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1. BEVEZETÉS

A vendégfogadás, vendégszeretet (angolul hospitality) a vendégek szívélyes és kellemes fogadása (Anić,  A horvát nyelv szótára). Ez magába foglalja a vendég és a vendégfogadó közötti viszonyt és folyamatokat, azaz a vendégszeretet gyakorlatát, a vendég, látogató és/vagy idegen fogadását, ellátását nagylelkű és szívélyes módon. A vendégfogadás leginkább a turistáknak nyújtott szolgáltatásokra irányul, és kulturális levárásnak és értéknek számít az etika keretein belül.
A természeti szépségek a mi turizmusunk legnagyobb előnye, és éppen erről ismernek fel minket leginkább a mi vendégeink. A gazdagságunk ennek a természetes kincsnek a sokféleségében és viszonylagos megőrzöttségében rejlik. A vendégek megelégedettségének vizsgálata során itt kapjuk a legjobb osztályzatokat. Viszont a turizmusunknak ezt a legnagyobb ütőerejét gyakran követi, mint legnagyobb veszély, a személyzet hiányos szaktudása és kedvessége, amit a vendégeink sem értékelnek túl magasra. Ezért sorsdöntően fontos objektíven áttekinteni erősségeinket/előnyeinket és gyengeségeinket, valamint az előttünk álló lehetőségeket, de a fenyegetéseket is, amelyekre komolyabban oda kell figyelni.

 Mindannyian néha tanúi vagyunk a túlzott támaszkodásnak a mi „hagyományos vendégszeretetünkre”, viszonyítva az őszintétlenségre, sőt irritáló profizmusra, amely annyira észrevehető a nyugati turisztikai eszményképünknél, mint amilyenek az osztrákok. No, többségünk éppen az ő háztartásaikban és gazdaságaikon nagyon jól érzik magukat, amelyek egyszerűen de célszerűen berendezettek,  és megfelelőek,  műszakilag hibátlanok az apartmanok. Köztudottan nem maradnak el a vendégszeretet jelei, mint a friss vagy szárított gyümölcs, haza italok… és természetesen a mosoly.

Az egy hét eltöltött idő után az idillikus természetben és rendezett/szervezett környezetben, magát a távozást is legtöbbször magas színvonalon, de ugyancsak melegen és személyesen „ledolgozzák”. Általában egy közös italfogyasztásról van szó (kávé vagy tea) a vendéggel, és a kötelező kérdéssel: „Mikor találkozunk újból?”. A vendég által adott válasz elegendő ok arra, hogy a vendéglátó elővegye a határidőnaplót és bejegyezze a mi következő időpontunkat. Összhangban a (z irodalomba ajánlott befejezésével ennek a (kereskedelmi) tranzakciónak, amely mindig (legalábbis úgy kellene, hogy legyen) az újnak a kezdetét jelenti, következnek a vendéglátó üdvözletei és jókívánságai a vendég születésnapjára, vallási vagy világi ünnepekre, Újévre…. Közvetlenül a lefoglalt időpont előtt a vendéglátó illedelmesen telefonon, vagy e-mailben megerősítést kér a lefoglalt időpontra.

Szinte öntudatlanul visszatérő vendégekké – tehát ügyfelekké válunk, de sokan közülünk még annál is többek leszünk – ajánljuk a vendéglátót, barátainkat is magunkkal hozzuk, ők pedig a bártok barátait is. Ily módon a háztartások/gazdaságok idegenforgalmi kapacitásai elegánsan telnek, az állandó vendégek pedig biztosítottak. Ugyanis mindannyian szeretjük újra átélni a kellemes élményeket és kerülni az ellenkezőket.

De mit jelent a „vendégszeretet” hazai módon? Vajon ez természetesség és spontaneitás vagy – egy pillanatban átmegy túlzott lazításba, ami az igényesebb vendég részére úgy tűnhet, mint rendezetlenség, nem kielégítő szervezettség, illetve megbocsáthatatlan elhanyagolása a vendégnek. Egyes vendégek sőt panaszkodnak a durvaságra, kedvesség hiányára, de leginkább az érdektelenségre irántuk és igényeik iránt …

Ezen modul tartalma alkalmazkodik az oktatás résztvevőihez – falusi családi gazdaságok tulajdonosaihoz a falusi vidékeken. Jelen modul összeállításánál felhasználtuk a fókuszcsoportok és műhelyek kutatásainak eredményeit (Pélmonostor, 2007. szeptember)  

Ezen modul célja megmagyarázni a vendégfogadás (és vendégszeretet), fogalmát kezdve a jelentésétől a történelmi nyomokon keresztül egészen a konkrét eredményekig, amelyekhez a fókusz csoportok módszerével jutottunk a projektben résztvevő három megye, Kapronca-Kőrös, Verőce-Pozsega és Eszék-Baranja területén.

A modul szakmai része kommunikációs ismereteket és képességeket tartalmaz, amelyeket a résztvevőknek el kellene sajátítaniuk a modul meghallgatásának a végén. Alapvető kommunikációs ismeretekről és képességekről van szó: beszédről, tehát verbális kommunikációról a vendéggel való értekezés során, éspedig közvetlen módon – „szemtől szembe”, valamint közvetett módon, tehát média által: telefonon, számítógépen/PC-n elektronikus levelezés/e-mail formájában (mint hibrid formájában az elektronikus és írott levelezésnek).

Itt van még az elkerülhetetlen és túlnyomórészt jelen levő nem verbális kommunikáció, tehát a „testbeszéd”, ami még fontosabb, ha idegen vendégek vannak, tehát a nyelvi különbségek akadályt jelentenek a kommunikáció során.

Feldolgoztuk az egyéb kategóriákat is, amelyek részét képezik a vendég élményének, éspedig: ügyesség és szükséges képességek, baráti viszonyulás, közelség és közvetlenség, kedvesség, rugalmasság, személyesség, tolerancia, felelősségtudat, megbízhatóság, integrálódás/beilleszkedés, gyorsaság, vendégtudat és helyi információk rendelkezésre állása.
A Zárszó megkíséreli egyesíteni és kielemezni a válaszokat arra a kérdésre, hogy hogyan lehetünk hatékonyabbak és szakszerűbbek, miközben nem veszítjük el a hagyományos kedvességet, amire annyira hivatkozunk.

Annak érdekében, hogy a résztvevők jobban belekapcsolódjanak az oktatásba, gyakorlatokat és ellenőrzéseket javasoltunk neki, annak érdekében, hogy a jelenlegi kiindulópontról, ahol most vannak, elmozduljanak arra a pontra, hol szeretnének lenni egy olyan képzés által, ami választ ad arra kérdésre: hogyan eljutni oda.

A felsorolt szakirodalom egyúttal javaslat azok számára, akik többet akarnak dolgozni önmaguknál fejlesztve a kommunikációs készségeket (is).

2. Vendégfogadás (A MODUL SZAKMAI RÉSZE)

2.1. A vendégfogadásról – történelmi visszatekintés
Ősidőktől fogva a vendégfogadásnak nagy jelentőséget tulajdonítottak. Még a régi Görögöknél erénynek számított, és nagy jelentősége volt az idegenekhez való viszonyulásnak. Nem volt szokatlan meghívni az idegent a házba és megkínálni étellel, itallal.
A vendégfogadás értelme, amint a szó jelentése is mondja, a vendég és a vendégfogadó kiegyenlítődése volt, miközben olyan érzése keletkezett, hogy biztonságban és gondviselés alatt van, és a vendégfogadást követően elvezetik, vagy elirányítják a következő célállomásra.

A történelmi feljegyzésekben sok nyoma van a vendégfogadásnak, de különösen érdekesek azok amelyeket a Bonton című könyvben (Einmaleins des Guten Tons) dr.Gertrud Oheim megemlít, mint Julis Cézár (100-44g.) római hadvezér és államfő valamint Tacitus római császár (200-276g.) észrevételeiként említ a vendégfogadásról, mint erényről. Az Edda régi irodalom gyűjteményében, mely a 11. és 12. századból származik, úgy említik a vendéglátást, mint viselkedést a vendéggel szemben, hangsúlyozva a vendégnek nyújtandó elsőbbséget, rang, illetve a vendég fontosságának kritériuma szerint. 
Keret
A “A kultúra és szokások története”-ben Johann Scherr beszél a vendégfogadásról a középkori városokban, és az alábbiakat mondja: 

“Amikor az őr az őrtorony magasságából jelezte, hogy valamilyen vendég közeledik, a városi urak azonnal felkészültek hogy a tiszteletadás szabályai szerint fogadják. A díszcsarnokban a vendéglátó felesége vagy lány megkínálta a vendéget, amint az leszállt a lóról, segített levenni neki a nehéz felszerelést, amit magán hordott és a ruhásszekrényből adott neki új, tiszta öltözéket. 

