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A KOMMUNIKACIO ALAPFOGALMAI ES ESZKOZEI

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

On a Hotel KEK EG**** recepci6jan dolgozik, mint portas. A recepciéra egy kozépiskolai
tanulé érkezik gyakorlatra. Az On feladata, hogy a munkateriiletet bemutassa neki és
elmagyardzza, milyen szabalyok vonatkoznak a vendéggel valé kommunikaciéra. Térjen ki a
gyakornoknal arra is, hogyan viselkedjen a vendéggel valé beszélgetés kozben, mire
figyeljen oda!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Ahhoz, hogy Onnek szakmailag kifogastalan tuddsa legyen a kommunikaciérdl és ezt
masnak is at tudja adni pl.: egy gyakornok betanitdsa sordn, meg kell ismerkednie a
kommunikacié alapfogalmaival, teriileteivel.

A KOMMUNIKACIO FOGALMA, JELENTOSEGE

A kommunikacié a mai vilAgban mindenki altal hasznalt, gyakran hallott kifejezés. A
kommunikacié nélkil nem lehet Iépést tartani a fejlédéssel. Az ember mar sziiletése el6tt is
kommunikal, gondoljunk az anya és a méhében lévé magzat kapcsolatara!

A kommunikacié kifejezés eredetét tekintve latin, amelyet két megkozelitésbdl vezetnek le:

- _communicatio fébnévbél, amelynek jelentése
o Kozzététel
e Teljesités
e Gondolat kozlése a hallgatéval
- communicare igébdl, amelynek jelentése
e valamit koz6ssé tenni
e koOzoOsen tanacskozni
e valamit dtadni egymasnak.

A nyugati Gjlatin nyelvekben kiterjesztették jelentését:
- szallitas
- 0Osszekottetés
- érintkezés
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- tdjékoztatas
- hirkozlés.

Mai értelemben a kommunikacio jelentése:

A kommunikacié informaciok, ismeretek, érzelmek atadasa, cseréje, valamilyen eszkoz
illetve jelrendszer segitségével.

1. dbra. Kommunikdcio’

A KOMMUNIKACIO MODELLJE

A kommunikacié folyamatat szdmtalan szakembernek sikeriilt leképeznie, ebben a
tananyagban az aldbbi modellt ismerhetjiik meg.

I

- Uzenet 4 I v
Kibocsatd Kadolas Dekddolas Befogadd
- Reklameszkiz A
A
ZAJ
Vissza- :
csatolds [ Vélasz

2. dbra. A kommunikdcio modellje?

1 http://kommunikaciostitkok.repeta.hu/files/image/pic-01180246-e48e59.jpg (2010. julius 21.)
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A kommunikacios folyamat egy olyan cselekménysorozat, amelynek soran informaciéaramlas
illetve informaciocsere torténik. Pontosabban a feladé (add) egy jelrendszer (kéd)
segitségével formaba onti (kédolja) az informdaciot (lizenetet), amely egy csatornan keresztil
eljut a vevéhoz (cimzetthez), aki az lizenetet dekddolja (értelmezi), esetleg a feladd felé
hasonléképpen visszacsatol (valaszt kald).

Azt, hogy ez a folyamat mennyire lesz sikeres, barmelyik folyamatelem befolyasolhatja.
A kommunikaciés folyamat elemei:

1. Feladé (kibocsato): Az a fél, amelyik Gizenet kild a masiknak, illetve akinek informacidja
van, amelyet meg kivan osztani mas(ok)kal.

2. Vevl (cimzett, befogadd): Az a fél akinek az lizenetet szanjak, illetve aki az Uzenetet
fogadja.

3. Uzenet (informacid, kdézlemény):az az informacié, amelyet a feladé meg kivan osztani.

4. Csatorna: az a kdzeg, amelyen keresztiil az lizenet eljut a feladotdl a vevéig. pl.: internet,
levegd.

5. Zaj: Az a tényezd, amely az lzenet eljutdsat, megértését zavarja. Pl.: vonal hiba,
aramsziinet, hangzavar.

2 : http://www.vizsgazz.hu/images/0004 /kommunikaciosfolyamat.JPG (2010. jalius 21.)
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A KOMMUNIKACIO FUNKCIOI

3. dabra. A kommunikdcio funkcios

A kommunikaciénak 4 funkcidjat kilonboztetjilk meg:

1. Erzelmi funkcid: A kommunikacié —segitségével tudjuk kifejezni érzéseinket,
érzelmeinket. Pl.: szomorlsag, 6rom, boldogsag

2. Motivaciés funkcio: A motivacio minden egyes formajat kommunikacioval tudjuk
kodzvetiteni. Pl.: utasitas kiadasa, jutalmazas

3. Informaciés funkcié: A kommunikacié segitségével juthatunk Ujabb informacidkhoz,
pontosithatjuk a mar meglévé informacidkat. Pl.: tananyagok olvasdsa, Hiradé
megtekintése

4. Ellen6rzési funkcio: A kommunikacié segitségével lehet visszajelzést kapni bizonyos
tevékenységek meglétérdl. Pl.: szallodai vezet6 jelentést kér a beosztott-tol

A KOMMUNIKACIO TiPUSAI

A kommunikaciét szamos szempont szerint csoportosithatjuk.
1. I. A kommunikacioban résztvevd személyek szama szerint:
1. intraperszonalis (belsé) kommunikacié: pl. tanulas, gondolkodas

2. interperszonalis (személyek kozotti) kommunikacié: pl. szallodai alkalmazott és
vendég kozott

3 http://www.animacia.sk/forum_images/mrkva_mimika01.jpg (2010. jalius 21.)
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4. dbra. Az interperszondlis kommunikdcio?

