e terjedelme szerint: egy bizonyos targyra, pontosan meghatarozott targykorre
vonatkozhat
e intenzitdsa Szerint: az intenziv érdekl6édés aktiv, nem ismer akadalyokat a
célok eléréseében, befolyasolja az egyén ¢€letvitelét, palyavalasztasat
o fejlodése szerint: alapja a tajékozodasi reflex, amely segit a kornyezetbdl j6vo6

ingerekre val6 reagalast.

4) A sziikséglet

A sziikséglet a legdsibb és legalapvetobb motivum, amely a viselkedés, a
cselekvés inditéka és hajtomotorja, célja a hidnyérzet kielégitése. A sziikségleteket
ingerek ¢és érzetek jelzik az egyén szamara. Intenziv fesziiltségérzettel,
nyugtalansaggal és el6fordul, hogy fajdalomérzéssel jarnak.

A sziikségletek lehetnek alapvetéek, azaz fizioldgiai, masodrendli és magasabb
szinten jelentkez6 sziikségletek.
A Maslow-féle sziikséglethierarchia kategoériai és jellemzoi:

o fiziologiai sziikségletek: elsddlegesek, kielégitetlenségiik tartds fesziiltséget,

testi leromlast okoz (pl. élelem, viz, oxigén...)
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e Dbiztonsagi sziikségletek: elengedhetetlenek a harmonikus fejlédéshez. Ide
tartozik a lelki és anyagi biztonsag, munka, otthon, szeretet, stb.

e tarsas sziikséglet: inditékok a tarsas érintkezés és kapcsolatok irant, hiszen az
ember eredendden tarsas 1ény, fontosak szamara emberi kapcsolatai.

e megbecsiilési sziikséglet: az emberek igénylik, hogy értékeljék viselkedésiiket
¢és cselekedeteiket, csak akkor van onbecsiilésiik, ha masok is megbecsiilik
Oket. A vezet6k, tanarok, tarsak elismerése noveli az dnbizalmat.

e Onmegvalésitasi sziikséglet: ez egy vagy arra, hogy elképzeléseink
megvalosuljanak, és legbensdbb céljainkat elérjiik. Nevezhetjik egy
er6forrasnak is, amely segit a nehézségek lekiizdésében. Az 6nalld

munkavégzés és a felelGsség érzete segiti ennek a sziikségletnek a kielégitését.

On-
megvalosita

Esztétikai
sziiksegletek

/ Elismerés szilkséglete \
/ Szeretet szukséglete \
/ Biztonsagi szukségletek \

/ Fiziolégiai szilkségletek \

5. abra - Maslow-féle piramis
(Forras: http://cotcot.hu/cikk/2008/10/18/megvalositani-onmagad)

A sziikségletek voltaképpen hajtoerdk, amelyek befolyasoljak a személyiséget,
motivaljak egy-egy cselekvésre és egy probléma megoldasara. Azok az emberek, akik
nem haladnak felfelé a sziikségletek hierarchiajaban unalommal, cinizmussal,
elkeseredéssel,  fesziiltséggel,  szorongassal, elégedetlenséggel,  alacsony

teljesitménnyel jellemezhetok.

5) Eletmiikodés

Az életmiikodés alapjait a személyiség élettani folyamatossaga adja. A kozérzet
nagyban befolyasolja lelki allapotunkat, kiilonosen akkor, ha valamilyen szokatlansag,
rendellenesség vagy veszély mutatkozik. A rossz kozérzet negativan befolyasolja az
érzelmeinket. Idealis esetben egy egyenstlyi allapot figyelheté meg testi és lelki

éniink k6zott. Ha a lelki kdzérzetben valami hianyossag van, akkor az testi jelzésekben
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mutatkozik meg (pl. magas vérnyomas, cukorbetegség, migrénes fejfajas, sth.) Ezeket

pszichoszomatikus hatasoknak nevezzik.

6) Testalkat

A pszichoszomatikus folyamatok szintere a testalkat, amelynek részei:
o testalkat: magassag, borszin, testsuly

e arctipus: arcforma, arcvonasok, haj, szorzet

7) Készségek

Sok ismétléssel és gyakorlassal beidegzett reflexlanc, akarati cselekvés a
készség. Lehet6vé teszi, hogy az ember energiajat a magasabb rendd értelmi
folyamatokra, a cselekvés és a viselkedés céljara és 1ényegére iranyitsa. A szenvedély
egy sodro erejii, 0sztonzé vagy, amely jelentkezhet a munkaban, kapcsolatokban,

eszmékben. A jartassag a tevékenység sikeres elvégzéséhez sziikséges ismeret.

3.1. Emberismeret tipusai

Az észtonds emberismeret

Az 6sztonds vagy mas néven a gyakorlati emberismeret a tarsadalomba valo
beilleszkedést megkonnyitd ismeret. Ennek forrasa a koriilottiink levé emberek
viselkedésének szandékos megfigyelése. Ezt a teriiletet a szocidlpszicholdgia
vizsgalja.

Az emberek egymashoz vald kapcsolatat, viszonyuldsat interakcionak
nevezziik. Ekkor két személy észleli egymast, egymassal kapcsolatban kiilonb6z6o
érzelmek és tudattartalmak keletkeznek benniik. Az egyének kozotti kapcsolatok
eszkoze a kommunikacio, kimondott és leirt beszéd, metakommunikacio.

Az 06sztonds emberismeret azonban téves feltételezéseket is adhat. Erre a
legjobb példa az eloitélet, amely egy szubjektiv, elhamarkodott vagy multbeli
tapasztalatainkon alapulé megitélés. Ennek egyik oka lehet a talzott én kézpontisag,
¢letforméank védelme, €letbolcsességek vagy a talzott altalanositas.

A j6 emberismerd:
o fejlett 6nismerettel rendelkezik

e emberismereti tapasztalatait rendszerezi
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tudatosan megfigyeli az emberek viselkedését és helyes banasmodot keres

tarsadalmilag aktiv

jo megfigyeld és helyesen kovetkeztet

bele¢ld, empatikus, intuitiv.

Gyakran alkotunk itéleteket az elsé benyomas alapjan. Az elsé benyomas ,,az
tizletfélrdl, a partnerrdl a kiilsé jegyek alapjan elsé latdsra alkotott jorészt érzelemmel
Szinezett vélemény, amely rokon és ellenszenv is lehet. Tovdbbi informdciok alapjan

mindez pozitiv vagy negativ iranyba valtozhat." (KIRALY J. - KRISTALY M. 1988. p.98)

Objektivalt emberismeret

Az objektivalt, azaz targyilagossagra torekvé emberismeret alapja
embertarsaink viselkedésének jellemzése. Ahhoz, hogy partnereinket objektiven
értékelni tudjuk, segitségiinkre lehet a tevékenységkozpontii emberismeret, hiszen a
cselekvések folyamatos rendszerében tiikrozodik leginkabb az ember egyénisége.
A jol miikodoé emberismerettel rendelkez6k human orientaltak, tehat jol érzik magukat

emberek kozott, feleldsséget éreznek masokért.

3.2. Hippokratész tipustana

Hippokratészt az orvostudomany atyjanak tartjak, aki a temperamentum-tan
alapjait lefektette még i.e. 5. szazadban. Kitiiné megfigyel6 volt, aki eredményesen
gyogyitott empirikus tudasat felhasznalva. A beteg emberek vizsgalatanal figyelembe
vette a kornyezet hatasat, a beteg foglalkozasat, szokasait, egyéniségét. Szerinte az
ember szomatikus és pszichés allapotanak harom 6sszetevéje van: az alkat, az életmod
¢és a kornyezet. Hippokratész - Empedoklész filozofiajat elfogadva, mely szerint az
ember a négy alapelem (tiiz, viz, fold, levegd) keveréke és ezek aranya hatarozza meg
- a testnedvek alapjan alkotta meg a temperamentum-tan alapjait. E szerinta 4 elem a
meleg vér (szangvinikus), a hiivos nyalka (flegmatikus), a maj szaraz és sarga epéje
(kolerikus), a 1ép fekete és nedves epéje (melankolikus).

A tiszta temperamentum tipus ritka. A vérmérséklet az évek mulasaval valtozik,
igy adott életszakaszokban kiilonb6zé tipusjegyeket figyelhetiink meg. A gyermeki
korban a szangvinikus jegyek az uralkodok, serdiilokorban azonban atveszik a

helyiiket a melankolikus vonasok. Felndtt kortdl kiegyensulyozott és egymast
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kielégitd tulajdonsagok jellemzbek, oregkorban azonban mar a flegmatikus vagy

melankolikus vonasok keriilnek eldtérbe.

Szangvinikus vérmérsékletii, azaz deriilaté ember jellemzdi

A szangvinikus ember értelmi képességeire a legjellemzobb, hogy befogado
készsége szinte korlatlan, reakcioi gyorsak. Képes tilzasokba esni, ezért a valosagot
gyakran meghamisitja, mas szinben akarja a dolgokat feltiintetni. A gyors befogadas
hatranya, hogy elnyomja az itéloképességet és a gondolkodast. A figyelme ugyan
sokoldalu, de iranytalan, alig marad meg valami a kapott informaciokbol, mert
képtelen a Iényeget kisziirni. Emlékezete pontatlan, képzelete pajkos, jatékos, de nem
intuitiv, gondatlan, nemtér6dom ¢és csak a manak ¢l a kovetkezményekkel nem
tor6dve. EzekbOl azt a kovetkeztetést lehet levonni, hogy szellemi élete kezdd
allapotban van.

lgazi tarsas 1ény, az o6rok fiatal, aki mindenkit jokedvre akar deriteni. Tiizes,
lelkes, egyiitt érz6, melegszivii, mozgékony. Ez a leggyakrabban eléforduld néi tipus,
hiszen azokat a tulajdonsagokat hordozza, amelyek az eszményi nét testesitik meg.
Kiilsejére a finom és szép alkat a jellemzo, konnyed, formas. Aranyos az arca és
kedves arcvonasokkal rendelkezik. Szeme nagy, tekintete élénk és vidam. Nem eszik
sokat, viszont tobbszor étkezik, kedveli az édességet. Szangvinikus emberek az
ugynevezett divatmajmok, a divat utan rohan6é ndk és sokszor a hangos kocsmai
vendégek.

Belso tulajdonsagai koziil kiemelked6 a vidamsaga, mindig élettel teli. Szereti a
szépet, az elsok kozott van, aki a természet szépségeit felfedezi. Konnyen felindul, de
hamar le is csillapodik. Sokat fiillent. A szenved6ékon megesik a szive, a moziban
érzelgds jeleneteknél szinte mindig kénnyebben tor Ki. Elvezethajhasz, gyakran rossz
tarsasagokba kertil, ezért tekintélye nem nagy, viszont tarsasagban kedvelik.

A szellemi élet irant nagyon fogékony, kivancsisag, tudasszomj jellemzi.
Erzékszervei kitiinden mikodnek, mindent lat és hall. Figyelme sokoldal, de

felszines. A szellemes emberek csoportjaba tartozik.
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Elonyei Hatranyai
szivesen, orommel dolgozik, . g ]
, , konnytivérd, felszines
vallalkozo
vidam, szorakoztatd, alkalmazkodo hangulatember
orommel ad manak ¢él, a kdvetkezményekkel nem térédve
optimista kiilsejének sokat ad, szereti magat mutogatni
érdek16do hamar szeretkezik
gyors felfogasu irigy
tapintatos, ligyesen banik az .
p  UEY nem hiiséges
emberekkel

engedelmes, sz6fogads tudéasa hianyos, a dolognak csak a felszinét

latja
nagylelk, jotékony tal sokat besz¢l
szerencsés ontelt

komoly aldozatokat nem hoz

gyorsan megunja, amit csinal

Kolerikus vérmérséklet, azaz az ingerlékeny ember jellemzdi

A kolerikus vérmérsékletii ember erds, alkotod és képzeld erével rendelkezik,
ahol azonban az En gyakran tulértékelt. Erzelmei gyorsak, tartosak, erések, allando
belsé fesziiltség van jelen. Targyilagossag ¢s nagyvonalasag jellemzi, az érdektelen
¢s mellékes dolgokkal nem foglalkozik. A jart utrol nem tér le, elére tudja, mit kell
tenni. Gondolatai nem merészek, képzelete inkabb realis, mint teremt6. Fél a
megalaztatastol ¢s az alulmaratottsagtol. Nem tanulékony és nem okul, masokat
azonban kritizal, hogy a helyiikben mit tett volna mashogy. Meggy6zddése szilard. A
kimeriilés, faradtsag nala ismeretlen fogalom. Erds akaratt, elszant, nem fél az
akadalyok lekiizdését6l. Szerinte a személye szent és sérthetetlen, ezért inkabb
elpusztulna egy harcban, mint hogy alul maradna. Egész lelki vilagaban az akarat
tulstilya figyelheté meg.