Ezt követően a vendéget megkínálták valamilyen üdítő itallal és fürdőt készítettek számára. Amikor ezzel végzett, beilleszkedett a családi körbe, ahol viszont már készen állt a vacsora. A vendég megtisztelő helyett kapott a vendégfogadóval szemben. A vendégfogadó felesége – amennyiben nem volt, akkor a legidősebb lánya – mellé ült, hogy felszolgálhassa az ételt és vagdalja a húst, illetve kínálja az italt”.

A vendégfogadás, vendégszeretet (angolul hospitality) Anić: A horvát nyelv szótára szerint, a vendégek szívélyes és kellemes fogadása. Ez magába foglalja a vendég és a vendégfogadó közötti viszonyt és folyamatokat, azaz a vendégszeretet gyakorlatát, a vendég, látogató és/vagy idegen fogadását, ellátását nagylelkű és szívélyes módon. A vendégfogadás leginkább a turistáknak nyújtott szolgáltatásokra irányul, és kulturális levárásnak és értéknek számít az etika keretein belül.
2.2. A vendég bevárása 

Turisták  olyan utasok, kirándulók, idegenek, akik különböző okoknál fogva utaznak – pihenés, tanulás, izgalom, és mind inkább – élményszerzés céljából. Ily módon a turizmus szolgáltató tevékenységből egyre inkább átalakul élményszerzési tevékenységbe, melyben egyre nagyobb szerepe van a szórakozásnak, izgalomnak és új ismeretek szerzésének. A vendégtudat és igényeinek a tudata kulcsszerepet játszik a gazdaság fejlődésében, ők pedig – a vendégek egyre válogatósabbak, egyre nagyobbak az elvárásaik – valami (még) meg nem történt után vágynak, egyedi és megismételhetetlen után. 

Ez egyre nagyobb igényeket támaszt a vendéglátók iránt, akiknek teljesíteniük kell ezeket a (jelentős) elvárásokat, ha azt szeretnék, hogy a vendégek visszatérjenek hozzájuk, azaz ügyfelekké váljanak és hogy ajánlják őket barátaiknak. Megfelelően felszerelt létesítmények, hazai (lehetőség szerint környezetbarát módon megtermelt ételek, tiszta természet, megőrzött és jól bemutatott kulturális háttér és kísérő tevékenységek mellett – a vendégfogadás a kulcseleme a nyerő kombinációnak a vendég megelégedettségére. 

A helyszíni kutatás a három megye területén (Kapronca-Kőrös, Verőce-Pozsega és Eszék-Baranja), fókuszcsoportok bevetésével kimutatta, hogy a vendégfogadás az alábbi asszociációkat kelti: 

· mosoly
· a vendégről való gondoskodás érkezésétől a távozásáig
· az érzés, hogy ő – a vendég fontos személy, nem pedig olyan aki a vendégfogadót zavarja, azaz érezze magát otthon is minden pillanatban bármilyen oknál fogva a vendéglátóhoz fordulhasson
· a vendéglátó aktív viszonyulása (a vendéghez) különböző érdekes tartalmak által, tájékoztatás mindenről, ami érdekli, utalás a helyi érdekességekre, szükséges kiadványok beszerzése (a környék térlépe…), és hasonló dolgok, amelyek feltételezik a vendégfogadó felkészülését és tájékozódását is
· elsősorban a háztartási munka, ami a vendég számára családi hangulatot biztosít
· a hagyományos és üzleti viszonyulás integrálódása a vendég iránt
· a vendéghez való viszonyulás összessége „Abszolút minden – a telefonon történő megbeszéléstől az integetésig a búcsúzáskor” (fókusz csoportok) 
· pozitív viszonyulás a vendéhez – tehát figyelembe vétel nem elhanyagolás/elutasítás az igényei iránt – “A vendégnek egyik kérdésére sem válaszolok nemmel” (fókusz csoportok)

· adagolt figyelmesség a vendég iránt  – azaz mértéktartás (vendégfogadás mint a „megérzés” tárgya – fókusz csoportok) 

· a vendég visszatérése a legjobb bizonyíték – a helyes viszonyulás elismerése  hozzá – a vendéghez (“az állandó vendég mint barát” – fókusz csoportok)…

A vendég elégedettségének összerakó játékába beletartoznak az alábbiak: 

· Ügyesség és szükséges képességek
A vendéglátás és a túrizmus olyan foglalkozások, amelyben az emberek kizárólag a másokkal – vendégekkel történő kommunikációs készségükből élnek. Ezért a megfelelő viselkedési szabályok – illemtan – a viszonyulás alapja, függetlenül attól, hogy a vendégfogadó a vendéget közvetlenül kiszolgálja az étteremben, vagy a recepción. Egyszerűen szakszerű viszonyról van szó, a szakma szabályai szerint. Éppen ezért a kommunikációs készség teszi ki ennek a modulnak a legnagyobb részét.
· Baráti viszonyulás                                                                                         
· A magánszállásokon a vendégek elvárásai a vendégfogadó viszonyulása tekintetében nagyobbak, mint a szállodák esetében. Ugyanis a vendégek gyakran (joggal) úgy tekintik, hogy a vendégfogadó tud (és köteles) több figyelmet fordítani rá, mint a szállodai személyzet. A vendég elvárja, hogy kedvében járjanak és hogy (amennyiben erre érdeklődést mutat), bevonják a gazdaság életébe. 

· Közvetlenség és kellemes viszonyulás
A fentiek feltételezik a közvetlenséget és kellemes viszonyulást. “A turisztikai dolgozó, mindent ami tesz, természetesen és őszintén kell, hogy tegye ami annyit jelent, hogy a viselkedésének tükröznie kell a tényleges szándékát, hogy segítsen a vendégnek. Amennyiben szeretem a munkámat, nem kell félnem az erőltetett és természetellenes viselkedéstől” (Belić, Š. “Vendégszeretet a vendéglátásban és turizmusban”). A fent említett viselkedésmódok által közeli kapcsolatba kerülünk a vendéggel, de (újból) a közelség fokát ő - a vendég határozza meg.

· Kedvesség
A kínai közmondás azt mondja, hogy a kedvesség erősebb a törvénynél. Az magába foglalja az apró, nem kötelező figyelmességi jeleket – jó étvágyat kívánni, kellemes napot, érdeklődni az elégedettség iránt (étkezés, a vendéglátó, a kirándulás….). A kedvesség ugyanakkor feltételezi a vidám arckifejezést, a mosolyt, kellemes hangnemet...

“...a szállodai és éttermi iparban csak azok dolgozhatnak, akik szeretik az embereket, lendületet visznek be a munkába, azok a vidámak és mosolygósak, akik kinézetükkel és viselkedésükkel pozitív hatást váltanak ki a vendégekből.” (Belić,Š: ibid.) 

· Rugalmasság

· A szűkebb (gazdaság, ahol a szállás van) és bővebb (helység és környezet) értelemben vett vendéglátótól sokat várnak el, többek között az alkalmazkodást a megváltozott igényekhez is. Ugyanis a változások korát éljük, és semmi sem statikus – ezáltal a vendégek elvárásai és kívánságai sem. A vendéglátó feladata nemcsak az alkalmazkodás ezen elvárásokhoz, hanem ezek előrelátása, hogy felkészülhessen az alkalmazkodásra. Mivel a vendég a „vendéglátó bére”, legfontosabb, hogy ő – a vendég elégedett legyen.
· Magánjog
A vendég úgy jön a gazdaságra, mint a saját második átmeneti otthonába és ott többek között levárja, hogy megvédjék személyességét. A házi rend figyelembe vétele és betartása mellett – a viszonylagos csend és nyugalom a gazdaság közös helyiségeiben, ez magába foglalja a személyzet visszafogottságát a vendégekkel való kommunikáció során. Ezzel szemben a vendég személyességének minden megsértése elégedetlenséget válthat ki a teljes kiszolgálás tekintetében.  