3. csoportkommunikacid: pl. csaladi, munkahelyi és mas k6zosségekben

4. témegkommunikacid: pl. tévé, radio

2. A kommunikaciéban alkalmazott jelrendszer szerint:
1. verbalis: a természetes emberi nyelv jelrendszerét haszndlja

2. nem verbalis (nonverbalis): nyelven kivili jelrendszert hasznal, nem szavakkal
kommunikal (testbeszéd, mimika)

Vizudlis jelek alkalmazasa: képek, szinek pl.: a szallodaban elhelyezett
piktogramok

Vokalis jelek alkalmazasa: hangerd, hanglejtés, hangnem pl.: diihds vendég
hangszine

Egvéb jelek alkalmazasa: szaglas, izlelés, tapintas pl.: finom illatok szallnak az
étterem feldl

3. A kommunikal6 felek egymashoz val6 viszonya szerint:

4 http://joannestherapy.com/web%2030.jpg (2010. jalius 21.)
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1. kézvetlen (szemtSl szembe) kommunikacio: A feladé és a cimzett egyszerre vesz
részt a kommunikaciéban, tehat egy helyen és egy id6ben vannak jelen. Pl.: a szalloda
bejaratanal az alkalmazott tidvozli a vendéget

5. dbra. A kézvetlen kommunikdcio®

2. kozvetett kommunikacié: A felado és-a cimzett térben és/vagy idében tavol vannak
egymastol. Pl.: a vendég telefonon érdeklédik a szobaszerviz szolgaltatasairdl (térben
nincsenek egyiitt), a vendég szamara lizenet érkezett, amelyet a portan vesz at (idében
nincsenek egyiitt az Gzenet kiildével(a portassal igen)).

4. A visszacsatolas megléte, ill. hidnya szerint:

1. egyoldald (egyirdnyt) kommunikdcié: Az a kommunikacid, amikor nincs
visszacsatolds, nincs médja a cimzettnek valaszolnia. pl.:-TV nézés, szallodai prospektus
elolvasasa

2. kolcsonos (kétirdnyd) kommunikacié: van visszacsatolas, a feladé és a vevd
szerepe folyamatosan valtozik. Pl.: telefonon torténé szobafoglalas

5. A szervezettség foka szerint:

1. intézményes kommunikacié: Az lzenet kibocsatéja egy vallalat, intézmény,
szervezet. Pl.: szallodat népszer(isité film

5 http://pctrs.network.hu/clubblogpicture/8/9/_/89724_904313029_big.jpg (2010. julius
21.)
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2. személyes kommunikacié: Egy vagy tobb maganszemély kommunikacidja pl.:
vendég elégedettségi kérddivkitoltése

A VERBALIS KOMMUNIKACIO

Az el6z6 részben tobbféleképpen is csoportositottuk a kommunikaciét, kulonbozé
szempontok szerint. A kommunikacid leggyakrabban alkalmazott felosztasa a
kommunikacié soran hasznalt jelrendszer szerinti. Nézzilk meg bévebben mindkét csoport
jelentéségét és szerepét.

A verbdlis kommunikacié alapja a nyelv, amely a legaltalanosabb, legtokéletesebb és
legfontosabb kommunikacios eszkoziink. A nyelvnek két formajat alkalmazunk:

beszéd

iras.

Beszéd

A beszéd a nyelv vokalis kifejez6dése.

6. dbra. Beszélgetést

6 http://cotcot.hu/assets/0001/8714/k%C3%ADVIC3%A1ncsiskod%C3%B3k_cimlap.jpg
(2010. jalius 21.)
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Két tényezdje van, amelyek egymastol nem valaszthatok szét. Jelrendszer: a nyelv és annak
alkotérészei

Szavak
Nyelvtani szabalyok
Nagyon fontos tudas a j6 kommunikacié érdekében a tokéletes nyelvismeret.

Szaknyelv

A szaknyelv a teljes nyelv részhalmaza, amelyre jellemz6, hogy az egyes szaknyelvek
halmaza fedi egymast. Pl.: szdllodaipar, turizmus, vendéglatas szaknyelve kozott atfedés
tapasztalhato.
A szaknyelvre az aldbbiak jellemzék:
- A koznyelvnél dinamikusabban fejlédik
- Atudomany haladasaval Gjabb és Ujabb szakszavak alakulnak ki
- Sajatos szdékincse és megfogalmazasai vannak
- Egyes kommunikacios mifajok el6térbe pl: prezentacid, masok pedig
hattérbe szorulnak pl.: hagyomdanyos levelezés. Ehhez a technikai
Ujdonsagok is hozzajarulnak

A szaknyelv alkalmazasaval kapcsolatos tudnivalék:
- Csak alapos szaktudds esetén hasznaljuk
- A szakkifejezéseket pontosan alkalmazzuk
- Mindig aktualizalni kell szaknyelvtudasunkat
- Torekedni kell a szaknyelv hasznalatakor a magyarsag megdrzésére.

A NONVERBALIS KOMMUNIKACIO

A testbeszéd a beszédnél régebb 6ta alkalmazott kommunikacios eszkoz.
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7. dbra. A nonverbdlis kommunikdcio”

Ezt a kommunikacids eszkozt 3 csoportba tudjuk sorolni:

1. bioldgiai: a testbeszédnek ez a része akarattdl fliggetlen, bioldgiailag kédolt. Pl.: pupillak
taguldsa, szdkilése.