Kiilseje zomok és izmos, erds csontozat. Arcvonasai kifejezok, tekintete tiizes,
testtartasa hatarozott, katonas. lgazi férfi tipus. Gyerekkorban sokat verekszik, nem
jatszik olyanokkal, akik nala er6sebbek lehetnek. Dicsdségszomja kielégithetetlen,
mindig az érvényesiilést keresi. Energikus és erds, cselekvésre mindig kész. Jo az
étvagya, kedveli az italt.

Bels6 tulajdonsagait leginkabb az ,,inkabb tesz, mint érez” kifejezés jellemzi.
Gyengéd érzelmek atsuhannak rajta, a sikerért masokon atgazol. Parancsolo és

félelmet kelt. Figyelme jo, de kevés dolog érdekli, ami azonban megragadja, azt
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teljesen magaéva teszi. Tetteiben tilzo. Konnyen felindul, haragjaban szinte
vadallatként viselkedik. A tobbség nem szereti, viszont tiszteli, mert tudjak, hogy
szlikség lehet ra. Addig nem all meg, amig céljat nem éri el, ezért mindent meg is tesz.
Nagy erdével dolgozo, aktiv ember, aki mindig masok el6tt jar. Bator és merész, a
mindent vagy semmit elv hive.

Figyelmét nem kertili el semmi, alapos megfigyel6. Emlékezete gazdag, sosem
hagyja cserben. Utalja az érzékenységet és a puhanysagot. Nehezen hatodik meg, ha
konnyezik, az is a tehetetlen diih miatt van. Addig nem tud megnyugodni, amig le nem
gylri azt, aki megbantotta. Alaposan dolgozik, pontos, megragadja a dolgok 1ényegét,
¢les a megfigyelé képessége. Legkedvesebb sportja az élet adta akadalyverseny. A
gyenge békét nem banja, az er6sebbekkel felveszi a versenyt. Kiizdelemben
er6szakos, makacs, durva, epés, kiméletlen. Arad beldle a nyers életerd.

Az eréskezi férfiak, nagy emberek, akik a torténelmet alakitottak, mind ebbe a
tipusba tartoznak. Diktatorok, hadvezérek, allamférfiak és nagy kutatok mind
kolerikus vérmérsékletiiek voltak. Legfontosabb szamukra, hogy kovetkezetesek

legyenek. A nehézségekt6l nem riadnak meg. Kimondott vezéregyéniségek.

Elonyei Hatranyai
akaraterd, onbizalom, vakmerdség onteltség
erd Onfejliség

¢leterd, akadalyok lekiizdése

mas nem érvényesiil mellette

vezetd egyéniség

gatlastalan, kiméletlen

megbizhatd

indulatai gytiloletbe csapnak 4t

sziiletett hos

haragjaban tor-zuz

tortetd

makacs

reménnyel teli

manidja a cél elérése

hatarozott

masokkal lekicsinyld

biztonsagot sugaroz

meg van gydzddve, hogy 6 nem tévedhet

ovéiért mindent megtesz, felaldoz

egyediil dolgozik, segitséget nem tud kérni

gyakorlatias

itéloképessége gyors

szorgalmas

cselekvéseiben gyors €és hatdrozott

nem hatral meg

tomegeket tud megmozgatni
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A melankolikus vérmérséklet, azaz a lehangolt ember jellemzéi

A melankolikus a legszellemibb tipus. Idegzete nyugodtabb, nem reagal
hirtelen. Erzelmei tartosak és melyek. Gyakran jellemzi tétovazas. Mindig a békére és
a megnyugvasra torekszik. Intuitiv képessége a legfejlettebb. Ha hibat vesz észre,
akkor abbol tanul, okul. Képzelete teremtd, miivészi. Emlékezete pontos és érzelmi
elemekre hagyatkozik. Felfogasa, még ha ugyan lasst is, de igazan értelmes. Ha
megtalalta céljat, akkor azt el is éri, célok nélkiil viszont tehetetlennek érzi magat,
nyugtalan és bolyong6 lesz. Sokszor hatarozatlan, ezért a valasztas is nehéz szamara.
Legjobb a teherbirasa. Bels6 egyenstlyban hianyt szenved.

Kiilseje vézna, magas, torékeny. Tekintete almodozo, hatarozatlan, nézése
felénk. Testtartasaban méltosagot fedezhetiink fel, mozdulatai lasstuak, megfontoltak.
Nyugodt és csendes, egymagaban is elvan. Keveset t6rédik az evéssel.

Bels6 vilaga mély és finom. Masok nyomorat a vallan cipeli, ami
embertarsainak faj az neki is. Ha baj van, azt mindig oriasinak latja, még ha nem is az.
A meghatarozo6 élmények mély nyomot hagynak benne és cselekvéseit is befolyasolja.
Lassan baratkozik, sosem hagyja cserben az embert. Egyszerre él a multban, a
jelenben, és a jovoben, ezért gyakran szétszort, mindig mashol jar az esze.
Tarsasagban csendes, fontos szamara, hogy masokkal érzelmi kontaktust talaljon.
Titoktarto, barataihoz hii és aldozatkész. Az embereket bels6 értékei alapjan itéli meg.
Sosincs batorsaga nemet mondani, ezért konnyen kihasznalhatjak.

Emlékezete hii, mindig mindenre emlékszik, féleg azokra a dolgokra, amikhez
valami érzelem kotodik. Képzelete nagyon gazdag, az érzelmi vilagbdl taplalkozik.
Gondolkodasa értelmes, a vilag komoly dolgait sokkal elébb felfogja, mint tarsai. Ha
nekilatott egy munkanak, akkor azt lelkesedéssel és kitartoan végzi.

Nagy gondolkodo, az emberiség jotevdje. Masok jobb sorsaért mindig
aldozatokat hoz, sosem artana nekik. Gyakran sajat bajair6l is megfeledkezik, hogy
tarsain segitsen. Sajat eszméivel szinte dsszend, ezért €l és hal. A legkivalobb koltok,

irok, filozofusok, feltalalok mind melankolikus vérmérsékletiiek voltak.



20

Elonyei Hatranyai
spiritualitas pesszimizmus
joa problemailerzeke, rqmutat az apro hatérozatlansag
részletekre is.
Onzetlen batortalansag
kiizd a kitizott célokért fél a nyilvanossagtol
egyiitt érzo kdnnyen prédava valik
bajban mindenki szamithat a e o
segitségére mindig sirhatnékja van
a lényeget meg tudja ragadni depressziora hajlamos
mas fejével is gondolkodik gytlolete tartods, ha meg bantjak
munkajaban alapos, kitartd nem birja elviselni, ha hibazik
nagy a teherbirasa azt is magara vallalja, amit nem kovetett el

Flegmatikus vérmérsékiet, azaz a nyugodt ember jellemzdi

Két szemlélet is kialakult a flegmatikus vérmérsékletii ember megitélésérél. Az
egyik szerint kozonyos, lusta, magatol nem tesz semmit, értéktelen; a masik
megkozelités szerint megfontolt, szivos, hidegvéri.

Képzelete targyilagos és jozan, nem gazdag. Alaposan dolgozik annak ellenére,
hogy talsagosan nyugodt és lassu. Az alapossagot azzal éri el, hogy minimumra
csokkenti a tevékenységet. Tevékenysége inkabb Kkoriltekintd, mint produktiv,
kovetkezetes. Nem szereti a felesleges munkat és terhet, keriili a kockazatot. Hibaibol
mindig tanul. Akarata lomha, az akadalyoknal inkabb megreked. Legfobb torekvése
az egyensuly és biztonsag elérése.

A flegmatikus embereket higgadtsag és megfontoltsag jellemzi. Az emberek
kozott Ok jatsszak a kiegyenlit, egyensulyozo szerepet. Mindig 6k lesznek a
kozvetitok €s a beékitok.

Jellemz6 kiils6 vonasa a nehézkes test, kovér, molett. Szeme Kicsi, nézésében
nincs tiiz, szelid. Sokaig eszik, hajlamos az elhizasra. Gyengén reagal a kiilsd
ingerekre.

Belso vilagat egykedviiség jellemzi. Mottdja a ,,f6 a nyugodtsag, holnap is lesz

nap”.
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Elonyei Hatranyai
nem kockaztat, nem siet halogat6
szereti a szabalyossagot lusta
mindenbe bele nyugszik érzelmi élete fasult, sziirke

targyilagos hiszékeny
nincs ellensége haszonleso
nem irigykedik kevés dolog érdekli
joakarati nem produktiv
fliggetlen, partatlan kényelmes
higgadt
megtartja igéretét
kitartd

A vérmérséklet egy veliink sziiletett tulajdonsag, amely valtozhat. Azonban az,
hogy egy tiszta tipus atmenjen egy masikba, szinte lehetetlen. Els6 ranézésre nagyon
nehéz megallapitani, hogy Ki milyen tipusba tartozik, ehhez egy alapos megfigyelés
szlikséges. Neheziti a tipusba sorolast a kor és a nem is. Szangvinikus vonasok
figyelheték meg a ndknél és a gyermekeknél; konnyen sirnak, nem szivesen
gondolkodnak, hanem inkabb elképzelnek valamit a végiggondolas helyett. Kolerikus
jellemz6k a pubertas idején jonnek felszinre, joval jellemzébb a fidkra. A
melankolikus tulajdonsagok kiteljesedéséhez bizonyos foku érettség sziikséges. Nem
lehet egyértelmiien férfi vagy néi vérmérsékletnek nevezni, azonban a néknél ezek a
tulajdonsagok jobban megmutatkoznak (pl: finom érzések, tapintat, alkalmazkodas,
befogadas). A melankolikus vonasok minden igazi nében jelen vannak. A flegmatikus
vérmérséklet jellemzoit gyermekekben és ndkben nehezen tudjuk felfedezni,
leginkdbb iddsebb embereknél figyelhetok meg a tipus jellemzdi. A nevelés és

szocialis kornyezet is befolyassal van a vérmérsékleti jellemzok érvényesiilésére.

Erzelmek
Tipus
Keletkezése | Tartdéssaga | Hatékonysaga
Szangvinikus Gyors Nem tartds Er6s
Kolerikus Gyors Tartos Erés
Flegmatikus Lassu Nem tartos Nem erés
Melankolikus Lassu Tartos Erds

1. tablazat - A vérmérsékleti tipusok jellemzdi
(Forras: Hofmeister Toth Agnes - A fogyasztdi magatartas alapjai 2014., 214. oldal)
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3.3. Kretschmer féle tipustan
Kretschmer megfigyelte, hogy a kiilonb6z6 alaka emberek mas és mas lelki
jellemzokkel rendelkeznek. 3 féle alaktani csoportot allitott Ossze, amelyekhez
kiilonb6z6 vérmérsékleti tulajdonsagokat tarsitott. Ezek a kovetkezok:
o Piknikus testalkat - ciklotim vérmérséklet
Kiilsé jellemzdi, hogy husos, kopcos, konnyen hizik, rovid nyaka és végtagu.
Lelkivilagat a derd jellemzi, j6 humorq, tarsasagkedveld, baratsagos ember.
Konnyen lehangolodik, tevékeny, nagy étvagyt.
o Leptoszom testalkat - szkizotim vérmeérséklet
Kiilseje karcsu, magas, arca keskeny és hosszukas. Lelkileg érzékeny, szigord,
rideg, tal pedans, konnyen zavarba jon, maganyos, szotlan, merev, zarkozott,
maganak valo, idealista.
o Atlétikus testalkat
Atmenet a piknikus és a leptoszom kozott. Erds, izmos, sportos alkata. Lelki
vilagat nem lehet egyértelmiien jellemezni, szellemi-lelki élete inkabb sziirke.