· Személyesség
· A cégeket (gazdaságokat) az emberek képezik, és éppen ők a szolgáltatás nem anyagi része – azaz a legfontosabb része. A turisztikai és vendéglátó-ipari dolgozók olyanok kellenének, hogy legyenek, akik szeretik az embereket, és ezt bizonyítják is szakmai, de egyidejűleg személyes fellépéssel, amely kifejezi a vendég iránti őszinte érdeklődést. A közismert Önéletrajz című könyvében a 20. század legendás menedzsere Lee Iaccoca emlegeti édesapjának a gyakorlatát, aki vendéglátós volt, aki azonnal elbocsátott minden alkalmazottat, aki durva volt a vendégekkel, és mindig megjegyezte: „Bármennyire is jó, nem dolgozhat itt, mert elűzi a vendégeket”. 

· Tolerancia
Tolerancia az tűrőképesség mások véleménye és meggyőződése iránt, azaz mások figyelembe vétele. A vendégek elsősorban toleranciát várnak el olyan másságok iránt, amelyek más kultúrákból származnak. 

Keret: 

A Nobel-díjas Tenzin Gyatso, közismertebb mint Dalaj Lama, Zágrábi látogatása során 2002. júniusában beszédet tartott a toleranciáról, melyben hangsúlyozta:

“A tolerancia mások tiszteletének a következménye, azok tiszteletének, akik velünk szemben igazságtalanok voltak.

A tolerancia azt jelenti, hogy nem vagyunk hajlamosak a haragra és a szándékra, hogy másokat megsértsünk. Lehet negatív érzésünk az iránt, amit más megtett, a cselekménye iránt, de nem az elkövető, tehát a személy iránt.

Meg kell őriznünk nyugalmunkat, mert csak így láthatjuk be döntéseink rövid távú és hosszú távú hatásait.

A nyugodt elme arra jó, hogy irányíthassuk életünket és megoldjuk a problémákat.” 

· Felelősség
Amikor a gazdaságra, mint átmeneti otthonukba jönnek, a vendégek többsége lazítani kíván, és ez (többek között) azt jelenti, hogy átengedik magukat a vendéglátó gondviselésének. Ezért a vendéglátónak felelőssége van a vendég iránt és a (marketing üzenetek által létrejött) elvárásai iránt. Amit a vendég semmiképpen nem akar hallani, az az iránta való felelősség visszautasítása, a vagyontárgyai iránt, az (elveszett) ideje iránt...

· Megbízhatóság
A megbízhatóság olyan tulajdonság, amelyet a vendégek alapvetőnek tartanak és feltétlenül elvárják a vendéglátótól – és amiért végső soron – fizetnek. Ezért, amennyiben a vendég valamilyen információt vagy tanácsot kér, helyes és telje körű választ kell kapnia, nem pedig megkísérelni lerázni, vagy megbízhatatlan információval szolgálni. Amennyiben valamit nem tudunk, vagy nem vagyunk teljesen biztosak, a vendég nem fogja rossz néven venni, ha mosolyogva azt válaszoljuk, hogy (ideális esetben) azonnal utána nézünk az információnak.

· Gondviselés
Az ügyfél/vendég és elégedettsége iránti gondviselés az egyik kulcspont a mai marketingben. Ezt a gondviselést számtalan módon kifejezhetjük, kérdezéstechnika által, mint pl.: tetszik-e a szállás, a szobában minden megfelel-e az elvárásoknak, miben segíthetek még, van meg olyan amit önért megtehetek...?

Természetesen a kérdésekkel is óvatosnak kell lenni, és a vendég viselkedése a legjobb mutatója annak, hogy azok megfelelőek-e vagy sem.

· Beilleszkedés/integrálódás
A vendégek többsége be akar illeszkedni abba a környezetbe, amelyet tudatosan választottak átmeneti otthonuknak. Tehát fontos számukra hogy elfogadják őket (másságukkal együtt) és bevonják őket minden tevékenységbe, amelyet ők – a vendégek szívesen csinálnának. Minden kizárás és a „TI” és „MI” megosztás nem kívánatos. Ezért a vendégekkel, az egyik domináns marketing elv szerint (Relationship marketing/ Viszonyok marketingje) közösségi és partnerségi viszonyt kell kialakítani.

· Gyorsaság
· A gyorsaság a következő kategória, amelyet a vendég mindig elvár. A kérdésre való válaszadás teljessége és gyorsasága, a gyorsaság és pontosság a vendég kiszolgálásában, a panaszok rendezésének gyorsasága…., ezek olyan feltételek, amelyek nélkül (hosszú távon) nem lehet fennmaradni. Amennyiben valamilyen oknál fogva nem tudjuk kiszolgálni a vendéget és erre várnia kell, ezt közölni kell vele. Nincs rosszabb a várakozásnál, ami magában véve idegesítő és gondviselés hiányát és érdektelenséget jelent a vendég iránt, egyúttal ez számára időveszteség. Emellett a vendég legtöbbször nem tudja -–ha nem közöljük vele -–hogy miért vár valamire vagy valakire. Ezért, ha már várnia kell, elnézéskérés mellett, közölni kell, hogy miért kell várnia és meddig fog ez tartani, esetleg felajánlani számára más lehetőséget (jöjjön később, valamit kér-e helyettesítésként, stb.).

· Vendégtudat
Tény az, hogy a vendég a mi bérünk, a megelégedett vendég pedig a hosszú távú fennmaradásunk garanciája, mert feltételezhető, hogy vissza fog térni sőt barátoknak, a barátok barátainak is javasolni fog minket. Fontos megérteni azt a tényt, hogy mi tőlük függünk, és nem (annyira) ő tőlünk. Ezért minden óhaja – a vendéglátónak parancs kell, hogy legyen, amit teljesíteni kell, örömmel és a cél – a vendég elégedettségének a tudatában. Ezért a vendéggel nem kell vitatkozni és ellenszegülni, hanem megtenni minden annak érdekében, hogy nálunk elégedett legyen, az maradjon és (tőlünk) így távozzon. 

· Helyi információk
Amellett, hogy a vendég a gazdaságon vendégeskedik, őt érdeklik a rendezvények és események a közelebbi és távolabbi környezetben. Ezért a túrizmussal és vendéglátással foglalkozó emberek a környezetükben elöljárók és példamutatók kell, hogy legyenek a jó modornak, elkötelezettek legyenek a helység rendezése iránt, a kulturális magatartás szabványainak bevezetése és betartása iránt, kezdve a turistaszövetségtől a helyi bolton, vendéglátó egységeken, postán, rendőrségen át...  

Vendégeik számára biztosítaniuk kell a bemutató anyagokat a helységről és a környezetről, és a turisztikai dolgozókkal együttműködve javasolni és tartalommal feltölteni a kirándulásokat, látogatásokat a rendezvényekre, stb.

2.3. A vendéglátó szükséges kommunikációs készségei
Az összes eddig említett asszociáció a vendégfogadással kapcsolatban utal a feltétlenül szükséges kommunikációs készségekre a vendégekkel. Ugyanis a vendégfogadás elsősorban kommunikáció a vendégekkel, látogatókkal. 
A kommunikáció kölcsönös megértés, azaz információk, üzenetek és tapasztalatok átvitele, valamint új ötletek létrehozása megbeszéléssel, vélemények, érvek egyeztetésével, sőt megdöntésével. Ez a vendéglátó elengedhetetlen készsége, aki iránt nagyok az elvárások. A falusi háztartási gazdaságok házigazdái az alábbi módokon kommunikálnak vendégeikkel: 

· közvetlenül (szemtől szembe) és közvetetten (telefonon, elektronikus postával/ e-mailben)

· szóban (szemtől szembe, telefonon…) és írásban (elektronikus és hagyományos posta által)

· szavakkal (verbálisan) és testbeszédben (nonverbélisan)

· formálisan/ üzletileg és nem formálisan/ személyesen (ún. csevegéssel…)

· függőlegesen (vendég – mint felsőbb hierarchikus szint) de néha az állandó, visszatérő vendégekkel vízszintesen, tehát egyenrangúan.

Emellett a vendégekkel kétirányúan, tehát interaktívan kellene kommunikálni, és kerülni minden monológ formát az ő állandó bevonásuk nélkül (pl. kérdésekkel).  

A leggyakoribb és elkerülhetetlen módja a vendéglátó és a vendég közötti kommunikációnak a szóbeli közvetett kommunikáció telefonon, elektronikus levelezéssel és közvetlen kapcsolatban – beszélgetéssel.

2.3.1.Telefonbeszélgetés – első benyomás 

A régi közmondás azt mondja, hogy senkinek sem adódik második alkalma a jó első jó benyomásra. A vendéggel történő kommunikáció általában telefonon kezdődik, amikor a leendő vendég, miután megkapta ajánlatunkat (web-oldal, hirdetés, katalógus, személyes ajánlás …. által), jelentkezik és további információkat kér. Elég néhány másodperc ahhoz, hogy a telefonos beszélgetőtárs első benyomást nyerjen rólunk és gazdaságunkról. 