2. félig tudatos: a testbeszéd azon része, amelyek spontan jelentkeznek, de odafigyeléssel
iranyithato. Pl.: mosoly

3. akaratlagos: a testbeszéd olyan elemei, amelyeket tudatosan hasznalunk. PL.:
szemkontaktus.

A nem verbalis jelek mindig a verbalis jelekkel egyitt értelmezenddk, a beszéd tartalmat
alatamaszthatjak, médosithatjak.

A testbeszéd mellett meg kell emliteni 2 tényezét, amelyek a nonverbdlis eszk6zdkhoz
tartoznak:

- Emblémadk: sajatos kommunikacios eszkdzok, amelyek hozzdajarulnak a
masik ember megértéséhez. Egyrészt bemutatjdk a személyiséget,
masrészt modosithatjdk az emberrdl kialakult képet. llyen pl.:

e Ruhazat

e Hajviselet

e Ekszer, 6ra

e Auto

e Személyes targyak
Altalaban nem 6nallo jelként értelmezhetéek. Nagyon befolyasolja a tarsadalom és a kultira.
Orszagonként eltéré értelmezések lehetnek.

7 http://cotcot.hu/assets/0001/0852 /felelem_640.jpg (2010. jalius 21.)
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A szimbolikus kommunikaciéhoz tartozik a megjelenés. A kiils6, a ruhazat, hajviselet fontos
nem nyelvi jelek a kommunikaciéban, amelyek kozolnek rélunk valamit. Célszerl ezzel
mélyebben megismerkedni, mert a vendéglatas-idegenforgalom teriiletén kiemelt szerepe
van, hiszen a vendég/utas legel6szor ezekbdl a jelekbdl alkot nemcsak rélunk, de az
altalunk képviselt cégrél is véleményt. Természetesen ezen emblémak hasznalatat
befolyasolja a kor, szokasok és a divat is.
1. Kulsé: Természetesen genetikailag adott, de nagyon sokat tehetiink azért, hogy megfeleld
kilsével rendelkezziink. Elsésorban az apoltsagra kell gondolni, amelyet munkahelyiinkén
napjaban toébbszor ellendrizni kell. Egyes cégeknél a munkabér mellett az alkalmazottak
anyagi vagy természetbeni hozzdajarulast kapnak dapoltsaguk fenntartasa érdekében pl.
fodrasz, kozmetikus, wellness részleg hasznalata.
A kilsé megjelenésnél kell megemliteni az ékszerek, smink és tetovalas kérdéskorét is.

- .Hajviselet: Itt is kiemelendd az apoltsag sziikségessége. Ezen felll

tartozkodni kell a szélséséges fazon és szin viselésétél.

8. dbra. Az apolt hajé

8 http://tv.somogy.hu/ape/uploads/images/20090522/hosszu_frizura_%282%29.jpg (2010. jalius 21.)
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- Ekszerek: Tartézkodni kell a tdlzott ékszerviseléstél, egyes
munkakorokben teljesen tilos. Ha hordunk ékszert, akkor az
visszafogott szin(i és méreti legyen, valamint csekély szamu (mindenbdl
1 db maximum). A testékszerek hasznalata lathaté helyen nem
megengedett!

- Smink: A természetes hatdsu smink elvarandé, amely az arcot kiemeli,
illetve az arc hibait eltakarja. A smink szinei illeszkedjenek a ruhazat,
haj és szem szineihez.

9. dbra. A természetes smink?

- Tetovalas: a vendéglatas teriletén a lathaté testtetovaldsok nem
megengedettek!

9 http://www.danubiusmagazin.hu/magazin/sport/smink.jpg (2010. jalius 21.)
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10. dbra. A tetovdlds’o

2. Ruhdazat: A szdllodakban, de egyéb idegenforgalmi, vendéglaté szakmakra is jellemzé,
hogy az alkalmazottak formaruhazatot viselnek. A formaruhdval kapcsolatos kdévetelmények:

- Jelenjen meg rajta a cég szinei, logéja

- Strapabiré legyen

- lgényes kivitelezésli

- Konnyen kezelhet6, tisztithaté

- Kényelmes viselet

- Munkateriletenként illetve hiearchia szerint megkiilonbdztetett

- Kitlinjon altala az alkalmazotti szerep.
A formaruhazatot mindig az elGirdsnak megfelel6en kell viselni (ha van a cégnek arculati
kézikdonyve, akkor abban megtaldlhaté), lgyelve arra, hogy a nap barmelyik szakaszaban
kifogdstalan tisztasagu és allapoti (vasalt, nem szakadt, stb.) legyen.

10 http://www.dailybest.hu/wp-content/2009/02/etel-tetovalas-2.jpg (2010. julius 21.)
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e
I
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/1. dbra. A tokéletes megjelenés’!

Ma mar jellemzd8, hogy a formaruhazatot kiegészitik névtablaval, amelyen az alkalmazott
neve és beosztasa is szerepel. Ez nagyon lényeges a szallodakban is, mert a vendég felé
bizalmat sugall, kénnyiti a kommunikacioét.

- Térfoglalds: (proxemika) A masik embertdl valo elhelyezkedés. Szintén
kultaranként eltéré lehet, de személyiségiink is befolydsolja. Nagyon
fontos ennek ismerete a vendéglatas teriletén is, hiszen mas kulturabdl
érkezé vendégnek, mas tdvolsag jelenti a komfortérzetét. Pl.: észak
eurépai orszagokban él6knél sokkal tavolsagtartébbak, mint a dél-
eurépai,vagy arab emberek.