A tettek embere, katonas, nincsenek felt{in6 tulajdonsagai.

3.4. Jung féle tipustan

Jung az embereket a kiilvilaghoz, a kornyezetiikhoz vald viszonyuk szerint
csoportositotta. Ugy képzelte, hogy a személyiség egy erd kozpont, amely vagy kifelé,
vagy befelé iranyul. E szerint két csoportot hozott létre, az introvertaltat és
extrovertaltat. A csoportokon beliil még biztos és bizonytalan jellemvonasokkal

rendelkez6 embereket is megkiilonboztet.

Az extrovertalt, azaz kifelé fordulo tipus

A kifelé fordulo emberek gyakorlatiasak, alkalmazkoddak, mozgékonyak,
keresik a tarsas kapcsolatokat. Szeretik a valtozatossagot, a nyiizsgést, ezért a
monotoniat nehezen tiirik. Szerteagazo emberi kapcsolatokkal rendelkeznek, azonban
ezek a kapcsolatok nem mély tartalmtaak. Sok minden érdekli 6ket, vallalkozo
szellemiiek, viszont gyakran meggondolatlanok.

Kozvetlen kapcsolatban allnak a kornyezetiikkel.  Gondolkodasukra,
viselkedésiikre, fejlddésiikre nagy hatassal van kornyezetiknek normai, szabalyai.

Szivesen vallalkoznak, nagy energiat fektetnek egy érdekes feladat elkezdésébe,
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azonban ezek befejezésében mar nem pontosak. A részletek nem érdeklik dket, csak
az egésszel foglalkozik.

Erzelmeik magas hofokaak, nem tartosak. Kapcsolataik —felszinesek.
Sikerorientaltak, fontos szamukra a jutalom és az elismerés. Mindenrél meg van a
véleményiik, szeretnek vitaba szallni, ezért sokan keriilhetik dket vagy megsértédnek

rajuk.

Az introvertalt, azaz befelé fordulo tipus
Az ilyen tipusi emberek szeretnek elmélkedni, elzarkozni. Magéanyos és
érzékeny emberek, nem all t6liik tavol az 6nmarcangolas. Nehezen alkalmazkodnak,
visszahtizédoak, szeretik a monotoniat, a nylizsgés kimondottan zavarja éket.
Ok inkabb az események megfigyeldi, mint résztvevéi. Ragaszkodnak elmélkedd
elveikhez, a részleteket is pontosan kidolgozzak, megfontoltak a munkajukban.
Erzelmeik lassan alakulnak ki, alacsony héfokuak, viszont rendkiviil tartosak.
Nehezen kotnek Dbaratsagot, véleményiiket nem szivesen osztjak meg a
nyilvanossaggal, keriilik a szereplést.

o

Jung ezt a két csoportot késdbb még finomitotta, mert szerinte mindkét csoport

tagjai  rendelkezhetnek  érzé-érzelmi-indulati  és  logikus-racionalis-ésszerii

jellemzokkel. Ez a négy tipus mind fontos alkotoeleme a személyiségnek.

KAPCSOLATORIENTALT
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6. abra — Személyiségtipusok
(Forras: https://szubjektiv.wordpress.com/2010/04/12/a-negy-szemelyisegtipus/)
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4. A vendégek

A mai vilagban egyre tobb stressz éri az embereket, a rohano vilag betegeivé
valtak. Gyogyuldsukat az ¢lmények garantaljak. Az élmény egy pozitiv érzelmi
tartalmt atélés, ami relaxal, kikapcsol, felidit, emlékét sokaig 6rizziikk magunkban.
Ahhoz azonban, hogy ezt a varazslatot megfeleléen at tudjak adni a szalloda
alkalmazottai, a vendég nyitottsagara is sziikség van. Ezért nagyon fontos, hogy
minden jol miikodoé szalloda ismerje és a leheté legmegfelelobb szinten kielégitse
vendégeinek igényeit, megadjak nekik a ,,VAO” élményt.

A vendégforgalomban dolgozok szamara fontos megtanulni a nehéz vendégek
kezelését. Sokakban mar maga az utazas fesziiltséget kelt, azonban talalkozhatunk
olyan vendégekkel is, akiknek nem kiegyensulyozott az idegrendszeri allapota,
alacsony az érzékenységi kiiszobiik, ezaltal konnyebben kiborulnak. Vannak az
onmagukat felporget6 vendégek, akik tobbnyire okoskodok, mindent jobban tudnak,
azonban talalkozhatunk neurotikus allapotban levé személyekkel, vagy olyanokkal,

akik tarsadalmi beilleszkedési zavarban szenvednek.

4.1. Nemzetek jellemz6i

A széllodaipar fogyasztoi kiilonboz6 orszagokbdl érkeznek, kiilonbozd kulttrat és
értékeket képviselve. ,, A kultura egqy tarsadalom megkiilonbéoztets, tanult életmodja.
Magaba foglalja nemcsak a tanult meggydzdédések, normdk, értékek és szokasok,
valamint tevékenységek dsszességét, hanem a tdargyakat és a szolgaltatasokat, mint
példaul autok, ruhdzat, élelem, stb, amelyek egy adott tarsadalomra jellemzéek és a
fogyasztok Magatartdsdt irdnyitidk. ”. (HOFMEISTER TOTH A. 2014. p.15-16) A kultura
nem egy oroklott jelenség, a szocializacios folyamatok soran tanuljuk meg. Ezeknek
a kultaraknak az ismerete elengedhetetlen ahhoz, hogy vendégeink magatartasat
megértsiik. Ahhoz, hogy a lehet6 legjobban ki tudjuk elégiteni vendégeink igényeit,
elvarasait, fontos, hogy megismerjiik legjellemz6ébb tulajdonsagaikat. Meg kell
emliteni, hogy ugyan sztereotipiakrol beszéliink, tapasztalataim szerint azonban mar
par interakciobol tudjuk, ki melyik orszagot képviseli. Ha ezt is felismerjiik, vesztesek

mar hem lehetiink.
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Az angolok

Az angolok erds, munkabiro, ép testalkati emberek. Hidegvériiek, higgadtak,
azonban szenvedélyiik féktelen. Vallalkozoak és batrak, ezért céljuktol nem
szakadnak el kénnyen, szamukra nincs elérhetetlen. Minden, ami fenséges, nagy és
eredeti, megragadja a sziviiket. Fosvények, azonban sajat hazajuktol, népiiktdl és
onmaguktol nem sajnalnak semmit, nagylelkiinek is mondhatjuk o6ket. Talan a
legnagyobb hazafisag jellemzi éket, hiszen sziviikon viselik népiik életét és nincs még
egy olyan nemzet, ami ennyire meg lenne elégedve szarmazasaval. Biiszkék
nemzetiikre, de néha tilzasokba esnek, az idegeneket lekicsinylik. Az angolok
onallonak tartjak magukat, nem zavarja Oket, ha masok nem szivlelik. Miveltek,
mindig eredetinek akarnak latszani, ezért néha kiiloncok is. Gondoljunk csak az
oltozkodésiikre. A divatot nem kovetik, azonban mindenkit6l elvarjak, hogy a hazai
iranyzatokat kovesse. Az europai népek koziil 6k tisztelik leginkabb a térvényeket.
Lelkesek a koziigyek irant, ami az életiik minden egyes részét athatja. Szeretik a
szabadsagot, a nyilvanossagot, nagyon jo szonokok, nagyra becsiilik a szolas és
vélemény szabadsagot. Becsiiletesek, szeretik sajat csaladjukat, a meghitt, nyugodt
csaladi élet hivei.

Minden szalloda rémalma az angol fiatal, akik minden estéjiiket a szorakozasnak
szentelik. Szinte mindegyikdjiikrél elmondhat6, hogy harsanyak és nem zavarja oket,
ha masnap reggel a fiird6kadban ébrednek. Miutan a szallodat elhagytak nagy feladat
harul a Housekeepingre. Szobajukat szinte kivétel nélkiil leamortizaljak, koszos,
biizlik, ételmaradékok vannak az agy alatt, és el6fordul, hogy a mosdot sem talaljak
meg. Ennek ellenére azonban jo értékeléseket hagynak, elégedetten tavoznak a
szallodabal.

Osszességében az angolok nem rossz vendégek. Esetleg mogorvanak, gégdsnek
tlinhetnek els6 talalkozasra, de ezt nem szabad magunkra venni. Egy id6 utan
észrevehetjiik milyen tisztelet és nyugalom arad beldlik, igazi gentleman-ként

tekintiink rajuk.

A franciak
A francia emberek erések, kitartoak, kellemes testalkatuak, nyajas arcvonaluak
és igéz6 szemiiek. Legismertebb jellemz&jiik a konnyelmiiség. Erzéseik, indulataik

hamar langra lobbannak, de gyorsan el is milnak. Erzelmeiket leginkabb az ¢rom,
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szomorusag és remény jellemzi. A maganyt nem szeretik, sokat jarnak szorakozni,
hataraikat ismerik. A legudvariasabb nemzetek kozé tartoznak. Kifinomult stilusuk a
nyelviikben, tarsasagi ¢életiikben ¢és oOltozkodésiikben egyarant visszakdszon.
Mindezen jé tulajdonsagok mellett valtozékony természetliek. Az egyformasagot, a
mindennapit nem szeretik, valami rendkiviili, valami valtozatossagra mindig
sziikségiik van. Fontosnak tartjak a kiilséséget. Eletiik kozéppontjaban a becsiilet 4ll,
ennek érdekében minden parancsnak behodolnak, amit egyébként nem szivesen
tesznek. Ennek ellenére sokszor feledik el igéreteiket, szavukra nem adhatunk.
Szeretik a hazajukat, biiszkék nemzetiségiikre. Imadnak a figyelem kozpontjaban
lenni, mindig keresik, az alkalmat ahol ragyogni tudnak. Csak a manak élnek, nem
szamit a mult és a jovo. Cselekedeteiket lelkesedésiik és indulataik befolyasoljak. Nem
szeretik, ha nevetség targyava teszik Oket. Szellemileg miveltek, kiemelkedd
alakokkal biiszkélkedhetnek a koltészet, filozofia, vegyészet teriiletérol.

A francia vendégekrol szerzett tapasztalatok alapjan elmondhato, hogy egy igen
megosztott vendégkor. Vannak koztiik hihetetleniil jo vendégek, akik kedvesek,
halasak, azonban vannak koztiik elégedetlenek. Naluk oriasi nehézséget okoz, hogy
anyanyelviikon kiviil mas nyelvet nem igazan beszélnek, és gyakran felhaborodnak,
ha masok nem beszélik a nyelviiket. Ugy gondolom ez sokszor frusztraciot is okoz
szamukra, hiszen nem nagyon értik példaul, hogy milyen tételek vannak a szamlan.
Ekkor hidba probalnak elmondani nekik, mivel nem beszélnek mas nyelvet, szinte
lehetetlen. Ekkor sokszor azt érezziik, hogy fesziiltek, gogosek, lekezeldek. Gyakran

tinnek onteltnek, beképzeltnek.

A németek

A németeket altaldban lassusag, megfontoltsag, kitartd tiirelem és munkassag
jellemzi, egy engedelmes és békeszereté nemzetrél beszélhetiink. A német emberek
sajat és csaladjuk boldogsagat mindig szem el6tt tartjak. Jellemz6 rajuk a
becsiiletesség, egyenesek, nyiltak és szerények. Szorgalmuk és munkajuk kiemelkedo
a tobbi eurdpai nemzethez képest. Olyan teriileten kimagasloak, ahol sziikség van az
esziikre. Kedvelik a tarsasagot, szeretnek szorakozni, az alkoholt ilyenkor nem vetik
meg. J6 vendégek, elvarasaik teljesithetek, jo értékeléseket hagynak. Nem jelent

problémat szamukra a kommunikacio, a németen kiviil beszélnek idegen nyelveket.
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Az olaszok

Az olaszok erés testalkatiiak, egyesek szerint s legegészségesebb nemzet.
Tekintetiik tlizes, amelybdl sugarzik az élet €s a lelkesedés, nemes arcvondsokkal
rendelkeznek. Erzelmeik élénkek, gyorsan fellangolnak, tartosak, szenvedélyesek.
Beszédiik hangos, gyors. Szeretik a pénzt, a sorsjatékokat és a szerencsejatékokat sem
vetik meg. Az édes semmittevés jellemz6 életiikre, barmit megcsinalnanak, csak
dolgozni ne kelljen. Biiszkék multjukra és miivészetiikre, ezen a teriileten nem
érdemes megsérteni Oket. Szeretik, ha masok figyelnek rajuk és a kozéppontban
lehetnek. A miivészetek teriiletén kiemelked6t alkotnak. Jellemz6jiik a biiszkeség,

nagyravagyas, fényiizés.