Ezért egy gyakori tanács, amelyet a tanácsadók gyakran tanácsolnak ügyfeleiknek, hogy időnként hívják fel a céget, a mi esetünkben a gazdaságot (lehetőleg megváltoztatott hangon, vagy zsebkendőn keresztül), azzal a kizárólagos céllal, hogy megtudják milyen benyomást hagyott a telefonbeszélgetés a vendégre/ügyfélre. Mások erre titkos vevőket alkalmaznak, akik ellenőrzik a telefonos kommunikációt is.

Mivel a telefonos kommunikáció közvetett, tehát média által és nem teljes körű, mert hiányzik a domináns vizuális összetevő – ezért a készülékre való jelentkezés minden részlete kritikus, amit sokszor könnyedén veszünk. Vizuális kapcsolat – tehát kép nélküli – kapcsolat hiányában, a teljes kommunikáció a hangokon – szavakon, hangon, hangi kifejezésmódon alapul, ami lehetőséget ad arra, hogy ugyanazon tartalmat másképp értelmezzük. 

A hatékony telefonálás folyamata – előkészület
Függetlenül a nagyságtól, sok cég, illetve vállalkozás rendelkezik előírt telefonálási móddal, ezt tartalmazza a külső és belső kommunikációról szóló kódex/szabályzat. Ezen kódexek tartalmazzák a bemutatkozás és telefonbeszélgetések kötelező és javasolt folyamatát, sokszor ezt követéssel és felvételezéssel, illetve visszahallgatással  támogatják.

Ahhoz, hogy a telefonbeszélgetés hatékony legyen, szükséges a jó előkészület. Az feltételezi a kommunikációs cél ismeretét, tehát azt, amiről a leendő vagy tényleges vendéggel beszélni akarunk, és amit ezzel el akarunk érni – pl. konstruktív információt kapni vagy átadni, vagy jó benyomással lenni a leendő vendégre... Eközben nagyon fontos tudatában lenni, hogy ki hív minket (illetve mi kit hívunk) – ki a beszélgető partnerünk, akinek pozitív elvárásai vannak az adott beszélgetéssel szemben. Itt jelen van az öntudat is – saját fontosságunknak és jelentőségünknek a tudata, és a kommunikációs folyamat fontosságának a tudata a vendég/ügyfél megelégedettsége érdekében a gazdaság/háztartás javára...

Amennyiben mi vagyunk a hívó fél, ajánlatos elkészíteni egy kerettervet, azaz forgatókönyvet, amely tartalmazza a hívás okát (válasz e-mailre, kérdésre, foglalás visszaigazolás, stb.). A hívás hatékonyságát növeli az írószer is, amely kéznél van, ami lehetővé teszi a szükséges információk feljegyzését és megakadályozza azok félreértését és téves továbbítását. Itt van még az adatbázisokhoz és információkhoz való hozzáférés, annak érdekében, hogy minél rövidebb idő alatt feltehessük a célratörő kérdést (ha mi hívunk), vagy minél pontosabb választ tudjunk adni (ha minket hívtak).

Annak érdekében, hogy ebben minél jobb minőséget nyújtsunk, javasolt önmagunknak feltenni olyan kérdéseket, mint pl.: kivel beszélgetek, az mit vár el tőlem, milyen a személyisége, illetve milyen információkkal tudok legtöbbet segíteni.

A hatékony telefonálás folyamata – beszélgetés
A telefonálási kódexek/szabályok többsége magába foglalja azt, hogy amikor minket hívnak, minél előbb jelentkeznünk kell, legkésőbb a harmadik csengésig, ez üzleti hozzáállást tükröz. Ezután következik az üdvözlés (pl. Jó napot...) és a bemutatkozás (családi név, utónév, vagy a kettő kombinációja) valamint a rövid kedves bevezetés ( pl. miben segíthetek, parancsoljon...). Ezt az a tevékenység követi, amit aktív hallgatásnak nevezünk, azzal a céllal, hogy megállapítsuk a hívó/vendég kilétét, illetve a hívás célját. Magát a beszélgetést célszerű kérdésekkel iránytani, amelyek segítik a jobb érthetőséget. Itt van még a hasznos belső adatbázisok használata (árak, árfolyamok, kapacitás, távolság...), amelyek javítják a vendégnek – beszélőtársnak adott válaszok minőségét.

A leghatékonyabb beszélgetési módszer a közeledés a beszélőtárshoz/vendéghez, azaz beszélgetés az ő nyelvén (pl. az osztrákkal németül, esetleg angolul...), illetve a kapcsolat építése úgynevezett tükrözés által, azonos vagy hasonló kifejezések alkalmazásával.

A beszélőtárssal való kapcsolatépítés a beszélőtárs nevének használatával is történik, amit (emiatt) mindjárt az elején fel kell jegyezni. Ugyancsak fontos állandóan információkkal szolgálni és visszajelzést kérni a beszélőtárstól ( pl. „Igen, értem”, „Rendben”, stb.…).

Mivel hiányos kommunikációról van szó (vizuális dimenzió nélkül), gyakrabban szükséges ellenőrizni az egyértelműséget (pl. Tehát ön azt akarja, hogy … ), miközben ajánlatos beleélni magát a beszélgetőtárs helyzetébe, azaz empátiakészséget tanúsítani. Ezzel összefügg a kedvesség is, ami ingyen van, de (éppen ezért) felbecsülhetetlen értéket képvisel. 

A hatékony telefonálás folyamata – a hívás befejezése
A telefonbeszélgetés befejezésekor ajánlatos összegezni a főbb pontokat, hogy ellenőrizzük a kölcsönös egyértelműséget. Ugyancsak fontos megbeszélni a következő lépéseket, amelyek a témához kapcsolódnak, valamint meggyőződni a beszélgetőtárs megelégedettségéről. 

A hívás végén következik a köszönet a hívásért, esetleg a pozitív kimenetel – mielőbbi találkozás a gazdaságon, vagy jövőre, stb. - iránti kívánság kifejezése. A beszélgetést szívélyes záró üdvözlettel fejezzük be.

Magát a beszélgetést áttekinthetően és egyértelműen kell folytatni, kihangsúlyozva a konkrét lépések javaslatait, amelyeket mindkét félnek meg kell tenni. Eközben a kötelező kedvesség mellet ajánlatos az őszinteség, érdekeltség és kedves fellépés.

A hívást követően ajánlatos áttekinteni és tisztázni a jegyzeteket, a megbeszélt intézkedések megtétele érdekében. A tanulás, továbbfejlődés és minőségjavítás érdekében javasolt kielemezni a beszélgetést, a jó és rossz ismeretében (lásd az 1. sz. Gyakorlatot – gyengeségeim és erősségeim telefonáláskor)

Telefonálás közben használt kifejezések
Telefonálás közben, amikor hiányzik a vizuális kommunikáció, az 55%, különös fontos a szavak megválogatása. Az illedelmes viselkedés ugyanis feltételezi a helyes szóhasználatot.

Telefonálás közben a szavak legyenek képletesek, tehát leíróak, minél egyértelműebbek és általánosan érthetőek, hogy elkerüljük a félreértést a beszélőtárssal/vendéggel. 

1. Ábra: A verbális és nonverbális kommunikáció aránya /College University L.A. - A.Mehrabian
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Izgled i ponašanje=kinézet és viselkedés
Ha megnevezésekről, nevekről, címekről, számokról és adatokról van szó, célszerű betűzni és szükség szerint ellenőrzés céljából megismételni. 

Nem ajánlatos a beszélőtárs után ismételni, illetve az ő szavait és/vagy mondatait befejezni, és ajánlatos kerülni a tagadásokat, általában a negatív szavakat, mint pl. nem tudom, nem akarom, sem pedig a „de” kötőszót, vagy a miért „kérdőszót”...

Példa:  Üdvözlés, bemutatkozás
My name is Bond, James Bond…egyike a legismertebb (telefonos) bemutatkozásnak.

Amennyiben mi hívjuk a beszélőtársat, ajánlatos az alábbi:

· Üdvözlés – pl. Jó napot...

· Bemutatkozás családi és utónévvel – pl. Én vagyok James Bond, vagy a nevem James Bond...