A nonverbdlis kommunikacios csatornak
Korabban emlitettiik, hogy a nem verbalis jelek csak a verbalis jelekkel egyitt vannak jelen
illetve hatnak. Csoportositasuknak oka csak a bemutatas.

1. Vokalis jelek (hangjelek)

Nagy szerepiik van a kommunikaciéban a hangjeleknek. Nem mindegy hogyan mondjuk azt,
amit mondani szeretnénk. A hanggal sok mindent kifejezhetiink, érzelmeket mutathatunk
meg, a beszél6 tulajdonsagai is megallapithatéak.

1 http://www.otto.hu/d-10002216-3-reszes-kosztum-laura-scott.html (2010. jalius 21.)
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12. dbra. Vokdlis jelek’?

Pl.: A magas hang fesziltséget, idegességet jelez, a mély er6t, 6nbizalmat, nyugalmat.
A hangaddsnak 6nmagdaban is van lizenete, gondoljunk a sirasra, asitasra.

Hang: minden emberre jellemzé, egyedi és utanozhatatlan. A személyiség részei,
amelynek hatdsaival a kommunikacid6 sordn mindenképpen szamolni kell. Pl.:
kellemetlen hangszinli ember kommunikaciojat eleve rosszabbnak itéljiik meg.

A hang az emberrel sziletett adottsag, nézziik meg, milyen elemekbél épil fel. A hangi
eszkozok fajtai:

- Beszédtempd: A beszéd sebessége, amelynek fontos szerepe van a
beszéd megértésében, = figyelemfenntartdsban (a2  tal  gyors
beszédtempdénal moédosul a hangképzés, a hangok elmosédnak, igy
beszéd nehezen érthetévé valik, a tal lassu beszédtempodnal a hallgaté
figyelme lanyhul, unatkozni kezd). Az, hogy milyen gyorsan beszéliink
tobb tényez6tél is fligg:

Nyelv (vannak gyorsabb, impulzivabb nyelvek pl.: olasz)

Beszédhelyzet (a szituaciétél fliggéen valtozhat a sebesség pl.: egy titok
elmonddsa esetén a beszéd tempdja gyorsul)

Téma (ha a téma érdekes, akkor felgyorsulhat a beszédtempd)

Beszél6 egyénisége (egy energikus, "tlzrél pattant” személy esetében a
beszédtempd is gyorsabb az atlagosnal)

Erzelmi dllapot (felfokozott érzelmi allapotban gyorsul a beszéd tempdja)

- Hangerd: A beszéd hangossagat irja koriil. Azt, hogy milyen hangosan
beszéliink, tébb koriilmény is meghatarozza:

Személyiség (vannak "halk szavu" emberek)

Hallgatosag létszama (hangosabban kezdiink el beszélni egy nagyobb
embercsoport el6tt, mint egy emberrel kettesben)

A helyszin (egy nagy teremben hangosabbak vagyunk, mint egy eldugott
sarokban)

Beszédhelyzet (szituaciotol figgden valtozhat a hangerd)

Beszél6 érzelmei (pl.: érzelmi indulat esetén hangosabbak vagyunk)

12 http://cotcot.hu/assets/0000/7374/kiabal_640.jpg (2010. jalius 21.)
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( egy olyan téma megbeszélésekor, amely nem tartozik a

nyilvanossagra, halkabban beszéliink)

Hangfekvés: Masképpen a hangszin, amely minden embernek sajatos
tulajdonsaga. Nyugodt korilmények kozott normal hangszinen
beszéliink, de fontos hangsulyozni, hogy a hangszin mindig tikrozi az
érzelmi allapotot. Pl.: dih vagy izgalom hatdsdra a hangszinink
megemelkedik. A hangszint tudatosan lehet iranyitani valamennyire, de
ez mesterkéltté teheti hangunkat.

Hangsualy: minden nyelvben mdas hangsuly szabdlyok alakultak ki. A
magyar nyelvben mindig a sz6 els6é szdétagjan van a hangsuly. Ha ezeket
a nyelvekre jellemzd szabalyokat nem kovetjik, a beszédiink zavarossa
valhat.

Szinet: A beszéd tagolasanak eszkdze a szinet. A sziinet helyes
hasznalata a beszél6 és a hallgatéosag szamara is fontos. A sziinet
tartasanak okai:

e SzoOveg tagolasa (gondolatok lezarasa, Uj gondolatok megnyitasa)
e Figyelemfelkeltés
e Hatasszlinet.

2. Tekintet

A tekintet az egyik leggyakrabban alkalmazott és legeré6teljesebb nem verbalis jelzéseknek.

13. abra. A tekintet hatalma’3

Vizsgalatok bizonyitjak, hogy az agyunkba érkezé informacidk kozil

13 http://www.napidoktor.hu/media/content/Szepseg_es_egeszseg/Kulcsiny/4161.jpg

(2010. julius 21.)
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87% a szemen
9 % a fulon
4 % tobbi érzékszerven keresztil érkezik.

Az informacioszerzésen kivil a szemnek, a tekintetnek fontos feladata a kapcsolat
kialakitasa, a figyelem fenntartdsa. A j6 kommunikaci6 megkezdéséhez és fenntartdsahoz a
beszélgetés soran az id6étartam 60-70%-ban sziikséges a szemkontaktus, azaz, hogy a
beszélgetépartnerek egymas szemébe nézzenek. Ugyanaz a személy tobbet nézi a partnerét,
amikor hallgatja, mint amikor 6 beszél.