A spanyolok

A spanyolok karcsu, ers testalkatak, tekintetiik tiizes, élettel teli, vad, talan
mar baratsagtalan. Kiilsejiikon biiszkeség sugarzik. Forrovériiek, heves érzelmeik
vannak, szinte mar talzo nemzeti biiszkeség és hazaszeretet jellemzi Oket. Az
idegenekben nem biznak, titkaikat nem osztjak meg, ritkan baratkoznak. Ha megsértik
Oket, azt sosem felejtik el. Pazarlok, de egyben fosvények is. Szeretik a megszokottat,
ragaszkodnak szokésaihoz, nem szeretnek ujitani. Elvezik, ha szerepelhetnek, erre
keresik is a lehetéségeket. Nehézséget jelent, hogy az angol nyelvet nem igazan

beszélik, ennek ellenére mindig rengeteg kérdésiik van, mindig mindent tudni akarnak.

Az oroszok

Jelenleg az orosz piac gyengiilni latszik, valdszintileg az ottani és a kornyékbeli
politikai helyzet miatt alakulhatott igy. Ennek ellenére nem szabad elfeledkezniink
arrol, hogy egy nagyon erds kiild6 piac, akik rengeteg pénzt hagynak hazankban.

Az oroszok tobbnyire magasak, erések, munkabiroak. Fejlett érzékszervekkel
rendelkeznek. Tartasuk feszes, bator, katonas. Nyugodtak, alazatosak, engedelmesek.
Hirtelen haragra gerjednek, és altalaban ezen ritkan tudnak uralkodni. Szeretnek
hoditani. Ahhoz, hogy céljaikat elérjék, gondosan megterveznek mindent,
alkalmazkodnak a koriilményekhez és szinte mindent eltiirnek ennek érdekében.

Vallasukhoz, nemzetiikh6z vakon ragaszkodnak.
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Nehezen tudjuk eldonteni, hogy oriilnek-e, vagy elégetetten tavoznak-e, hiszen
érzelmeiket nem tudjak, vagy nem is akarjak kimutatni. Sokszor ezért nagyon

mogorvanak, egykedviinek tlinhetnek, ami kételyt kelt a recepciosokban.

Az amerikaiak

Amerika, a szabadsag foldje. Ez a szemlélet teljes mértékben visszakdszon az
Amerikabol érkez6 vendégek megnyilvanulasaban. Szamomra 6k a legjobb vendégek.
Egy recepciostdl elvarjak, hogy személyes kapcsolatot alakitson ki a vendéggel, ezt
az amerikaiakkal a legegyszeriibb megtenni. Ez annak kdszonhetd, hogy nagyon
nyitottak, baratsagosak és hatalmas mosollyal az arcukon érkeznek. A mosoly az egész
¢letiikben meghataroz6 szerepet jatszik, ezért ha mi nem mosolygunk mikézben veliik
beszéliink, rogton azt gondoljak, valami baj van. A boldogtalansagukat mindig szova
teszik, akar még valami kompenzacié reményében is. Szinte ugy érezziik magunkat
veliikk, mintha mar ezer éve ismernénk egymast. Humorizalnak, 6k is értik a viccet,
nem sértédnek meg. Ha hibaztunk is nem haragszanak, megértéek. Az iddsebb
korosztaly is élettel teli, szeretik az uj dolgokat. Még a 70 éves korosztaly is a legtijabb
iPhone-nal rendelkezik, els6 kérdései kozott szerepel, hogy ingyen van-e a wi-fi és azt
hogyan tudja hasznalni. Szeretik megismerni az adott orszag térténelmét, érdekl6ddek
a kultara irant, hiszen szamukra Eurépa egy masik vilag. Energikusak, reggel
elmennek, este faradtan visszajonnek a tarabol, sétabol. Egyszerli melegitében
maszkalnak fel-ala luxus koriilmények kozott is. Néha olyanok, mint a gyermekek,
mindent megkérdeznek, kicsit elveszettek. Imadjak hazajukat, elutazasukkor gyakran
lehet tolikk hallani azt, hogy ,gyere Amerikaba”. Ugy gondolom, 6k az atlag
amerikaiak. Természetesen vannak kivételek, akik az eddig leirtaknak a szoges
ellentétei. Onteltek, gyakran hisztisek, ha valami nem gy térténik, ahogy 6k azt
szeretnék. Sokszor tiirelmetlenek, koriilményesek. Ezek az emberek az esetek

tobbségében a gazdag amerikai emberek csoportjahoz tartoznak.

Az arabok

Budapest kiildé orszagai koziil az egyik legdinamikusabban fejl6dé szegmens
az arab térség. Altalaban mindig elmondhaté, hogy magas elvarasokkal érkeznek a
szallodakba. Ez mind igaz a leggazdagabb kiralyi csaladbol szarmazo vendégekre €s

az ugymond egyszer(i turistakra is. Szeretik, ha elészor a szalloda nyujtja a



29

szolgaltatast, majd ennek fliggvényében fizetnek. Nagyon fontos, hogy a szallodak
adaptalodni tudjanak az arab emberek életviteléhez. A kiillonboz6ség tobbnyire vallasi
okokbol adodik. A szallodaknak fel kell késziilni arra, hogy az arab szarmazast
vendégek inkabb é&jszaka élnek. Altalaban Sk éjszaka esznek, ekkor rendelnek ételt.
Ekkor mindenféleképpen novelni kell a személyzet 1étszamat foként a Room Service-
en. Erre kiilonosen nagy figyelmet kell forditani a Ramadan idején. Az arak nem
igazan szamitanak nekik, hiszen rengeteg pénziik van. A magas elvarasaiknak nem
minden szalloda tud megfelelni, azonban ha ez sikeriil, akkor nagyon halas vendégek,

ami a borravaldban is megmutatkozik.

4.2. Vendégtipusok

A szalloddk szamara nagyon fontos hogy potencialis vendégeiket
csoportositsak, és célzottan el tudjak juttatni hozzajuk az iizenetiiket. A leggyakoribb
szegmentalas a Business és Leisure (szabadidds), amelyen beliil lehet egyéni és

csoportos szegmenseket kialakitani.

Sajat tapasztalataim alapjan a leggyakoribb vendégtipusokat kiilonb6z6
csoportokba probaltam osztani, amelyek a kovetkezok:

Az id6s ember

A mai magyar szallodaipar vendégeit tobbnyire az idOsebb korosztalyu
vendégek adjak. A fiatalok tobbnyire apartman lakasokban szallnak meg az Airbnb
(kiado apartmanok keresésére szolgalo weboldal) segitségével, hiszen ¢k nem
igénylik a kiemelked6 figyelmet és szolgaltatasnytjtast. Az idés emberek mar
nehezebben alkalmazkodnak, érzelmileg labilisak, ezért extra figyelmet kell rajuk
forditani. Sokan koziiliik azonban szellemileg és fizikailag is aktivak, nyitottak,
szeretnek utazni és 0j élményeket keresnek. Szeretik a fiatalsagot és nagyon konnyen
lehet veliik kommunikalni. Inkdbb a személyes kapcsolatokat preferaljak, de a
legtijabb technikai lehetdségekkel is szeretnek élni. A kiemelked6 figyelem és torodés
miatt talan 6k a leghalasabb vendégek.

Hadd emlitsem meg egy személyes élményemet. Szakmai gyakorlatom soran

egy 90 éves Amerikabol egyediil érkezo6 uriemberrel ismerkedhettem meg. Hihetetlen
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volt latni azt az életer6t és élni akarast, ami jellemezte. Emellett még az is

megddbbentett, milyen magabiztosan hasznalja legtjabb kiadasu IPhone-jat.

Csaladok

A csaladok az esetek tobbségében kedvezményekben részesiilnek, ha
gyermekeikkel utaznak. Ennek egyik példaja, hogy két éves kor alatt nem kell fizetni,
vagy 14 éves korig csak a szallasdij felét kell kifizetni. A csaladok elvarjak
szallasadoiktol, hogy tokéletesen felkésziiltek legyenek gyermekek fogadasara is. Az
igény kielégitése érdekében gyakran talalkozhatunk gyermek bekészitéssel,
jatékokkal, szinezOkkel, animatorokkal, gyerek meniikkel. A gyermekek koziil is a
legnehezebb a serdiild korosztaly. Oket az oOnallosagra torekvés, kivancsisag,
szOkimondosag, gyakran tirelmetlenség jellemzi. Fontos szamukra a kornak
megfeleld technikai eszkozok biztositasa. A szallodaknak fontos, hogy a gyerekek
igényeinek megfeleljenek és boldogga tegyék Oket, hiszen, ha a gyermek boldog, a
sziil6k is azok lesznek. A szallasadok és a vendégek kozott gyakran konfliktus
alakulhat ki a gyermekek miatt. Sokan gy érzik, hogy pihenésiiket lehetetlenné teszi
a gyerekek hangoskodasa, aktivitasa. Ezért nagyon fontos, hogy a szallodak pontosan

meghatarozzak vendégszegmenseiket, hogy ezt a konfliktus elkeriiljék.

Uzletemberek

Az iizletemberek idejiik nagy részét a szallodan kiviil toltik, hiszen napjuk nagy
részében az irodaban vannak vagy targyalasokon vesznek részt. Szamukra szinte csak
az a fontos, hogy tudjanak hol aludni. Altalaban késé délutan vagy este érkeznek a
szallodaba, és az els6k kozott tavoznak. Erkezésiikkor tobbnyire mér faradtak,
utazasukkor mindig sietnek, ezért kiilonosen fontos a gyors és hatékony recepcios
feladatok ellatasa mind check in-nél (bejelentkezés), mind check out-kor
(kijelentkezés). Nincsenek nagy igényeik vagy elvarasaik, amiket ne lehetne
teljesiteni. Gyakran irnak értékelést online feliiletekre, amik az esetek tobbségében
pozitivak. Azokban a szallodakban, ahol iizletemberek megfordulnak, nagyon fontos,
hogy a lehet6 legmodernebb technikai felszerelések meglegyenek. Elengedhetetlen az
ingyenes internet hozzaférés, gyors és szélessavu internet, nyomtatasi, scannelési és

faxolasi lehetdség. Gyakran kell szamukra targyalotermet is biztositani.
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Jatékosok

A jatékosok korébe azok a vendégek tartoznak, akik sokat utaznak, rengeteg
szallodaban szalltak mar meg és ismerik a szektor muikodését. Sokan koziilik
felfedték a szallodak titkat, mégpedig azt, hogy a szolgaltatok 6 értiik vannak, és a
céljuk az, hogy a vendégek Osszes igényét kielégitsék. Ismerik és tudjak, hogy az
online médianak, tobbek kozott a Tripadvisor-nak, a Booking.com-nak, a Facebook-
nak és a Twitter-nek milyen hatalmas ereje van a szallodaiparban a vendégvélemények
kinyilvanitasaban. Ezek a vendégek nem félnek azzal fenyegetzni, hogy egy rossz
kommentet hagynak, ha valamilyen kivansagukat nem teljesitik. Erre egy példa, hogy
a vendég meggyanusitja a szallodat, hogy a szobajabdl elloptak valamit, szeretné
visszakapni az arat, vagy ir egy kommentet, hogy ebben a szallodaban lopnak. Ezt egy
szalloda sem engedheti meg maganak, hogy ilyen értékelést irjanak rola. Igy a vendég
megkapja, amit akar. Gyakran talalkozhatunk olyan szituaciokkal, hogy a vendégnek
eltiinik a milli6és ordja, vagy akar a pénze is. llyenkor az a kérdés meriilhet fel egy
vezetében, hogy vajon az az ora valoban 1étezik-e. EQy masik igen jo példa a jatékosok
magatartasara, hogy egy kiilfoldi luxusszallodaban tartozkodd vendég azt allitotta,
hogy eltint a pénze. Cserébe ingyen toltotte a napjait az igen neves szallodaban.
Mindig ott lesz a kérdés, hogy vajon az a pénz létezett-e. Nem lehet, hogy a vendég
csak egy jatékot jatszik, hogy megnézze, meddig tud elmenni? Ezek igen szélsdséges
példak, de havonta tobbszor biztosan talalkozhatunk ilyen esetekkel.