· A konkrét gazdaság megnevezése –pl. Földi paradicsom
· a beszélgetés célja – pl. foglalás ellenőrzése
· esetleg egy rövid «csevegés» - pl. Hogy tetszik lenni?
Ha minket hívnak 

· üdvözlés - pl. Jó napot...

· A konkrét gazdaság megnevezése –pl. Földi paradicsom
· A felhívott személy családi és utóneve –Pl. Mária vagyok
Példa: Telefonos illemtan (szokásos helyzetek)

1. Felkészülés-ok, cél, személy, jegyzetek
2. Bemutatkozás + Üdvözlés: Jó napot, a nevem (családi és utónév) , a (gazdaság megnevezése)-ról ...Kérem a (családi név) urat/hölgyet
2. Bevezetés:... Annak kapcsán hívom...

3. Akció: Mi ...-i falusi gazdaság vagyunk
4. Konkrét megbeszélés: szeretnénk elküldeni katalógusunkat,... utalni a web-oldalunkra,... visszajelezni foglalását... 

5. Üdvözlet - befejezés: + köszönet a rászánt időért 

+ 

Telefonos illemtan (különleges helyzetek)

Szakadás
Ha a vonal megszakadt, mindig az hív újra aki eredetileg hívott, a másik fél várja a hívást. Ellenkező esetben előfordulhat, hogy mindkét fél egyidejűleg hív, és nem hozható létre kapcsolat. 

Üzenetek
Ajánlatos mindig előre előkészíteni az üzenet szövegét, amennyiben a keresett személy nem érhető el és más valaki jelentkezik az adott leendő vendégünk családjából, az turistairodából, vagy üzenetrögzítő jelentkezik. Az üzenet legyen rövid és egyértelmű, az üzenő nevével, esetleg a küldés idejével és a rövid tartalommal. 

Példa:  Telefonos üzenetek
Jó napot, én Kovács Mária vagyok a Földi paradicsom falusi gazdaságról (helység + külföldieknek hozzátenni Magyarországról) és örömmel értesítem, hogy elfogadtuk foglalását az (konkrét időpont) időpontra. Örülünk önök látogatásának és jó utat kívánunk önöknek. A mielőbbi viszont látásra.

Jelentkezés/ visszajelzés
Amennyiben üzenetet kaptunk, mert nem abban a pillanatban nem voltunk elérhetők, vagy nem rendelkeztünk a kért információval, mielőbb vissza kell jeleznünk, illetve viszonozni a telefonhívást.

Hangerő
A telefonbeszélgetés során figyelmet kell fordítani a hangerőre. Ez különösen akkor fontos, ha recepcióról jelentkezünk, vagy olyan helyről, amelynek az a szerepe. Ez általában az a hely, ahol a legnagyobb a vendégforgalom és nem illik (mert zavarja a csendet, amiért a vendégek jöttek) túl hangosan beszélni. Más emberek igényei és kívánságai iránti gondviselés a szolgáltatóiparban jelen kell, hogy legyen minden kommunikációs formában. Amennyiben a beszélgetőtárs a vonal másik végén gyengébben hall, próbáljunk átmenni másik (kevésbe forgalmas) helyiségbe, vagy javasoljuk, hogy visszahívjuk rövid időn belül egy csendesebb helyről. 

Jelentkezés más nevében
Amennyiben a gazdaság valamelyik alkalmazottja a tulajdonos személyes/közvetlen telefonjára jelentkezik, ezt a beszélgetőtársnak azonnal tudomásul kell, hogy adja, pl. 

Példa: “Kovács úr telefonja, ön Császár Istvánnal beszél, tessék”

1: Gyakorlat: teszt

2 Gyakorlat: Belső SWOT – Erősségeim és gyengeségeim telefonáláskor
2.3.2. Elektronikus levél/ e-mail- előnyök és csapdák 
A telefon mellett, a vendégekkel történő kommunikáció leginkább elektronikus levél/e-mail által történik. A Piackutató Intézet adatai szerint az Internet felhasználók több mint 60 %-a éppen az elektronikus levelezés céljára használja (Horvátországi adatok, ford. megj). 

Maga az elnevezés, elektronikus levelezés hibrid formára utal, ami két médiumot egyesít – elektronikus médiát, a telefont és a hagyományos levelezést, tehát a postát. Amellett, hogy új (hibrid) médiumról van szó, az elektronikus postában átfonódik két fajta kommunikáció, szóbeli és írásos. A két médium ilyen jellegű kettős összefonódása és a két fajta kommunikáció sok előnnyel jár, de sok csapdát is rejthet magában.

Gyorsaság

Az elektronikus posta egyik alapvető jellemzője a gyorsaság, de éppen emiatt kevesebb formalitást tartalmaz. Az elektronikus posta gyorsasága szinte azonnali reagálást tesz lehetővé, ami másodpercekben, esetleg percekben mérhető.  

Nagy számú lehetőség
Az elektronikus posta nagy számú lehetőséget nyújt. A hagyományos olvasás, tárolás és küldés mellett itt van a továbbítás / forward, válaszadás egyéneknek és/vagy vendégcsoportoknak, üzenet fogadásának visszaigazolása …

Gazdaságosság
A gyorsaság mellett nem szabad megfeledkezni a gazdaságosságot sem. Tekintettel a hagyományos postára, de főképp a telefonbeszélgetések árára, az elektronikus posta sokkal gazdaságosabb. 

A nemzetközi forgalom egyszerűsítése
Amellett, hogy az idő- és a pénzmegtakarítás legjelentősebbek a nemzetközi forgalomban, azaz a külföldi vendégekkel való kapcsolattartás során, ez az előny lehetővé teszi a kommunikációt valós időben különböző időzónák között. Jelen vannak még más előnyök is, mint pl. nem kell attól tartanunk, hogy az üzenet fogadója, a vendégünk jelenleg nem tartózkodik odahaza, mert később is el tudja olvasni az elektronikus postát.

Interaktív kommunikáció

Az elektronikus posta másik nagy előnye természetesen az interaktív kapcsolattartás. Az azonnali válaszadás/ feedback és a csevegés/chat lehetősége szinte felülmúlhatatlan előnyök a más médiumokhoz viszonyítva a minőségi kommunikáció tekintetében.

Küldési lehetőség több címzettnek 
Szó van a különböző címlisták használatának lehetőségéről (mailing list). Ugyanazt az egyszer magírt üzenetet automatikusan elküldhetjük egyének/cégek – vendégek meghatározott csoportjának, ezzel jelentős időt, egyúttal pénzt takaríthatunk meg. 

Túlságosan laza kommunikáció

A gyorsaság és az írásos nyom kapcsolata problémát jelenthet, bizonyos mértékben „veszélyes” is lehet, különösen az üzleti világban. Azért jó, ha lehetséges, igényesebb esetekben megvárni, hogy az üzenet álljon egy-két órát, hogy áttekintsük a helyzetet más szemszögekből is, hogy elkerüljük a téves reakciót. 

Javaslat: Elektronikus levelezés illemtana 

· Válaszolni az üzenetre mielőbb – legfeljebb 24 órán belül;

· Kötelezően feltüntetni mire vonatkozik a válasz / Subject=Tárgy; 

· Jelezni a mellékletet / attachments;

· Minden üzenet különállóan – legjobb egy üzenet / mellőzni Re: Re:;

· Mellőzni a rövidítéseket/ félreértést okozhatnak;

· Mellőzni a spam-eket/ “nemkívánatos mail“;

· Másolás – csak az üzenet vonatkozó részét;

· Hagyni, hogy az üzenet esetleg álljon egy-két órát / kapkodás, félreértések elkerülése;

· Forward / továbbítás – mérlegelni kinek mit;

· Megbeszélni az üzenetküldés protokollját (mit, mikor, kinek, miért, hogyan/forma, hangnem …);

· Nem kell alkalmazni nyomtatott betűket, személyes tartalmakat;

· Jelezni, ha az üzenet másolatát kívánjuk másnak is leküldeni (CC);

· Jelölés: I/ Tájékoztató; U/ sürgős; AR/ kért tevékenység.

Javaslat: 

· rendszeresen elolvasni az üzeneteket meghatározott időben – délelőtt vagy délután, ha ezt nem tesszük meg, értesítsük erről a feladókat – vendéget 
· Rendszeresen üríteni a bejövő /inbox és kimenő/outbox postaládát
·  Az üzeneteket fentről lefelé olvasni/ugyanazon üzenet újabb változatait 
· Az üzeneteket feladók, sürgősség stb. szerint rendezni/időmegtakarítás 
· Sok üzenet esetében – először elolvasni a címeket és a sürgős üzeneteket 
· Megőrizni az üzeneteket / könyvtárak – kulcsfontosságú területek
· Időt megtakarítani – használni a címjegyzéket, címzettek csoportosítása...