Fontos megemliteni azt, hogy meg kell talalni a helyes "nézés mennyiséget”, hiszen a tul sok
illetve tal kevés szemkontaktus, illetve a nézés teljes hianya is kellemetlen lehet. A
szemkontaktus elkeriilése tobb értelmet is takarhat:

Unalom
Erdektelenség
Feszlltség
Agresszivitas, stb.

A nyilt tekintet viszont mindenképpen bizalmat ébreszt a beszélgetdpartnerben illetve a
hallgatésagban. A beszélével valé szemkontaktus keresése, fenntartdsa az érdekl6dést, a
masikra val6é odafigyelést mutatja.

14. dbra. A szemkontaktus'’+

Haromfajta nézési médot kiilonboztetiink meg, amelyet a sikeres kommunikacié soran

alkalmazhatunk:

1. Hivatalos nézés: munkahelylinkén ezt alkalmazzuk. A tekintet a partner szemei és
homloka altal zart haromszégben nyugszik.

14 http://1.bp.blogspot.com/_cFxnButgsNc/SwkB_gWnjHI/AAAAAAAADBE /fnL2kBZImao/s1600/orult-nok-ketrece-
foproba04-st.JPG (2010. jalius 21.)
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2. Tarsasagi nézés: maganéletben alkalmazzuk barataink, ismerdseink korében. A tekintet a
szemek és a sz3j altal hatarolt arcrészleten nyugszik.

3. Bizalmas nézés: maganéletben alkalmazzuk partneriinkkel szemben. A tekintet az
eddigieknél joval nagyobb teriiletre szegezddik: a szemek és a mellkas k6zotti testrészre.

A tekintetlinkkel sajat izgalmi allapotunkat is kommunikaljuk a masik felé. K6ztudott, hogy a
fény erdsségére pupilldnk reagal (er6s fény esetén a pupilla 6sszehuzodik, félhomalyban
vagy soOtétben kitagul). De nemcsak a fényerdsség van hatassal a pupilldra, hanem sajat
érzelmi allapotunk is: Negativ érzelmek hatdsara (harag, félelem) a pupilla 6sszehizédik,
pozitiv érzelmek esetén (6rom, boldogsag, szépség) kitagul.

3. Mimika (arcjaték)
A nem verbdlis kommunikacios csatorndk kozil a legismertebb a mimika, amely az arc
izmainak mozgasat jelenti. Az érzelmek megjelenése az egyes csatornakat vizsgalva itt
mutatkozik meg leginkabb. Fontos hozzatenni, hogy az eddigiektdl eltér6en ezen a
csatornan kozolt jelek

- Pontos értelmezése mindenki szamara lehetséges

- Kultaraktol szinte teljesen fliggetlen.
A mimika megnyilvanulasa nem tudatos, de bizonyos helyzetekben az ember tud uralkodni
megnyilvanuldsan pl.: diplomacia teriletén, poker jaték kozben, illetve tudatosan alakitani
pl.: szinészek jaték kozben.
Az érzelmek kifejezésének mértéke, illetve ennek a masik emberre gyakorolt hatasa
kultiranként és egyénenként valtozo.

15. dbra. Mimika’®

Mimikailag az arc fontosabb teriletei:
- Szem
- Szemoldok, homlok

15

http://www.reakcio.hu/data/upload/bigpics/kozelet_20090519_bratislava_beijing_tengely.j
pg (2010. julius 21.)

17



A KOMMUNIKACIO ALAPFOGALMAI ES ESZKOZEI

- SZij.
Az arcvonasokat tekintve 2 nagy csoportot kilonboztetiink meg:

- Statikus arcvonasok: az arc allandé jelei, amelyek keletkezhetnek
Orokléssel
Evek alatt vésédnek ra az arcra

- Dinamikus arcvonasok: pillanatnyi érzelmeket fejezik ki. Pl.: 6rom,

szomorusag, félelem.

A mosoly az egyik legfontosabb mimikai jelzés, amelyet a vendéglatasban és
idegenforgalomban alkalmazzuk (alkalmaznunk kellene).

4. Gesztus (mozdulat)
Gesztuson altalaban a kéz- és karmozgasokat értjiik, de idetartozhat a fej, torzs és labak
mozgasa is.
A gesztusok kozott szamos létezik, amelyik megegyezésen alapul pl.: a vendég int a
pincérnek, hogy fizetni szeretne.
Fej gesztusai:
- Fel oldalirdnyd mozgdsa bizonytalansagot tikroz
- Enyhén hatrahajtott fej figyelmet, érdeklédést sugaroz
- Lehorgasztott fej szomorusagot fejez ki.
Kéz és tenyérgesztusok:
- Felfelé forditott tenyér- behddolas
- Lefelé forditott tenyér- dominancia
- Okélbe szoritott kéz, kinydjtott mutatdujj- agressziv gesztus

Kézfogdasok:

16. dbra. Kézfogdsi6

16 http:/ /www.freespirit.hu/upload/M_tiny/Image/ezo/0%20%281%29.jpg (2010. julius 21.)
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A kézfogas egy régodta alkalmazott tidvozlési gesztus. Hasznaljuk:
- Talalkozaskor
- Elbucstuzaskor
- Bemutatkozaskor.
A kézfogas az emberekrél sok mindent elarul, a tenyerek elhelyezkedése a masik féllel
szembeni hatalmi helyzetet jelképezi, a kézfogas fajtaja az emberi jellemet tikrozi.
- Lefelé forditott tenyérrel nyljtott kéz - uralkodé magatartasra utal
- Felfelé forditott tenyérrel nyljtott kéz - behédolé magatartas
- Mindkét fél a tenyerét fligg6legesen tartva nyujtja kézfogdsra - a felek
tisztelik egymast
Néhany specialis kézfogas:
- Doglott hal: A kézfogaskor az egyik fél keze passziv, tenyere kdnnyen
fordithaté, szoritdsa nincs. Jellemgyengeségre utal, ellenszenvet valt ki a
masik félbdl.
- Ropogtaté: A partner kezét az ujjak erés 6sszeszoritasaval fogja meg.
Agressziv, kemény emberre utal.
- Ujjbegyfogas: A kézfogaskor nem a teljes kézfejet fogja meg a partner,
hanem csak az ujjak végét, dnbizalomhidnyra utal.
Az lizleti életben nagyon fontos elsajatitani a tokéletes kézfogast.

Kéz-és karmozgasok:
Beszéd kiséréjeként jelenik meg a kéz és a kar mozgatdsa. A mozdulatok gyakorisaga és
mértéke az egyes népeknél eltérd. Pl.; olaszok heves kéz és karmozgasokat alkalmaznak, a
németek, svédek sokkal lassabban és kevésbé mozgatjak keziiket beszéd kdzben.
A mozgasok gyorsasaga és hevessége Osszefligg a beszéd tempodjaval, a személy
egyéniségével is. Pl.: gyorsabb beszédl, dinamikus ember tobbet és erételjesebben
gesztikulal.
A kommunikaciéban megjelenhetnek targyak is, amelyekre azoknak van sziiksége, akik nem
tudnak a keziikkel beszélgetés kozben mit csindlni. llyen targy lehet pl.:

- Toll

- Ceruza
Cigaretta
Szemiveg.

Lab gesztusai:
Szintén er6s kifejezé hatasa van a labak mozgatasanak, helyzetének kommunikacié kézben.
A lab mozgasait az illemszabdlyok is meghatarozzak. Pl.: nék labtartasai.
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17. dbra. Labtartds!”

5. Testtartas

A test helyzete és mozgdsa beszéd kdzben a testtartds. A testtartas mellett a testbeszéd,
testnyelv kifejezés is hasznalatos.

A kéz és karok, illetve a labak is a test részei, ezért a testtartast nem is szabad
kilénvalasztani a gesztusoktél.

A test tartasdbdl és helyzetébdl sok minden megtudhatd, utal az érzelmi allapotra is.pl.: aki
boldog vagy sikeres, az kihuzza magat, egyenes testtartdssal mozog, aki szomoru, az
gornyedt.

Nem mindegy milyen testtartdssal kommunikdlunk, kilénoésen a vendéggel érintkezé
munkakorékben kell iigyelni a helyes testtartasra.

6. Térkozszabalyozas
A kommunikacidban a résztvev6k kozotti tavolsdgot térkoznek nevezzik. A
tavolsagtartasnak fontos szerepe van a nem verbalis eszk6zok kozott a kommunikacios
folyamatokban, hiszen kiemelt jelentéssel bir. A tavolsagérzékelés nagy része nem tudatos.
A beszélget6 partnerek kozotti tér nagysagat befolyasold tényezdk:

- Felek kozotti viszony

- A beszédhelyzet

17 http://static.nana.hu/db/03/30/89471-szep-labak-bi-d00011330c1b0a7d7b2db.jpg (2010. julius 21.)
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- A kommunikacié célja.
A résztvevbk kozotti tavolsag kulturanként eltérd, ezért a vendéglatasban dolgozod
szakembereknek kotelessége ennek ismerete is. Pl.: az arab, dél eurdpai emberek joval
kozelebb allnak egymashoz beszélgetés alatt, mint a kozép, és észak - eurdpai emberek.

Négy tavolsagi zonat kiilonboztetiink meg, minden zénanak van kozeli és tavoli szakasza.
Tekintstik at 6ket!

1. Bizalmas tavolsag (0-45 cm)

Kézeli szakasz (0-15 cm) Ebben a szakaszban a masik felet fizikailag is érezziik, tehat:
e Testrészek érintkeznek

18. dbra. Testrészek érintkezése’$

e "kozeli latvany"
e Erezziik a szagokat (test, lehelet)
e Erezziik a testének melegét.

18 http://www.blikk.hu/data/cikk/59/87/61/cikk_598761/d0002A541a11f615532eb.jpg
(2010. julius 21.)
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19. dbra. Bizalmas tavolsdg’?

Kommunikacié szempontjabél a hanghatdsok masodlagosak, elétérbe keriilnek
az érzékszervek kommunikacidja. A test olyan részletezettsége lathatd, amely
nem megszokott.

Tavoli szakasz (15-45 cm): Az a tavolsag, amikor a beszélgetd partnert
konnyedén elérjik, megérintjik. A testi szagok, a test melege
érzékelhet6. A beszédre a suttogds jellemzd. Témajat tekintve nem
informaciékat kozliink ebben a tavolsagban, inkdbb érzelmeket
felkelteni. Ebben a tavolsdgban a testrészek torzitva lathatéak pl.:
nagyobb az orr.