A jatékosok, mint azt el6bbiekben leirtam, teljes tudataban vannak annak, hogy
a szallodak 6 értiik vannak, ezért gyakran ,,jatékokat” jatszanak. Ennek egyik formaja
lehet az alkudozas, példaul egy ingyen taxiért a repiil6térre, de akar még egy ingyen
¢jszakaért is. Vannak emberek, akik azt is tudjak, hogy a recepcios altalaban semmire
nem mond nemet. Sokan élnek a panaszkodas eszkozével, vagy azzal, hogy ¢k nem
ezt vartak el a szallodatol. Persze sok esetben, a vendég panasza teljesen jogos, viszont
gyakran érzem azt, hogy valaki mar ugy érkezik meg egy szallodaba, hogy rogton
keres egy hibat. Erre az egyik legjobb példa, hogy a vendég érdeklddik az utan, hogy
engedi, a szallodak nem fognak nemet mondani. Azonban, ha magas a kihasznaltsag,
és tudjak, hogy a dragabb szobakat is el tudjak adni, nem fognak ingyen adni egy jobb
szobat. A vendéget ilyenkor tajékoztatni lehet, hogy nagyon magas a foglaltsag, sajnos

magasabb kategoriaju szobat nem tudnak adni, viszont példaul egy lakosztalyt tudnak
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neki ajanlani nagyon kedvez6 aron. A vendég fizetni nem akar. Par 6ra mulva a
recepcion mar panasszal érkezik, sorolva, hogy mi minden nem tetszik neki a
szobaban, és 6 nagyon boldogtalan. Emiatt biztosan kompenzalni fogjak, igy még az
is eléfordulhat, hogy ingyen megkapja a kivant lakosztaly.

Sokszor talalkoztam olyan esettel is, amikor a vendég rendelt valamilyen ételt,
azt meg is ette, majd hivott egy vezetdt elpanaszolvan neki, hogy nem izlett neki az
étel, 6 nem igy készitette volna el. Ekkor fel szoktak ajanlani, hogy masnap a szalloda
fizeti étkezését.

Amikor egy olyan vendéggel talalkozunk, aki jatékos, meg kell talalnunk
megfelel6 egyensulyt. Meg kell talalni azt a pontot, ami a szallodanak még nem jelent
veszteséget, de a vendég mar elégedett lesz. Ez azért fontos, mert ha a vendég azt érzi,

hogy valamit elért, akkor mar boldogan tavozik.

Guest with high expectations (Magas elvarasokkal érkez6 vendégek)

Ebbe a csoportba tartozo vendégek nagyon magas elvarasokkal érkeznek, de
gyakran 6k sem tudjak pontosan, hogy mit is varnak el. Interjaim soran sokszor
meséltek arrdl, hogy ha ezek a vendégek panaszkodnak, gyakran nem is tudjak, hogy
miért teszik a panaszt. Altalaban jellemz6, hogy nekik semmi nem lesz jo, mindenben
meg fogjak talalni a hibat. Tobbek kozott panaszkodnak arra, hogy nem elég sos a
rantotta, ha a szobaban van kavéfozo, akkor vizforrald miért nincs, nem tetszik nekik
a szoba szine, vagy nem tetszik nekik az az elrendezés, ahogy a bellmen elhelyezte a
bérondoket.

Altaldnosan igaz az a megéllapitas, hogy minél magasabbak lesznek a
szobaarak, a vendégeknek annal nagyobb elvarasaik lesznek. llyenkor apré
figyelmességekkel lehet éket lenyligdzni. A leginkabb értékelt dolgok, ha a reggeli és
az internet ingyenes, bekészitések varjak 6ket a szobaban, korai check in, késéi check
out, ingyenes upgrade (magasabb szobakategoria), valamilyen kredit, amit vagy most,
vagy késobb fel tud hasznalni. A leginkabb azonban azzal tudjak 6ket a szallodak
lenyligdzni, ha személyre szabott szolgaltatast tudnak nyujtani, igy minden vendég
értékesnek ¢s egyedinek érzi magat. llyen lehet példaul a szalloda mobil
applikaciojanak hasznalata, ahol a vendég jelezheti, mikor érkezik, kér-e transzfert,
vagy akar sajat meniit iS Osszeallithat maganak. A Starwood Hotels&Resorts

Worldwide egy olyan alkalmazast hozott 1étre, amelyen keresztiil a vendégek 6nalloan
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végezhetik a check in-t, majd kulcskartya helyett az okostelefonjuk fogja nyitni az

ajtot.

Ingyenélok

Egy kutatasban a szegény ¢s a gazdag embereknek is 10-10 amerikai dollart
adtak, amit megoszthattak idegenekkel vagy akar meg is tarthattak. A kisérletnek egy
igen érdekes eredménye sziiletett. Azok az emberek, akik a szegényebb kategoriaba
tartoztak 44 %-kal tobbet adtak az idegennek, mint azok, akik gazdagnak szamitottak.
Az ingyenélok csoportjaba tartozo vendégek altalaban gazdagok, addig keverik,
kavarjak a dolgokat, mig a végén valamit biztosan ingyen kapnak. Sokaknak mar
érkezéskor az az els6 kérdése, hogy a szallodaban mi van ingyen, illetve mit tudunk
ingyen adni. Ingyen szeretnének magasabb szobakategoriat, esetleg lakosztalyt kapni,
ha az ar nem tartalmazza a reggelit, akkor 6k nem akarnak fizetni érte, van aki az adot
sem akarna kifizetni a magas adokulcs miatt. Ok soha nem adnak borravalot, szinte
kivétel nélkiil extra figyelmet és torédést varnak el. Kijelentkezéskor alaposan atnézik

a szamlajukat, minden egyes tételt megkérdeznek.

Pénzem van (és hatalmam is?)

Vajon igaz az a sztereotipia, hogy minél tobb pénze van az embernek annal
modortalanabb, mogorvabb? Tapasztalataim alapjan sokszor igaz. Persze itt is, mint
mindenhol, talalkozunk kellemes kivételekkel. Sok esetben éreztem azt, hogy minél
gazdagabb valaki, annal inkabb gondolja azt, hogy hatalma van minden felett.

Paul Piff a TED Talks (Technology, Entertainment, Design, azaz technologia,
jelenséget mutat be. Az Egyesiilt Allamokban talalhaté U.C. Berkeley kampuszon 100
egymasnak idegen hallgatot vizsgaltak. A kisérletben a fiataloknak jatszani kellett a
Monopoly tarsasjatékkal, mikozben rejtett kamerakkal figyelték oket. A jatékot
azonban manipulaltak, mivel a két jatékos nem egyenlo feltételekkel indult. A kutatok
pénzfeldobassal dontotték el, hogy melyik jatékos lesz gazdagabb. Ez a jatékos kétszer
tobb pénzt kapott, egy helyett mindig kétszer dobhatott a dobokockaval. A manipulalt
tarsasjatékkal azt szerették volna megvizsgalni, hogy ez a kivaltsagos helyzet
mennyiben valtoztatja meg személyiségiiket és viselkedésiiket tarsukkal szemben. A

gazdag ¢és a szegény jatékos kozott jelentds kiilonbségeket vettek észre. A
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gazdagabbak hangosabban Iépkedtek babuikkal, nonverbalis jeleik sokkal
dominansabbak voltak, erejiiket rendszeresen fitogtattak. A vizsgalat soran azonban a
legfontosabb eredmény az volt, hogy a tobb pénzzel rendelkezé jatékosok tarsaikkal
egyre mogorvabbak és gorombak lettek. Sokszor hangoztattak, hogy 6k milyen jo
helyzetben vannak, sikeresek és sok pénziik is van. A legmegdobbent6bb azonban
mégis az volt, hogy amikor a kisérlet végén megkérdezték ket a jaték soran szerzett
élményeikrél a gazdag jatékosok mindegyike arrédl beszélt, hogy mennyit tettek azért,
hogy megvasaroljak az adott mezéket, nem is torédve azzal a ténnyel, hogy elényiiket
egy pénzfeldobas eredményének koszonhették.

Egy masik jatékban megfigyelték, hogy a gazdagok akar haromszor, négyszer
is hajlamosabbak voltak csalasra a jaték soran.

Egy hasonl6 tanulmanyban azt figyelték meg, hogy az emberek mennyire
hajlamosak cukorkat venni abbol az tivegbdl, amit gyerekeknek szantak. Szamomra
megdobbentd eredmény sziiletett, ugyanis azok, akik gazdagnak érezték magukat,
kétszer tobb cukorkat vettek el az iivegbdl, mint azok, aki a szegények korébe
tartoztak.

Mindebbdl azt a kovetkeztetést vonhatjuk le, hogy minél tobb pénze van az
embernek, annal inkabb hajlamosabb a csalasra, hazugsagra, etikatlan viselkedésre.
Altalaban nagyon lekezeld az ilyen embereknek a stilusa, amit egy kedves és

figyelmes recepcios nehezen visel el.

Eszrevehetetlenek, avagy minden recepcios alma

Ebbe a tipusba tartozo vendégek mindenki kedvencei. Nem zavarnak sok vizet,
kedvesek és halasak. Konnyen tudnak alkalmazkodni a koriilményekhez, el tudjak
magukat foglalni. Ok szallodai tartézkodasuk minden pillanatat élvezik. Ha valami
nem is tetszik nekik, azt is nagyon kedvesen kozlik, és megkdszonik a segitséget.

Konnyti veliikk kommunikalni.

A csoportok kozott lehetnek atfedések, hiszen egy idés ember is lehet ingyenéld,

vagy egy iizletember egy jatékos.
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5. Az elégedett vendéghez vezeto ut

Minden szalloda hosszl tavt sikerének kulcsa az elégedett vendég. Az elégedett
vendég nagyon jo marketing eszkoz is, hiszen a szalloda hirnevét tovabbviszi,
¢lményeit elmeséli ismerdseinek és véleményt is irhat online feliilleteken. A siker
érdekében a szallodaknak meg kell felelni a magas elvarasoknak. A vendég a legfobb
kovetelményeket az alkalmazottakkal, a helyszinnel, a kényelemmel ¢és a

szolgaltatasokkal szemben tamasztja.

Vendégek legfontosabb elvarasai

Szolgaltatasok
3%

Kényelem

29% Személyzet

38%

Helyszin
30%

7. abra — Vendégek elvarasai (KARAKASNE ES DARUKA 2009)

A négy tényez6 koziil harom fejleszthetd, a személyzet, kényelem és a szolgaltatas. A
helyszin azonban adott, megvaltoztatni nem lehet, ezért nagyon fontos egy 1j szalloda

beruhazasakor, hogy megfelelé helyszint valasszanak a tulajdonosok. A helyszin

crer

5.1. A recepcio

Az utazd embert targyi és személyi benyomasok vegyesen érik, de a
legfontosabbak a személyi, emberi benyomasok. Minden vendégekkel foglalkozo
tizlet min6ségét a személyzet emberi figyelmessége befolyasolja. Amig régebben a
leheté legnagyobb vendégszam elérése volt a cél, ma mar a vendégekrdl vald

gondoskodas minéségének javitasa a legfontosabb. Ennek eszk6ze maga a személyzet.



36

Napjainkban emberek millié utaznak élményeket szerezni. A vendégforgalmat
ezért egy vilagméretii nagyiparként is jellemezhetnénk, ahol tomegek szolgaljak Ki a
tomeget, amelynek stlyos kovetkezménye a gépiesség, sablonszérii munka és az
elszemélytelenedés, léleknélkiilivé téve a kiszolgalast. Ezt a vendégek ugy
értékelhetik, hogy a személyzet tagjai nem udvariasak, nem figyelmesek, kozonyosek,
le akarjak razni 6ket.