· Ún. érzelmi ikonok / emoticons érzelmet kifejező ikonok mértékletes használata / kevésbé hivatalos alkalmakkor
2.3.3. (Közvetlen) Beszélgetés a vendégekkel/ szóbeli kommunikáció
A falusi gazdaság tevékenységének fejlődéshez és sikeréhez sorsdöntően fontos tudni megválogatni a kellő szavakat, azokat a legmegfelelőbb módon kimondani  - megfelelő hangnemben, megfelelő időben, eközben nem szabad szószaporítónak lenni, de szófukarnak sem – azaz a legmegfelelőbb módon kell verbálisan kommunikálni és minden bemutatni. Idegen nyelven történő kommunikáció más kultúra képviselőivel a helyzetet még bonyolítja. 

Ez feltételezi a rövid mondatokat, az irodalmi nyelvet, egyszerű értelmezést. A mai üzleti retorika közvetlen és feltételezi a konkrét személyhez való fordulást. Olyan képességről van szó, amelyet minden átlagember kifejleszthet önmagánál.

Hogyan sikeresebben és jobban beszélni? 

Első sorban a saját létező verbális készségek megismerésével – önmagunk meghallgatásával (felvenni saját hangunkat audio felvételre), megkérdezni a családtagokat, a munkatársainkat, barátainkat, mi a véleményük a szóbeli kifejező készségünkről, hangos olvasással és beszédgyakorlatokkal, hangerő gyakorlásával, szavak válogatásával, stb. mindezt mások előtt, tükör előtt, kisebb csoportok előtt, hogy könnyebb legyen nagyobb csoportok előtt. 

Semmivel sem kevésbé fontos a tartalmi felkészültség. Amennyiben a feladatunk a vendégek bevárása és a gazdaság bemutatása, fontos felkészülni arra, amit mondani akarunk. Magunknak jól kell ismerni a gazdaságot, amennyiben idegen nyelven tartjuk a bemutatást, megtanulni azokat a kifejezéseket, amelyeket használni fogunk, megtudni minél többet azon személyekről, akiknek a bemutatót tartjuk. Ugyancsak fontos, hogy rövidek és érthetőek legyünk, használjunk minél több értékesítési segédeszközt (azokat szétosztani a vendégek között), mint amilyenek a prospektus illusztrációk, katalógusok, szórólapok, kiadványok, térképek.

Nem árt előkészíteni néhány elbeszélést az érdekességekről – azokat feljegyezni és újabb ismeretekkel bővíteni. 

Arról kell beszélni, ami a beszélgető társaink számára közelálló – amire jól reagálnak, azaz meghallgatni kívánságaikat és – alkalmazkodni a rendelkezésre álló időhöz. Talán a legfontosabb a beszélgetés során őszintének lenni és saját tapasztalat alapján beszélni, megosztani a lelkesedést. 

A bemutatkozás sikerét és meggyőző erejét mindenképpen fokozza a megfelelő nonverbális kommunikáció, amely összhangban van a dolgozó nem hivalkodó megnyerő külsejével, valamint a bemutató résztvevőihez – beszélgető partnerekhez való tiszteletteljes viszonyulás.

Aktív hallgatás és a kínálat bemutatása a vendég/ügyfél részére „testre szabottan”
Az aktív hallgatás kiemelten fontos és a mai üzleti kommunikáció egyik jellegzetes irányvonala. A beszéd, habár fontos, csak egy része a kommunikációnak. Általában úgy tekintik, hogy kétszer annyi időt kell szentelni a vendégek meghallgatásának, mint a beszédnek.

Ugyanis a vendégeink egyértelműen kimondják, hogy mit szeretnének, mi érdekli őket, de gyakran nem hallgatjuk meg őket, mert csak az előre elkészített mese foglalkoztat bennünket. 

Hallgatni azt jelenti meghallgatni, megtudni 

Amennyiben nem hallgatjuk vendégeinket, nem fogjuk megtudni valójában mit szeretnének mondani, látni, megtapasztalni.  Ezért az aktív hallgatás jelentős előny, és ez jelenti a különbséget a jó és a rossz szolgáltató között. A hallgatás fontos része a kommunikációs folyamatnak, amely lehetővé teszi a kétoldalúságot, az interaktív kommunikációt. 

Az aktív hallgatás aranyszabályai 
· Nem kell túl sokat beszélni, azaz adni kell lehetőséget a vendégeknek, hogy kimondják amit szeretnének. Ugyancsak feltételezi azt, hogy ne szakítsuk meg a vendéget, ami magában véve nincs összhangban az illedelmes viselkedéssel. 

· Megértést tanúsítani elsősorban a vendég kérdései iránt. A vendég kérdéseit szívélyesen kell fogadni és azokra őszintén és kedvesen válaszolni. A megértést azzal bizonyítjuk és ellenőrizzük, hogy megismételjük azt amit a vendég mondott. 

· Figyelmet tanúsítani úgy, hogy a vendégnek a szemébe nézünk, őszinte arckifejezéssel és testhelyzettel, hanggal és hangvitellel, amelyek jóváhagyják és megerősítik az ő szavait. Ténylegesen hallgatni és figyelni a vendéget az azt jelenti «felügyelni rá» és felkészülni a következő lépéseire. 

· Kapcsolatot építeni a vendéggel az azt jelenti, elegendő időt biztosítani számára, hogy kifejezze igényeit, részünkről sürgetés nélkül. Ez ugyancsak azt jelenti, azonosulni vele, és megkérdezni magunktól hogyan éreznénk magunkat és mit tennénk az ő helyében. Jó megértési és bizalmi viszonyt teremthetünk a vendég/ügyfél nevének használatával (uram, vagy hölgyem) és a „mi” névmás használatával, amivel erősítjük a közösségi érzetet.

· Jól hallgatni, az azt jelenti elkerülni a védekezést, bírálatot, ellenszegülést, elítélést, és elismerni az esetleges hibákat, és tudni elnézést kérni (egyszer – hangosan és érthetően), a mulasztás esetén. Ez ugyancsak azt jelenti, hogy nem kell sürgetni a következtetéseket, hanem hagyni a vendéget, hogy kifejtse saját elképzeléseit, ötleteit, javaslatait.                                                                                           

Emellett, a hallgatás milyenségét azzal is bizonyítjuk, hogy a vendégnek megoldásokat kínálunk, nem pedig akadályokat. A minőségi hallgatás azt jelenti, elfogadni a kreatív ösztönzést, ötletet, gondolatot.     
A jó, minőségi hallgatás jelentősen javítani fogja eredményeinket és javítja a kapcsolatunkat a vendégekkel/ügyfelekkel. Manapság a hallgatásról sokat beszélnek és írnak, világszerte léteznek aktív hallgatási tanfolyamok és gyakorlatok, amelyeken oktatják hogyan elsajátítani és fejleszteni ezt a hasznos szokást. Egy latin közmondás így szól «Két fülünk és egy szánk van, ennek az az oka, hogy többet tudjunk hallgatni és kevesebbet beszélni ».

3 Gyakorlat: Aktív hallgatás
2.3.4. Nonverblis kommunikáció - “testbeszéd”

A fókuszcsoportok eredményei arra utalnak, hogy a résztvevők legnagyobb részénél az első asszociáció a vendégfogadásra a mosoly. A mosoly egy gesztusa a nonverbális kommunikációnak és a legjobb üzeneteket éppen ezáltal tudjuk továbbítani. Lerövidíti a kommunikációs csatornát, azaz csábít a kommunikációra, fényt derít az arcra és a szemekre, lefegyverez minden beszélgetőpartnert. Ezért, annak ellenére, hogy az életet sírással kezdjük, szükséges minél inkább (sajátunkat is és másokét is) maximálisan felvidítani mosollyal. A kutatások (kommunikáció mellett) kimutatták a mosoly (nevetés) gyógyhatását is. Ugyanis 15 perc nevetés annyit jelent mint egy óra megerőltető torna. Lévén a túrizmus a vendégfogadás ipara, minél gyakrabban alkalmazni kell a saját lehető legszebb, őszinte mosolyunkat és eszünkbe kell, hogy jusson a régi kínai közmondás, amely azt üzeni –“Aki nem tud mosolyogni – ne játsszon kereskedőt.”