A nyilvdnos érintkezés soran a bizalmas tavolsag nem megengedhetd, kizardlag a
maganéletben alkalmazzuk.

Altalanossagban elmondhaté, hogy a bizalmas tdvolsig a vendéglatasban tudatosan

kertilendé.

Vendéglatas szempontjabol viszont ki kell térni arra, hogy egyes népeknél elfogadott beszéd
kozben a masik megérintése, amely a baratsagot fejezi ki. llyen "érintés centrikus"” nép pl.:
olaszok, gorogok, arabok.

19 http://www.nlcafe.hu/cikk/3/27438/2.jpg (2010. julius 21.)
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2. Személyes tavolsag (45-120 cm)

Kozeli szakasz: (45-75 cm): A tavolsagra jellemz6, hogy a partnerek
még meg tudjak egymast érinteni. Jellemz6 baratok, ismerésok kozott,
illetve egyes szakmaknal pl.: orvos, fodrasz, masszér, kozmetikus.
Ebben a tdvolsagban a testrészek mar nem torzitottak, de egyes
teriiletek teljes részletezettségben lathatoak pl.: arcbér pérusai.

20. dbra. Személyes tavolsdg??

Tavoli szakasz: (75-120 ~cm): Ezt a tavolsagot gy lehet
legegyszerlibben "jellemezni, hogy kartavolsagra vannak egymastol.
Ebben a szakaszban személyes jellegl beszélgetések folynak. A hangeré
mérsékelt, a test melege mar nem érzékelhetd, a szagok jelentésége
lecsokken.

3. Tarsas tavolsag: (120-350 cm)

Kozeli szakasz (120-210 cm): Ez a tavolsag az, amikor a felek nem
akarjdk megérinteni egymast, jellemzé a munkahelyi kapcsolatban,
tarsas 0sszejoveteleken. A beszélgetés témai személytelen jellegliek.
Tavoli szakasz (210-350 cm): Ebben a tavolsagban a két fél kozotti
kapcsolatot a tekintetek talalkozdsa jelenti. Hivatalos (gyek
targyalasakor alkalmazandoé.

A tdrsas tavolsag lesz az, amelyben a szallodai alkalmazottak a vendéggel kommunikaciét

folytatnak.

4. Nyilvanos tavolsag (350 cm felett)

20 http://1.bp.blogspot.com/_cFxnButqsNc/SwkB_qWnjHI/AAAAAAAADBE/fnL2kBZImao/s1600/orult-nok-ketrece-
foproba04-st.JPG (2010. jalius 21.)
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- Kozeli szakasz (350-750 cm): Ezt a tavolsagot ismeretlenek kozott
alkalmazzuk, teljesen kivil esik a személyes szféran. A hangeré nagy,
de nem a maximalis. Itt mar tobb mindent észleliink egyszerre pl.:
személyeket, de ezek részletezettségérdl mar nincs szé.

- Tavoli szakasz: (750 cm felett): Ebben a szakaszban a hangon kivil mas
kifejezbeszkdzt is erbsiteni kell pl.: gesztusok. Jellemzéen nyilvanos
szerepléskor, el6adason kerilink ilyen helyzetbe.

21. dbra. Nyilvdnos tdvolsdg?’

Erintés

Az érintés az életiink elsé szakaszaban a legfontosabb nem verbalis kommunikaciés eszkoz.
Els6sorban az intimitast és érdekl6dést fejezi ki, de minden kultiraban mast jelent. Az
érintés lehet az ala és folérendeltség eszkoze is, az alarendelt helyzetliek "megérinthet6k".
Az lizleti életben az érintést tudatosan keriljiuk, alkalmazasa bizalmaskodast jelent. Az
egyedili, amely elfogadott a kézfogas pl.: bemutatkozaskor. A kézfogas a két fél
intimszférajanak hataran torténik, ezért kulénosen kell figyelni a kézfogas utani
tavolsagtartasra.

21 http://www.visualpower.hu/admin/kepek/hirlevel_kepek/59-azigazsagara.jpg( 2010. julius 21.)
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22. dbra. Erintés??

A szdlloda vendégeit nem érintjik meg, csak kivételes helyzetekben pl.: id6sebb vendégnek
torténd segitségnyljtas esetén.

METAKOMMUNIKACIO

Az emberi kommunikacié mindig kétszintl folyamat, amelynek szintjei:

- Szandékos kommunikacié, amely mindig direkt

- Akarattél figgetlen, spontdn kommunikacié, amely indirekt.
A ketté egyltt alkotja a mondanivalét, ahol az indirekt kommunikaci6 mindig a direkt
kommunikaciét egésziti ki, teszi teljessé. Ezt a kommunikaciét nevezzik
metakommunikaciénak.

A metakommunikacié akarattél filiggetlen, a személyiség olyan rétegeit mutatja meg,
amelyek nem dallnak a viselkedést vezérl6 én ellendrzése alatt.

A metakommunikdcié négy szinten adhat tobb tartalmat a direkt kommunikaciéhoz:

1. Megmutatja azt, hogy a kdzo6lt informacié igaz vagy hamis.

2. Kifejezi, hogy a kozlést a partnerrel kapcsolatos rokonszenv illetve ellenszenv valtotta-e
ki. Valamint e két érzelem mértékét is.