A hosszu tava cél az, hogy a ,,vendégforgalom barmelyik munkatarsa, anélkiil,
hogy onallosdagat, személyiségét feladnd, tudatosan fogadja és vdllalja vendégeit, de
ugy, hogy e vendégfogado szerepben érvényesitse segitékészségét, figyelmességeét,
udvariassagat az adott helyzetnek és a vendég egyéniségének, igényeinek
megfeleléen.” (KIRALY J. 2001. p.14)

Mindenki szamara egyértelmii, hogy a vezetdk hatarozzak meg a célokat,
tervezik és szervezik az iranyitast, kivalasztjak a leend6 alkalmazottakat. Azt viszont
nyomatékositani kell, hogy teljesen mindegy, hogy valaki mennyire jo vezetd, vagy
milyen jo a terméke, ha alkalmazottai nem megfeleléek, a sikertelenség
elkonyvelhetd. A kivalasztasnal fontos szempont, hogy a szalloda sikerességéhez vald
tudassal rendelkezzen a dolgozo, a jovoben pedig tamogatni is kell, hogy tudasat
megfelelden hasznositsa a siker elérése érdekében.

A munkakor altal megkivant tevékenységek elvégzéséhez képességre, készségre
¢s tudasra van sziikség. A képesség a tevékenységre valo testi és lelki alkalmassagot
jelenti, azaz ratermettségiinket és ligyességiinket is. Készség az a képesség, amelyet
gyakorlassal szerziink meg.

Képességeinket szellemi és fizikai csoportba sorolhatjuk. A szellemi képességek
korébe tartozik a szobeli kifejezOkészség, verbalis megértés, szamolasi képesség, az
emlékezet, kovetkeztetési képesség. Fizikai képességeknek az erdkifejtéssel, testi
koordinacidval, alloképességgel 0sszefiiggd képességeket nevezziik.

Fayol vezetési elvei koziil kiemelkedé helyen all a megfelelé embert a megfeleld
helyre gondolat. Ezért is nagyon fontos, hogy tudjuk azokat a személyiség
jellemzoket, amelyek az adott munkakor betoltéséhez sziikségesek, hiszen bizonyos
munkakorok betoltésénél, adott jellemzOk akar hatranyosak is lehetnek.
Személyiségiink alakitja egyéniségiinket, megkiilonboztet masoktdl, meghatarozza,

hogyan reagalunk adott szituaciokra, illetve hogyan 1épiink masokkal interakcioba.



37

Azt talan senki nem vitatja, hogy maga a recepcios a szalloda tiikorképe, arca és
lelke. Altala alakul ki a vendég elsé benyomasa a szallodarél, amit igen nehéz
megvaltoztatni, ezért is kell fontos sztenderdeket kidolgozni, kovetelményeket
tamasztani velilk szemben, mind kiils6 megjelenésben, mind viselkedésben,
magatartasban.

A frontvonal alkalmazottjai tulajdonképpen pszichologusok is, 6k a kozvetitok
a szalloda és a vendég kozott. Barmi is torténik, az biztos, hogy a panasz a recepciohoz
fog érkezni. llyenkor valik nagyon fontossa, hogy adott emberi tulajdonsagokkal
rendelkezzenek, hiszen tulajdonképpen ez a sikeres munkavégzésiik eszkoze is. Bagdy
Emoke szerint ,, egy jo pszichologus hdarom legfontosabb tulajdonsdga az empatia, a
hitelesség és a madsik ember  feltétel nélkiili elfogadadsa.”
(http://www.mipszi.hu/cikk/090924-kibol-lehet-jo-pszichologus) A  pszichologus
munkaja komoly intellektualis, érzelmi és pszichés terheltséget jelent. Ezek miatt
fontos a jo egészségi allapot, a kiegyensulyozott személyiség, erés idegrendszer, lelki
terhelhetdség. Munkaja soran folyamatosan kell hasznalni a verbalis és nem verbalis
kommunikacid eszkozeit, ezért alapkovetelmény a kivaldo miikodést latasi, hallasi és
kommunikacios funkciok. Ez mind igaz a front office munkatarsaira is.

A szallodai alkalmazottak egyik elengedhetetlen tulajdonsaga a figyelmesség,
amely a segit6készség kiindulopontja is egyben. A figyelmesség olyan apro dolgokban
mutatkozik meg, hogy a vendéget a nevén szolitjak, emlékeznek szokasaira, mit szeret
€s mit nem, érdeklddnek iranta és a tartozkodasa irant, igényét akar elére is ismerik.

A szallodai dolgozok szinte mindegyikének emberismerettel kell rendelkeznie,
hogy vendégeit jobban megismerhesse. A j6 emberismeré megfelelé Onismerettel
rendelkezik, empatikus, intuitiv, tarsadalmilag aktiv, helyzetnek megfeleld
banasmodot alkalmaz, jo megfigyel6. Egyes tulajdonsagok alapjan az embereket
kiilonboz6 tipusokra lehet osztani. Az egyik ilyen az empirikus tipustan, amely nem
tudomanyos, hanem tapasztalati uton jott 1étre. E szerint az embereket oly modon

kiilonboztetik meg, mint vevo és eladd, vendég és vendéglato, ligyfél és ligyintézo.
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Senger és Hoffmann PQ-személyiségtesztje alapjan 3 tipust kiillonboztetiink meg:
¢ Kibontakozott, kifejlett és harmonikus tipus
PQ-teszten magas pontszamot ért el, jellemz6i az Gszinteség, magabiztossag,
Onbizalom, empatia, tlirelmesség, egyéni gondolkodasmdd, humorérzék.

Embertarsai hallgatnak ra, hiteles és megnyero.

e Atlagos, kizepesen Kifejlett személyiség
Jellemzdje, hogy sokszor konfliktus gyotri, megszokott életatjarol nem tér le,
mert ez biztonsagos széamara, pedans és megbizhatd. Hidnyzik beldle a

talalékonysag, szinesség.

¢ Ki nem bontakozott, egyes vondsokban hiinyos személyiségtipus
Képességeik szerényebbek, mindenért erésen kell dolgozniuk, esetleg masok
segitségére  kell tamaszkodniuk, lelkileg nem kiegyensulyozottak,
problémamegoldo képességiik igen csekély. Hajlamosak lampalazra,
tigyetlenkedésre, onismeretiik hidnyos. Eletiikben a beteljesiiletlenség mindig

jelen lesz.

A recepciosoknak megfelelé érzelmi intelligenciaval kell rendelkezniiik. Az
érzelem egy szubjektiv viszonyulas a cselekvésekhez, amely lehet taszito vagy vonzo.
Az érzelmek cselekvésre vezérelnek, Kifejezik a jelenségek és a targyi vilag jellegét,
értékét. Pozitiv érzelmi atélést okoznak azok a dolgok, amelyek segitik az igények
kielégitését, vagy megfelelnek az elvarasoknak és elképzeléseknek. Az EQ, azaz
érzelmi intelligencia magaba foglalja az empatiat, a tarsas érintkezésekben vald
jartassagokat, az Onuralmat ¢és az Onlelkesitd adottsagokat. Az emocionalis
intelligenciaval rendelkez6 emberek kreativitasra képesek és raéreznek embertarsaik
érzelmeire. A magas EQ-val rendelkezé személyek uralni tudjak hangulat-

ingadozasaikat, j6 konfliktusmegoldok.

Az érzelmi intelligencia mellett az intelligenciarol sem szabad
megfeledkezniink. ,, Az intelligencia megértési, értelmezési, helyzetfelismerd és
megoldo képesség, illetve a megfeleld viselkedési, vilaszadasi mod megvalasztasanak

képessége egy uj helyzetben." (KIRALY J. - KRISTALY M. 1988. 79.p) A hétkoznapi
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¢letben az emberek azt tartjak intelligensnek, aki mivelt, tajékozott, nagy tudassal
rendelkezik, de az intelligencia és a tudas két kiilonb6z6 dolog. Mig a tudas a konkrét
ismeretanyagot jelenti, addig az intelligencian a targyi tudds megszerzését,

hasznositasat, egyfajta gondolkodasmodot értiink.

A recepcidsnak a munkaja soran a kreativitast sem szabad mellézni. A kreativ
emberek gondolkodasa valami tujat teremt. Altalaban talalékonyak, raéreznek a
problémakra, 1ényegre latéak. Eheznek a sikerre, a megszokott unalmas nekik,

merészek, tele vannak dtletekkel, 0jitok.

Minden szallodanak tudatositania kell magaban, hogy elégedett alkalmazott
nélkiil nem lesz elégedett a vendég sem. Fontos, hogy a menedzsment figyeljen az
alkalmazottaira, egymas irant rugalmasak legyenek. Interjiim soran szinte mindenki
megemlitette, hogy a legfontosabb egy jo csapat kiépitése, hiszen ekkor mindenki jol
érzi magat, igy munkajat is boldogan tudja végezni. A motivalast is meg kell emliteni,
mert a szallodaban az alkalmazott konnyen belefaradhat a munkaba. Kiilonboz6
jutalmak kialakitasa segithet a kiegyenstlyozott, magas szinvonalu szerviz eléréséhez

(pl. az év dolgozoja cim).

Az altalam megkérdezett vezetdi beosztasu szallodai dolgozok szerint a
megfeleld recepciosnal elengedhetetlen a jo megjelenés, problémamegoldo képesség,
gyors reakci6idé, hatarozottsag, nyelvismeret, nyugodtsag, humor és higgadtsag. Ezen
kiviil nagyon sokat szamit a kiilonboz6 helyeken szerzett tapasztalat is, mivel minden

egyes szituaciobol rengeteget tanulhat az ember

5.2. Kommunikaci6
A szallodaiparban dolgozok felé¢ talan a legfontosabb elvaras a jo
kommunikacios képesség mind szoban, mind irdsban anyanyelviinkon és idegen
nyelven is. A szavak megfelelé hasznalataval, pozitiv kommunikacioval jo
kapcsolatot tudunk kialakitani a vendégeinkkel és kollégainkkal egyarant. Ebben a
szakmaban a verbalis és nem verbalis kommunikacié meghatarozé szereppel bir.
Verbalis kommunikacié esetén leginkabb a szemtdél szembeni kommunikacio,

az e-mail és a telefonbeszélgetések jelennek meg. A szemt6l szembeni kommunikacio
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lehetéséget nyujt arra, hogy kérdésekre valaszoljanak, informaciokat magyarazzanak
el és lehetdség van az azonnali visszajelzésre is. A szemtél szembeni kommunikacio
elészor az érkezéskor jelenik meg. A vendég szempontjabol ez a legfontosabb
momentum, hiszen ekkor 1ép kozvetleniil kapcsolatba a szallodaval a recepcion
keresztiil. A check in soran pozitiv képet alakithatunk ki vendégiinkben,
feltérképezhetjiik lelki vilagat, megismerhetjiik preferencidit és érdeklddési korét.
Ekkor kozolhetiink vele fontosabb informaciokat magarol a szallodardl, a varosrol,
éttermekrol és kiillonb6z6 kikapcsolodasi lehetdségekrol.

A telefonbeszélgetéseknél is kiilondsen fontos egy pozitiv kép kialakitasa. A
szallodak kiilonbozé sztenderdeket irnak eld, példaul harom csengés utan fel kell
venni a telefont, mennyi ideig lehet tartani a vendég hivasat, hogyan mutatkozzunk
be. A telefont felvevonek figyelnie kell a hangnemére és a stilusara. Itt is, mint
mindenhol elengedhetetlen a mosoly, hiszen ez a telefonbeszélgetés alatt is érezheto.

Az e-mailezés soran elengedhetetlen a megfelelé szavak hasznalata és a
helyesiras. Az elektronikus levelezés egyik elénye, hogy lehet6ségiink van atgondolni,
hogyan reagaljunk. A szolgaltatdis barmikor elérheté és a vendéggel gyors
kapcsolatteremtést tesz lehetové.

Azokban a munkakorokben, ahol a wvendéggel kapcsolatot Ilétesitiink,
nélkiilozhetetlen a non verbalis kommunikacié tudatos alkalmazasa. EQy recepcios
csak akkor valhat hitelessé, ha szavai és testbeszéde Osszhangban vannak. A non

verbalis elemek koziil a legfontosabb a mosoly, a szemkontaktus és a testbeszéd.