Keret: Mosoly 

A mosoly nem kerül semmibe, viszont csodálatos hatása van. Gazdaggá teszi azt aki kapja, de nem szegényíti azt aki adja. Felvillan mint a villám, de az emlékezetben örökre megmaradhat. Senki se nem olyan gazdag, hogy lemondhatna róla, és a mosollyal mindenki csak nyer. A mosoly boldogságot hoz a házba, üdvözletet a barátnak, segítséget nyújt üzletkötéskor. A fáradtaknak pihenést nyújt, napfényt a szomorúaknak és a legjobb természetes gyógyszer a harag ellen, de nem lehet megvásárolni, kikönyörögni vagy ellopni, mert csak akkor van értéke, ha ajándékozzák. Senkinek nincs akkora szüksége a mosolyra, mint annak, akinek mást nem is lehet ajándékozni./  népi mondás
A mosoly mellett, a nonverbális kommunikáció egyéb jelei:

· Arckifejezés – vidám; 

· Szemkontaktus – legtöbb időt kb 75%-ot) a szembe nézni;

· Hangszín – visszafogott; 

· Testhelyzet/ tartás – függőleges;

· Ruházat – rendezett, összehangolt, visszafogott, tehát nem túl hivalkodó (szabása, kialakítása, hossza, szélessége, kivágása tekintetében ), 

· Gesztusok – “kézbeszéd”- nyitott, tenyerek feltárása;

· Mimika – “arcbeszéd” - vidám, megfelelő, amely kimutatja a vendég iránti érdeklődést.

Kerülni kell:

· Nézni a talajt, a levegőbe, a vendégen/ügyfélen „keresztül”
· Figyelmen kívül hagyni – megfeledkezni a beszélgetőpartnerről, mert mással foglalkozunk 
· Keresztbe tett gesztusok-  kezek, lábak
· Meghajlás
· Fenyegető gesztusok – ujjal mutogatás, ökölszorítás
A nonverbális kommunikáció a domináns része a kommunikációnak, kiteszi az 55%-át. Amikor a vendég külföldi, és a nyelv a (verbális) kommunikáció akadályát képezi – a nonverbális kommunikáció még fontosabb.  

Hogyan olvasni a nonverbális jelekből?

Körülbelül egymillió jele van a nonverbális kommunikációnak és mi öntudatlanul is állandóan értelmezzük beszélgetőpartnereink testbeszédét. Ugyanakkor magunk is továbbítunk pozitív és negatív jeleket. Eközben figyelni kell arra, hogy egyetlen mozdulat sem önmagában nem egyértelmű, hanem más mikro és makro mozdulatok kontextusában kell „olvasni”, mint a beszélgetőpartner mondanivalójának kiegészítését és a helyzet kifejezését.  

Javaslat: Testhelyzet – negatív testtartások (kerülni kell):

Testtartás
Eltávolodás – a vendégnek nem csak távolságtartást jelez, hanem ellenszenvet vele szemben, és a helyzetével szemben.
Minden testi bezártságot, mint keresztbe tenni a lábakat és a kezeket – ami annyit jelent, hogy valami nem tetszik, nem fogadjuk el a beszélgetőpartnert – a vendéget/ügyfelet és ötleteit, kerülni kell.
Elfordulás a vendégtől (oldalt, féloldalt, háttal...) – elhanyagolást/figyelmen kívül hagyást sugall és szociálisan láthatatlanná teszi. A vendégre/ügyfélre sértőleg hat 
Kezek és lábak – negatív gesztusok
Keresztbe tett kezek (lábak)  leginkább elzárkózást jelentenek valaki, vagy valami – a vendég iránt?

Az ujjak és a hüvelykujj dörzsölése azt „üzenheti”, hogy anyagi hasznoz, azaz pénzt várunk és ezt a mozdulatot a vendég előtt kerülni kell. 

A tenyerek összedörzsölése ugyancsak nem ajánlatos gesztus, mert ezáltal (túl)pozitív elvárásokat fejezünk ki. 

«Torony», vagyis az összekulcsolt kezek felfelé irányulnak, önbizalomra és fölényes helyzetre mutat a vendéggel/ügyféllel szemben. Az ellenkező helyzet, lefelé irányuló összekulcsolt kezek azon személyeknél észlelhetők, akik többet hallgatnak mint amennyit beszélnek, vagyis a jó hallgatóknál. 

Kezek a fej mögött domináns fölényérzetre utalnak, és nem nyújtanak kellemes képet a vendégnek. 

Összetett kezek összekulcsolt ujjakkal frusztált személyiségre utalhatnak, aki visszafogja tényleges érzelmeit és negatív hozzáállását. 

A száj eltakarása a kezekkel azt üzeni, hogy a személy aki beszél nyugtalan, bizonytalan és valamit titkol a beszélgetőpartner/vendég előtt. 

Saját fül érintése és húzogatása, vakarása, a gallér igazgatása és ehhez hasonlók arra utalnak, hogy «kívánunk kibújni saját bőrünkből», azaz nyugtalanságra utalnak, talán még hazugságra is.

Láthatatlan por, cérnaszálak és hasonlók eltávolítása a ruházatról, lesütött tekintet, oldalra fordított tekintet unalomra utalhat, illetve a szemkontaktus elkerülésére őszinteség hiánya, hazugság miatt.
A fej rátámasztása a kezekre azt sugallja, hogy a beszélgetőpartner valószínűleg megunta a tartalmat, vagy a partnerét/vendéget.

A zsebre tett kéz azt jelentheti, hogy «fügét» mutatunk a zsebben, azaz nem kellő nyitottság, érdekeltség és őszinteség.

A hátratett kezek nem közvetítenek jó üzeneteket, hanem túlzott önbizalmat és önteltséget mutatnak. 

«Fölényes hüvelykujj» az a felfelé mutató és fölényességet és öntudatot mutat. Hadonászás a hüvelykujjal szinte egyértelmű fenyegetésnek számít.

A lefele fordított tenyér fölényességet jelent, ha mindkét kezünket így mozgatjuk, az szinte tanári, oktatói viszonyt sugall vendégeknek/ügyfeleknek, megnyugtatási céllal Lábak
Lábakkal való elkerítés eredetileg védelmi mozdulat volt, ma is így értelmezzük. Eközben különösen érdekes az amerikai mód, a négyes számjegy alakjában, ami kifejezheti a kötekedő, harcias és versengő szellemet. 

Állás közben keresztbe tett lábak önbizalomhiányt, feszültséget közvetítenek.

Kinyújtott lábak domináns hozzáállást mutatnak.

A lábfejek, illetve azok iránya arra mutat, akihez az ember fordulni szeretne. Rossz kommunikáció az, ha a lábfejek nem a vendég felé mutatnak.

A beszélgetőpartner közelsége
„Amennyiben azt szeretné, hogy az emberek önnel jól érezzék magukat, tartsák meg a távolságot “/Térhasználat alapszabálya
Itt különösen érdekes a térbeli zónák kérdése.

Intim zóna –15 - 45 cm az a zóna, amelybe nem kell belépni társadalmi kommunikáció során, mint az amilyet a vendéggel folytatunk. Amint a megnevezése is mondja, intim térről van szó, amelybe csak a legközelebbieknek – házastárs, más intim partner, gyerekek, szülők – van belépésük 
Személyes zóna - 45 - 120 cm az olyan tér, ahol üzleti találkozások és beszélgetések folynak a vendéggel ún. «egy-egy». 

Társadalmi zóna - 1,2 - 4 méter, itt zajlanak kapcsolatok  olyan vendégekkel, akiket még nem ismerünk eléggé, nyitottabb találkozások több vendéggel.

Nyilvános zóna - 4 - 8 méter, nagyobb összejövetelekre szolgál nyilvános helyeken, mint pl. a birtok és a környezet megtekintése.

Testkontaktus
A testkontaktus a kommunikáció különösen érzékeny része. Az üzleti világban többféle testkontaktus létezik, ezek a leggyakoribbak: kézfogás, ölelés és az ún. társadalmi csók. Az amerikai kultúrában gyakori az ölelés, a közeli Olaszországban és a keleti szomszédainknál a csók, nálunk a kézfogás. 

Kézfogás

A kézfogás a kőkorszakból visszamaradt szokás. Úgy kezdődött, mint a kezek mutogatása, ami a vendégfogadónak azt jelentette, hogy a vendégnek/jövevénynek nincs fegyvere, azaz jó szándékkal jön. Ez a ritualé üdvözlési móddá alakult, vendégszeretet jelévé.

Habár egyszerűnek tűnik, két személy kezeinek fizikai érintkezése sok kívánt és nem kívánt üzenetet közvetíthet. Ennek a testkontaktusnak sok elem van: a szorítás ereje, távolság, elfordultság, kézrázások száma, mosoly, szemkontaktus, arckifejezés, verbális és helyzeti kontextus.

Javaslat: Javasolt az egyenrangú, baráti kézfogás 
közvetlen kézfogás
a jobb kéz a test mellett van, a könyék derékszögben behajtva, ami automatikusan meghatározza a két személy közötti ideális távolságot, ami kb. 45. cm 
a kezet határozottan kell nyújtani, éspedig az egész tenyeret 
a tenyér függőleges, nem fordul sem lefelé, sem felfelé 
mértékletes szorítás – se túl erős, se túl gyenge
kézrázás kb. 3-5 -ször
+ mosoly
+ szemkontaktus 

+ megtisztelő szavak – „Örvendek“, „Hogy tetszik lenni“, ismerkedésnél a bemutatkozás
Ölelés, csókolás, vállveregetés
A leggyakoribb kézfogás mellett – amennyiben a vendég ezt kifejezetten kezdeményezi, az üzleti világban találkozunk más testkontaktussal is, mint pl. a társadalmi csók, társadalmi ölelés és kollegiális vállveregetés. A vendégekkel való kapcsolattartás során a vendégfogadónak nem kell kezdeményeznie ilyen jellegű testkontaktust, de nem is kell látványosan visszautasítani, amennyiben a vendég ilyen kedvességi gesztust megtesz. 

A leggyakoribb helyzetek, amikor az ilyen testkontaktusok létrejönnek: gratulálás (előléptetés, születésnap, ünnepek, boldog esemény a munkahelyen vagy a családban...), találkozás hosszú idő után, illetve részvét kinyilvánítása elhalálozás esetén. Egyes ilyen testkontaktusok, mint a kézfogás vagy a vállveregetés előfordulhat a belső kommunikáció során is a gazdaság dolgozóival, mint pl. konstruktív bírálat után.

4 Gyakorlat: Szerepjáték
3. ZÁRSZÓ – Hogyan legyünk jó házigazdák    

Egy két évvel ezelőtt, Bruketa és Žinić, már világszerte ismert horvát formatervezői páros egy napilapban érdekes hirdetést adtak fel, amelyben új munkatársakat keresnek az ügynökségükbe. Egy minimálisra szabott hirdetésről van szó, amelyben a (megfordított logón, ami magában véve márkajel/brand és a pirosan bekeretezett fekete szövegen kívül, amely figyelemfelkeltő és szellemes, más nincs. De mégis minden benne van! A szövegben «superman»-okat keresnek, amelyek elbújhatnak (és általában elbújnak) az egyszerű, ún. kis emberekben. A sok jó mellett legjobb az a szállóige– Semmi sem olyan mint azelőtt! Ez a szállóige kellene hogy legyen a vezérötlet a túrizmusban is általánosan.  

Amennyiben ezt a szállóigét alkalmazzuk az értékesítésre, mint a marketing alapvető funkciójára és minden cég és általában a gazdaság sikerének alapjára, több mint hangzatos lesz és természetesen érthető. Összhangban a 4P +3P kiegészített marketing kapcsolattal (Product-termék/szolgáltatás; Place-hely/átadás módja;  Price-ár; Promotion-bemutatás) + 3P ( People-emberek; Physical Evidence-fizikai bizonyíték; Process & Protocols-folyamatok és eljárások), a legfontosabb láncszemmé az emberek válnak  azaz a személyzet (Personell, People), akiket a túrizmusban gyűjtő turisztikai dolgozóknak. Ők képezik a siker kulcsát a turisztikai kommunikációban (is). 

A kereskedelmi világban, min szolgáltatóiparban az a felfogás honosodott meg, hogy a kirakat (bármi is ennek ma a jelentése) vendégcsalogató, a bolt külseje – marasztaló ok, a kereskedő pedig – ok a vásárlásra. De ez nem minden – a kereskedő és kommunikációs készségei okot adnak arra, hogy a vevő/vendég a lebonyolított üzlet után visszatérjen, tehát ügyféllé váljon. Ez a célja minden kereskedelmi cégnek.  

Ezt már néhány évvel ezelőtt felismerte a Horvát Turista Szövetség, amikor elindította az akciót “Az ember – a siker kulcsa a turizmusban” nevű akciót. 

A turisztikai dolgozó többé nem csak egy személy a pult mögött (bármit jelentsen ma a hagyományos árusítói pult), hanem egy vendégfogadó, akitől elvárják, hogy kezdje az első benyomással – az üdvözléssel. Az üdvözlés az emberek közötti viszony alapja. Az lapvető feltétele, amely nélkül a viszony nem jöhet létre és nem is szűnhetne meg. Az üzleti illemtan szerint a vendégfogadó üdvözli a vendéget, amint megpillantja, éspedig egyértelműen, hangosa, barátságos kedves hangon. 

Az üdvözlést «fűszerezni» kell mosollyal és szemkontaktussal az üdvözölt személy felé. Még akkor is ha folyamatban van a beszélgetés egy vendéggel, a vendégfogadó képes és köteles legalább nonverbálisan – szemkontaktussal, mosollyal és enyhe meghajlással jelezni a vendégnek, hogy észrevette és hogy amint lehetőség lesz rá hozzá fog fordulni. Elengedhetetlen a vendég üdvözlésének elmaradása, nem válaszolni a vendég üdvözlésére pedig egyenesen sértő. 

A Heraklea horvát cég nem régi kutatása kimutatta, hogy a horvát pincérek 30%-a nem üdvözli vendégeit, és ha üdvözlik, ezt nem megfelelő módon teszik. Ez felületes és/vagy nem teljes üdvözlést jelent – túl halk, érthetetlen, a hangban vendégszeretet hiánya, szemkontaktus, mosoly nélkül, elfordulva a vendégtől.

A teljes üdvözlés az érkezéskor/belépéskor csak a kezdet. A kritikusan fontos első benyomáshoz fontos még az értelmes és mértékletes beszéd (mértékkel, céllal és értelemmel), a kérdezéstechnika (a beszélgetés kulcsa), aktív hallgatás, elfogadható külső/imázs. A bevezető beszélgetést követően, amelynek a célja a vendégszeretet kifejezése, következnek az egyéb kontaktusok a vendéggel, amelyek során a vendégfogadó kellemes beszélgetőpartnerré válik (és marad), aki felismeri, teljesíti és előrelátja a vendég igényeit. A vendég tartózkodása során a gazdaságon, a vendégfogadó folyamatosan kell, hogy építse ezt a kapcsolatot, azzal a céllal, hogy elérje a vendég lehető legmagasabb szintű megelégedettségét, és azzal a szándékkal, hogy a vendég visszatérjen és ügyféllé váljon. A vendég tartózkodásának befejeztével nem szabad elmulasztani az alkalmat egy kis búcsúztató társalgásra, vagy legalább egy beszélgetésre, amely során nem mulasztjuk el, hogy föltegyük a vendégnek azt a varázskérdést, ami egyúttal meghívás a visszatérésre - “Mikor találkozunk újra?”, és beírni a vendég válaszát a naptárba. Ezt követi a búcsúüdvözlet, aminek tartalmaznia kell azt az üzenetet, hogy – Örülünk a következő találkozásnak.
Hogyan lehet ezt elérni? A válasz a hatékony kommunikációban rejlik. A régi közmondás azt mondja, aki nem halad előre, nem marad ugyanaz, hanem lemarad. 

Semmi sem olyan mint azelőtt, így a vendégek sem, meg a versenytársaink sem. Az új idők és a változások új követelményeket támasztanak. A vendégek egyre igényesebbek, van választási lehetőségük. Elég jók vagyunk-e ahhoz, hogy pont minket válasszanak? Megengedhetjük-e magunknak, hogy a versenytársak gyorsabban fejlődjenek, mint mi, hogy a vendégnek többet nyújtsanak, mint amit mi tudunk nyújtani? Lehet-e nem befektetni saját képzésünkbe és a munkatársak képzésébe a gazdaságon. Ahhoz, hogy az alkalmazottai jól bánjanak a vendégekkel – először jól kell bánni velük és befektetni a testre szabott képzésükbe. A folyamatos képzés mellett fontos a vendégekkel való kommunikáció megvalósulásának követése, illetve minőségének ellenőrzése.

Pannon turizmus: Szakmai képzéssel a minőségi Pannon turizmusért
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