5.3. Costumer Care (vendégekkel valo banasméd)

Ma mar a szallodaipar piacan rengeteg, termék koziil tudnak valasztani a
turistak. Szinte nap, mint nap hallhatjuk, hogy diib6rég a budapesti turizmus. Ennek
okan rengeteg uj szalloda jelenik meg a piacon, egyre szebbek és jobbak, amelyek
minden szempontbol meg akarnak felelni a mai utazo6 ember igényeinek. Az egyik
legfontosabb tényez6, amivel a régebben nyitott szallodak versenyben tudnak
maradni, az a costumer service, vagy mas néven, costumer care. Ez tulajdonképpen
egy banasmod, a vendégekkel, fogyasztokkal vald torédést jelenti. Egyik alapvetd
eleme az udvariassag, melynek Iényege kollégaink, vendégeink erkdlcsi alapu
megbecsiilése. Az udvariassag Osszetevdi a kovetkezdk: tdmogatd magatartas,

tarsadalmi  intelligencia, illemtan, szaketikett, pozitiv érzelmek, szakmai
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felkésziiltség, diplomatikussag, tapintat, humor. A figyelmesség egyik legjobb
moddszere, ha a vendéget a nevén szolitjuk, napszaknak megfeleléen koszontjik és
érdeklodiink afel6l, hogy hogyan érzi magat, milyen napja van. A sikerhez
elengedhetetlen az agynevezett ,,small touches”. Ezt talan a legjobban gy tudnank
leforditani, hogy apro figyelmességek, amelyek lehetnek kisebb bekészitések, ingyen

tea, kavé, siiti, cSOki a parnan, sziiletésnapi koszontések.

5.4. Panaszszituacio menedzsment, konfliktusok

., Panaszhelyzet akkor keletkezik, amikor az igénybe vevé elégedetlen a
szolgaltatoval, fiiggetleniil akkor, hogy elégedetlenségét kinyilvanitja vagy sem. A
panaszszituacio — menedzsment  célja az  igénybevevd  elégedetlenségének
helyreallitasa.”. (VERES Z. 2009. 334.p) Ez az elv azért is rendkiviil fontos, mert a
szajpropaganda altal a rossz ¢lmények, tapasztalatok sokkal gyorsabban terjednek,
mint az elégedett vélemények. A panasznak két fajtajat ismerjik, amelyek
pszichologiai alapon fekszenek. Az egyik az instrumentalis (elvarjak a panasz okanak
megsziintetését, pl.: zaj a szobaban), a masik non instrumentalis (nem varja el az ok
megsziintetését, pl.: esik az es6). A panaszoknak nagyon fontos informacids értéke
van, egy kutatasi eredménnyel ér fel, hiszen ezek altal ismerjiikk meg legpontosabban
vendégeink igényeit, elvarasait és véleményét. A sikeres panaszkezelés eredménye

lehet, hogy a szolgaltatast igénybe vevo visszatérd vendéggé valik.

A sikeres panaszszituacio kezelésének alapszabalyai:

o Megel6zés — regisztraljuk az eddigi panaszokat és keressiink megoldast a
problémara

o  Eszlelés - ismerjiik fel, hogy vendégiik elégedetlen, annak ellenére is, ha nem
panaszkodik

e Felkésziiltség - ha meghallgatjuk a panaszt, alkalmazzuk az el6irt
sztenderdeket a hatékony és gyors megoldas érdekében

e Kompetencia - alkalmazzunk megfelel6 embereket

e Kompenzacio - mivel a szolgaltatast nem tudjuk kijavitani, ezért a vendégek

valamilyen modon karpotolni kell.
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A konfliktusnak két fajtaja ismert, bels6 (6szton €s lelkiismeret kozotti fesziiltség)
és kiils6 (egyének és kornyezet kozotti eltérések) konfliktus.
A konfliktusok lehetnek:
o ¢pitd jellegiick: haladast, Gjitast segitik, problémamegoldo helyzetekben az
egylittmikodést segitik
e rombold jellegiick: a fejlodést, egyiittmikodést gatoljak, az ellenfelek a
gyOztes-vesztes allaspontot kovetik
e formalis konfliktusok: kozvetitd segitségével vagy sok esetben maguktol is

megoldodnak.

A Kkonfliktushelyzet: ,,a személy és az elérendd cél kozé akadaly keriil, amit le
lehet gydzni és ki lehet Keriilni. Ez a problémamegoldas két utja is egyben.” (KIRALY
J. - KRISTALY M. 1988. p.55)

A konfliktushelyzetek: ,,azok a koriilmények, amelyekben az emberek torekvési,
érdekei osszeegyeztethetetlennek tiinnek.” (KIRALY J. - KRISTALY M. 1988. p.56)
A konfliktushelyzetekben a viselkedésnek két dimenzidja ismert:
e Onérvényesités: a személy mennyire torekszik arra, hogy sajat szandékait
érvényesitse
e cgyiittmiikodés: a személy milyen mértékben akarja a masik fél szandékait

elfogadni, érvényesitését eldsegiteni.

A konfliktus kezelésének 6t modjardl beszélhetiink. Ezek a kovetkezok:

e Versengés: ez egy onérvényesité és hatalomorientalt eljaras, amely soran az
egyén a sajat szandékait érvényesiti @ masik személy rovasara, valamilyen
befolyasolasi mod segitségével, igy nyer6 helyzetbe keriil

e Alkalmazkodas: egyiittmiik6dd, az egyén lemond sajat szandékairol, hogy a
masiké is érvényesiilni tudjanak

e Elkeriilés: nem onérvényesitd, nem egyiittmiikodo eljaras, az egyén nem
koveti sajat illetve a masik fél szandékat sem

e Problémamegoldads: egyszerre oOnérvényesitd ¢és egylittmikodo, egyiitt
dolgozva a masik személlyel sziiletik meg a megoldas, amely mindkét fél

szamara teljesen kielégito
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Kompromisszumkeresé€s: atmenet az onérvényesités €s az egyiittmikodés
kozott, amelynek célja, hogy valamilyen koélcsondsen elfogadhaté megoldast

talaljanak, amely részlegesen mindkét fél szamara megfeleld.

A Kkonfliktusok kezelésében nagyon nagy segitségiinkre lehet az empatia,

amelynek segitségével béketargyalassal tudunk megoldast talalni a problémara.

Kiilonb6z6 személyiségtipusok mas-mas modon kezelik a lehetséges konfliktusokat:

Aktiv egoista stilus

Mindig az igazaért kiizd és harcol, altalaban gy6ztesként keriil ki az adott
helyzetb6l. Ezek az emberek az iizleti élet kiralyai. A piaci versenyben
agresszivek, fontos szerepiik van az egyes agazatok fejlodésében. A
szolgaltatd szektorban az ilyen személyiségii emberek alkalmazasa hatranyos
lehet, mert a vevok és a vendégek felett is uralkodni akar.

Aktiv egyiittmiikodo

Segitokész, eldzékenyen, egylittmiikods. Célja altalaban, hogy senki ne
keriiljon Ki vesztesként. Legidealisabb alkalmazott a szolgaltato szektorban.
Passziv egoista

A  konfliktusoktél elmenekiil, nem akar kiizdeni. Sokszor harit,
dontésképtelen, megbizhatatlan, bizonytalan.

Passziv egyiittmiikédo

Alazatos, elézékeny. Udvarias és onzetlen tulajdonsagai miatt partnerei
gyakran gyengének lathatjak. Szintén joé munkaeré valhat beldle a

szolgéltatasok terén.

A konfliktusok kapcsan érdemes emlitést tenniink a belsé konfliktusokrol is. Ez

a kognitiv disszonancia, amikor attitiidjeink, hiedelmeink és gondolataink ellentétben

allnak egymassal. Ezt a jelenséget Festinger kutatta, aki rajott arra, hogy tartésan nem

vagyunk képesek elviselni, ha ezek nincsenek 6sszhangban, hiszen akkor egy tartos

belso

fesziiltséggel kell a nap minden percében megbirkéznunk. Mindig arra

toreksziink, hogy gondolataink 6sszhangban legyenek a viselkedésiinkkel, kiilonben

kellemetleniil érezziink magunkat. Ekkor alakul ki a lelkiismeret-furdalas is. Ezt egy
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recepcids nap, mint nap atéli olyan helyzetekben, amikor példaul a vendég alaptalanul

panaszkodik, mégis neki kell igazat adni és bocsanatot kell kérni mindenért.

A konfliktus kezelésének egyik legfontosabb eszk6ze a kommunikacio. Minden
vendég felé kommunikalni kell azt, hogy a szallodaknak is célja, hogy 6 minden
percben elégedett legyen és érezze azt, hogy a szalloda torédik vele.

5.5. Minéségmenedzsment

A mindség ,,a szolgaltatas hasznossagat meghatdrozo tulajdonsagok egyiittes
hatdasfoka. A mindségmenedzsment az igénybe vevok szolgaltatasmindségraol alkotott
ertékitéleteinek stabilizalasaval és/vagy javitasaval fokozza az elégedettséget és igy
hozzdjarul az ujravasarlasi szandék erdsédéséhez.” (VERES Z. 2009 p.93-95) A
szallodai mindségmenedzsment legalapvetobb célja az elégedett vendég.

A szolgaltatasmindség legfobb paraméterei:
e Hitelesség — Jo hirneve van a szallodanak?
e Biztonsag — Esténként sétalhatok a szalloda koérnyékén?
e Hozzaférhet6ség — Konnyen eljutok a szallodaba?
¢ Kommunikacié — Ha problémam van, meghallgatnak?
e Igénybevevé megismerése — Torzsvendégként tartanak szamon?
o Kézzelfoghato tényezék — Milyen szolgaltatasokat nyujt a szalloda?
e Megbizhatosag — Azt kapom, amit foglalok?
e Reagalasi készség — Ha problémam adodik, gyorsan tudnak segiteni?
e Hozzaértés — Tudnak jo éttermet ajanlani?

e Udvariassag — Barmikor fordulok a recepciohoz, kedvesek lesznek velem?

A mindség javulasat és a vendégek elégedettségét is noveli, ha garanciakat
vallalunk, amelyek nem masok, mint a kompenzaciok. Ezeket a szallodak nem kozlik,
azonban a gyakorlatban 1éteznek. Erre egy jo példa, hogy ha a vendég arrol
panaszkodik, hogy hangos a szobaja, amennyiben a foglaltsag engedi, felajanlunk neki
egy masik szobat. Vigyazni kell azonban, hogy a vendégek ne hasznaljak ki tudatosan
a szallodaknak ezt a kompenzalasi hajlandosagat. Garanciavallalas lehet még az is, ha

a szalloda éttermében 6t percen beliil nem kapja meg a kavét, akkor nem kell fizetnie.
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5.6. Innovacio, fejlesztés

A jovébeli siker kulcsa a folyamatos fejlédés és alkalmazkodas a mindenkori
vendégek igényeihez. Ez jelentheti a szobak festését, j butorok vasarlasat, 0j
szolgaltatasok kinalasat. A jovében nagy valosziniiséggel el6térbe keriilnek majd a
kiilonbdz6 mobil applikaciok megjelenései, amivel ma mar tobb szalloda is
probalkozik. Ennek segitségével a vendég lefoglalhatja szobajat, be- és kicsekkolhat,
ételt rendelhet, jelezheti, mikor kér takaritast, ellenérizheti szamlajat, de akar még
chat-en keresztiil is kérhet kiilonb6z6 informaciokat. Az applikaciok sikerességének
nagy kérdése, hogy a vendégek a jovében mennyire fogjak igényelni a személyes
kapcsolatokat.

Az alkalmazottak fejlesztésérél sem szabad megfeledkezni. Ma mar nagyon
sikeressé valtak a kiilonb6z6 tréningek mind a vezeték, mind az alsobb beosztastiak
szamara. Ezek mind azért fontosak, hogy a varatlan szituaciokra a lehet6 legjobban
tudjunk reagalni. A leghasznosabb tovabbképzések ebben a szakmaban a
kommunikécio €s konfliktuskezelés, kiilonb6zd értékesitési stratégidk bemutatésa,
stressz-kezelés, vezet6i tréningek. Ezek mind a sajat személyes fejlédésiinket segitik
el6, amely altal magabiztosabbak, kiegyensulyozottabbak és sikeresebbek lesziink a

munkank soran ¢s a vendéggel szemben is.
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6. Az online média hatalma

Azt ma mar senki nem vitatja, hogy az emberek tobbsége a szallodai szoba

megvasarlasa el6tt az interneten szerez minél tobb informaciot, amely dontését segiti.

Az internet segitségével a legjobb szallodat tudja megtalalni, ami minden elvarasanak

megfelel. Mivel a szallodai szolgaltatast nem tudjuk elére kiprobalni, ezért a

szallodaknak kivalo lehetdség, hogy sajat vagy mas weblapokon bemutassak a

terméket, hogy meggy6zz¢ék jovobeli vendégeiket. Az online feliiletek lehetdséget

adnak, hogy képeket tegyiink fel, virtualis sétat tegyiink a szallodaban, programokat

¢s éttermeket ajanljunk a szalloda kornyékén.

Az internet adta lehet6ségek a szallodak marketingtevékenységét nagyban segitik.

Reklam ¢és hirdetés — Minden szallodanak sajat honlappal kell rendelkeznie,
ahol be tudjak mutatni a terméket és szolgaltatast. A honlap tartalma, a design
(szinek, képek, videok) befolyasolja a vendég véleményét a szallodarol. Ekkor
mar Ki lehet alakitani a pozitiv els6 benyomast.

A fogyasztok szolgalata — Az internet megjelenésének koszonhetéen a
szallodak szorosabb kapcsolatot tudnak kialakitani vendégeikkel. Ez azért
elengedhetetlen, mert az internetes vasarlok nagyon fontosnak tartjak az arat,
a mindséget, mig a markahiiség nem jellemz4. Az internet segitségével a
szallodak be tudjak vonni a vendégeket a szolgaltatasok kialakitasaba, igy
egyénre szabott lehetdségeket tudnak kinalni, az elutazast kovetéen a
vendégekkel kapcsolatban tudnak maradni, ezzel is eldsegitve a
visszatérésiiket.

Ertékesités — A vilaghalo a nap barmely érajaban elérhetd, igy a vilag barmely
pontjarél tudnak a szallodak foglalasokat fogadni. Az online értékesités esetén
fontos szempont a szolgaltatas pontos bemutatasa €s biztonsagi garanciak
kialakitasa. Az online feliileteken valo foglalas egyre népszeriibbé valik, ma
mar turistak millioi hasznaljak az OTA-k (Online Travel Agency, pl.
Booking.com) adta lehetéségeket, megszervezve sajat utazasukat.

Piackutatds — A vendégek kiilonbozo feliileteken véleményeket irhatnak
szallodai tartdzkodasukrol. Ez a szallodaknak a legolcsobb marketing eszkoz,
hiszen pontos és friss informaciokat kaphatnak a vendégeik véleményérol és

elvarasairol.
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Emlitést kell tenniink a Tripadvisor szerepérél a szallodaiparban. Ezen a
weboldalon tobb ezer értékeldé kommentet olvashatunk a szallodakrol.
Szakemberekkel folytatott interjum soran vilagossa valt, hogy mindegyikéjiiknek
nagyon fontosak a Tripadvisoron szereplé kommentek. Egyfelél ez a szallodaknak
egy nagyon jo visszajelzés a munkajukrol, masfeldl ez az egyik legolcsobb marketing
eszkoz a szalloda népszertsitésére. Nagyon kevés az olyan utazni vagyo, aki legalabb
egy par kommentet ne olvasna el arrdl a szallodarél, ahova megy.

A pozitivumok mellett negativ aspektusa is van ennek az online vilagnak. A
Tripadvisor egy nagyon bonyolult logaritmus alapjan rangsorolja a kommentek, igy
egyetlen rossz értékelés nagyon komoly visszaesést jelent a hotelek kozotti
rangsorban. Ez a mai ¢éles versenyben egy nagyon komoly hatranyt jelent, hiszen
sokkal szivesebben megyiink el egy olyan szallodaba, ami a Tripadvisor 4. helyén all,
mint a 16. helyen alléba. Ami igazan banto lehet a szallodasoknak, hogy gyakran az
értékelések nem tiikkrozik a valosagot, alaptalanok, vagy egy bizonyos hibarél nem a
szalloda tehet. Gyakorlatom soran talalkoztam ezzel a problémaval, amikor a vendég
egy nagyon pozitiv véleményt irt le a szallodarol, azonban a reptéren problémai
adodtak és ezért csak 4 ponttal értékelte a szallodat 5 pont helyett.

Nagyon nagy szerepe van a rossz véleményekre valo reagalasnak is. Ezeket
tobbnyire a General Managerek vagy vezet6i beosztasban dolgozé alkalmazottak
irjak. Sok mindent elarul a valasz stilusa és hangneme a szallodarol. Itt lehet6ség
nyilik arra, hogy az alaptalan vadakra reagaljanak, megnyugtatva potencialis vevdiket.
Ezért a valaszoknak is ugyan olyan fontos szerepet kell tulajdonitani, mint maganak
az értékelésnek.

Mara mar a vendégek rajottek arra, hogy a Tripadvisor mekkora hatalommal bir
és tudjak, hogy egy rossz kommenttel stilyos hatranyba hozzak a szallodat. Cselszové
vendégek ezt ki is hasznaljak gy, hogy zsarolassal fenyegetnek (ebben az esetben

példaul egy 1 pontot er6 kommenttel) valami kompenzacié reményében.
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7. Osszegzés

Dolgozatom célja az volt, hogy bemutassam a Budapestre érkez6 vendégeket
pszichologia megkozelitésboél. Ezt azért is tartottam fontosnak, hiszen mara mar
egyértelmiivé valt, hogy elégedett vendégek nélkiil nincs sikeres szalloda. A mai utazo
emberek mar élményeket keresnek és személyre szabott szolgaltatasokat, amelyekkel
szemben egyre nagyobb elvarasoknak kell megfelelni. Ahhoz, hogy ezeknek a magas
kovetelményeknek megfeleljiink, s6t, inkabb talteljesitsiik 6ket, elengedhetetlen,
hogy ismerjiik vendégeinket.

Emellett nagyon fontosnak tartottam, hogy emlitést tegyek azokrol az
Osszetevokrol, amelyek a vendégek eclégedettségét eredményezik. Ezek kozil is
kiemelkedének tartom a recepcidosok munkajat, de leginkabb a személyiségiiket.
Mindezek mellett a folyamatos fejlesztéseknek is oriasi szerepe van, hiszen rengeteg
uj szalloda nyilik, egyre tobb vendég érkezik igen magas igényekkel és elvarasokkal,
amelyeknek mind meg kell felelni, ha valaki versenyben akar maradni.
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Mellékletek

1. sz melléklet

Interja kérdések

a)
b)
c)
d)

e)
f)

9)
h)

Milyen a szalloda, hany szobas?

Vendégosszetétel — tudna-e jellemezni 6ket?

Miket csinalnak, hogy a vendéget lenyiig6zzEk?

Kérem, mondjon egy jo, egy rossz vagy valamilyen érdekes élményt,
torténetet vendégekkel kapcsolatban?

Mi az, amit a legtobbet dicsérnek a szallodaban a vendégek?

Mit gondol, mennyire befolyasolja a Tripadvisoron szereplé kommentek a
vendégek valasztasat?

Mit varnak el a recepciosoktol?

Kérem, mondjon 5 olyan emberi tulajdonsagot, ami egy recepciosnal
elengedhetetlen.

Milyen iranyba halad a szallodaipar a jovében?
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2. Sz melléklet

Interjuim helyszinei

Opera Garden Hotel & Apartments

Az Opera Garden Hotel & Apartments Budapest belvarosaban, az Operahaztol par
perc sétara, a Hajos utcaban talalhato. A szallodat egy bérlakasbol allo épiiletbdl
alakitottak ki. A szallodaban 35 egyedien kialakitott szoba talalhato, melyek koziil 5
apartmanként funkciondl. A szalloda jelenleg a Tripadvisor 9. helyezettje, A
Tripadvisor Travellers’ Choice 2015 7. helyezettje. Az vendégek visszajelzésébol az
latszik, hogy a szalloda remek elhelyezkedése miatt kivalo értékeléseket kap. Azonban

a legtobbet dicsért maga a recepciosok altal nyujtott szerviz.

Four Seasons Gresham Palace

A szalloda az 1907-ben épiilt Gresham Palotaban, a varos szivében talalhato. Az épiilet
eredetileg a londoni Gresham Biztosito Tarsasag budapesti kdozpontja volt. 2004 o6ta
azonban mar Four Seasons Hotelként mikodik, turistak és nézeléd6k ezreit fogadva.
A szalloda 179 szobaval és lakosztalyokkal rendelkezik, tobbek kozott itt talalhatod
Budapest legdragabb szobaja is.

A hotel jelenleg a Tripadvisor 2. helyén, a Travellers’ Choice 1. helyén all. Rengeteg
értékelést olvashatunk a szallodardl és szinte mindegyikben megemlitik a lenytigdz6

épliletet és a személyzetet, ezen beliil is a concierge csapatot.

Hotel Palazzo Zichy

A Hotel Palazzo Zichy eredetileg Grof Zichy Nandor lakhelyéiil szolgalt még a 19.
szazadban. A belvarosi palotaban 80 szobat alakitottak Ki konferencia teremmel,
internet sarokkal, fitness teremmel és lobby barral. A szalloda nem kimondottan a
belvarosban talalhat6, azonban mind a 3-as metr6, mind a 4-6-o0s villamos vonala par
percre talalhatdo a csendes kornyezettél. Sok kommentben emlitik meg a kivalod
szervizt, a reggeli valasztékot és az apro ,,meglepetéseket” mint, az ingyenes tea, kavé
¢s snackek kinalata délutan 5 oraig.

A Zichy szalloda a Tripadvisor eldkelé 3. helyén all, idonként megel6zve a Four
Seasons Gresham Palace-t. A Travellers’ Choice 2015 2. helyezettje.



51

Hotel Parlament

A Hotel Parlament Budapest belvarosaban a Kalman Imre utcaban talalhato. A
szalloda 64 minimal art stilusban berendezett szobaval rendelkezik. A szallodaban egy
bar, internet sarok, szauna és jakuzzi, illetve konyvtarszoba talalhato. 70 {6 részére
konferenciatermet is tudnak biztositani.

A Tripadvisor 7. helyezettje, a Travellers’ Choice ranglista 4. helyén all. A vendégek
visszajelzései alapjan elégedetten tavoznak, sokat dicsérik a helyszint, a személyzetet

és az ingyenes kavé, tea és snack kinalatot

Mamaison Hotel Andrassy

A Hotel Andrassy az Andrassy Gt mentén helyezkedik el, a nagykovetségek
szomszédsagaban. A szalloda ugyan nem kimondottan a belvarosban talalhato, de
konnyen megkdozelithetd innen, akar gyalog, akar tomegkozlekedéssel. A szallodat
1937-ben épitették Hajos Alfréd tervei alapjan, melyben 61 szobat és 7 lakosztalyt
alakitottak Ki. A szalloda sajat étteremmel is rendelkezik, melynek neve La Peirle
Noire.

A Tripadvisoron a 18. helyet foglalja el, a Travellers’ Choice 23. helyezettje. Az
értékelésekbol latszik, hogy a vendégek szeretik a szalloda helyszinét, ami egy
csendes kornyéknek szamit, nem messze a belvarostol. Ezen kiviil sokat dicsérték a

személyzetet és az altaluk nyujtott szervizt.

Mamaison Residence lzabella

A Residence lzabella a Hotel Andrassy testvére. A szalloda az Andrassy ut és 1zabella
utca talalkozasanal helyezkedik el, par perc sétara a foldalatti- és buszmegallotol. A
hotelben 38 apartman szobat alakitottak Ki, amelyek mindegyike konyhaval,
étkez6vel, nappali és haloszobaval felszerelt, igy tokéletes valasztas lehet hossza tava
vendégek elszallasolasara.

A Residence lzabella a Tripadvisor 32. helyezettje, a Travellers’ Choice 10. helyét
foglalja el. A vendégek nagyra értékelik a szalloda helyszinét, amely egy csendes és

nyugodt kdrnyezetet kinal nem messze a belvarostol.
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