3. Kifejezheti az adott személyiség viszonyat a kommunikaciés helyzethez.

4. Megjelenhet valamilyen sajatos tdbblet pl.: humor.

22 http://www.harmonet.hu/data/cikkek/21000/21724/01.jpg(2010. jalius 21.)
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A metakommunikacié a direkt kommunikaciéban kozolt tartalmakat megerGsitheti vagy
ellentmondhat. Ez alapjan kétfajta viselkedést kilonboztetiink meg:
- Kongruens viselkedés: a metakommunikaci6 megerGsiti a direkt
kommunikaciot
- Inkongruens viselkedés: a metakommunikacié nem erdsiti meg a direkt
kommunikaciot.
A metakommunikaciénak nagy szerepe van az emberi kapcsolatok kialakitdsaban és
fenntartasaban.

Osszefoglalas

A vendéggel kapcsolatos kommunikaciéra az uzleti élethez, munkahelyhez tartozo
kommunikaciés szabdlyok érvényesek. Egyes esetekben a vendéglatasra még kotottebb
szabalyok érvényesek, mivel specidlisan a vendéggel kozvetlenil érintkezd teriilet.

Osszefoglalasként vilasz a felvetett esetre

A vendéggel szembeni kommunikacional szamos dologra kell felhivni a gyakornok figyelmét.
Egyrészt a verbalis kommunikaciénal a nyelvtanilag pontos és igényes fogalmazasra,
masrészt a nonverbdlis eszkozokre. Kiemelendé a szemkontaktus tartdsa, az egyenes
testtartds, a mosoly szerepe, a helyes tavolsagtartas, az érintés keriilése, a fokozott
gesztusoktodl valé tartdzkodas. Mindenképpen idét kell szanni a formaruhazattal kapcsolatos
tudnivaldkra: mit és hogyan viseljink, miért fontos ennek betartdsa. Végezetil a
metakommunikaciorél is ejtstink szo6t.

TANULASIRANYITO

Alaposan olvassa at az informaciétartalmat és hdzza ala az On szerint kiemelend§ részeket!

Készitsen egy vazlatot a tanagyagrél, amelyben jelzi, hogy milyen témakkal talalkozott a
tananyag feldolgozasa kézben!
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1. Egészitse ki a kommunikacié definiciojat a tananyag segitségével!

A kommunikdcié informacidk, ismeretek, érzelmek..........ioveeeninn.. TR SR ,

valamilyen .................. illetve ..o, segitségével.

2. Gyljtse ki a tananyagbdl a kommunikacios folyamat elemeit!

3. Egészitse ki az abrat a hianyzé részekkel, a tananyag hasznalataval!
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F
/ Akommuni-
kaciohan
reszivevo
szemeélyek

szama szerint

23. abra. A kommunikdcio csoportositdsa a résztvevo személyek szdma szerint?3

4. Készitse el a kommunikacio folyamatdbrajat, amely a jelrendszer szerint csoportositjal

23 Szerzd sajat készités( abraja
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»

ielrendszer szerint?4

rbalis kommunikacio eszkozeit!

6. A tanuldcsoport két bator tagja Uljon hattal egymasnak és beszélgessenek a hét aktualis
eseményeirél! A kommunikacié befejezése utdn beszéljék meg, milyen érzés volt a tarsalgas,
mi hianyzott! Tapasztalatait rogzitse!

24 A szerz6 sajat készitésu abraja
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7. Figyelje meg gyakorlati helyén az alkalmazottak illetve sajat formaruhdjat! Keresse meg a
tananyagban a szimbolikus kommunikaciorél szo6l6 részt és a leirtak szerint értékelje
formaruhdazatat!

8. A tanuldcsoport két tagja jatsszon el egy jelenetet, amelyben a szdlloda recepciéjara
érkezé vendég felvilagositast kér a szdllodai alkalmazottél az étteremmel kapcsolatosan
(merre talalhaté, mikor nyit, milyen étkezési lehet6ségek vannak, stb.) A szituacié alatt a
"recepcids”-nak "tilos" (amennyire ez lehetséges) a nonverbdlis eszkdzeit haszndlnia, a
vendégnek nem. A tobbiek olvassak at a nonverbdlis kommunikaciérol szélo részt a
tananyagban, amig a szerepldk felkésziilnek a feladatra! A jelenet utdn mindkét szerepld
mondja el tapasztalatat a feladattal kapcsolatban, vitassdk meg a csoportban a latottakat!
Véleményét, gondolatait irja le!
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9. Két vallalkozé kedvi csoporttag feladat az lenne, hogy jatsszak el azt a jelenetet, amikor
a vendég megérkezik a szalloda éttermébe, majd helyet foglal, rendel, elfogyasztja az ételt,
italt, fizet és tavozik. A felszolgalé és a vendég sem szélalhat meg a jelenet alatt, azaz
néman jatszanak! A jelenet végén beszéljék meg a 2 szereplével élményeiket, milyen
nehézségeik voltak? Kiviilrél a csoporttagok mit lattak? Fogalmazza meg a gondolatait!

10. Keresse meg a tananyagban a formaruhara vonatkozé részt és olvassa at! Gondolja végig
a gyakorlati helyén hasznalatos formaruhakat és értékelje a megismert szempontok szerint!
Ertékelését fogalmazza meg irasban!

11. Tervezzen olyan formaruhdazatot, amely On szerint alkalmas lenne arra, hogy a gyakorlati
helyén viseljék! Tervét irdsban, de rajzzal kiegészitve készitse el! Miben lett az On dltal
tervezett ruhdzat jobb, mint a valésagban viselt? Fogalmazza meg! Hasonlitsdk 6ssze a tanu

Megoldasok

A kommunikacié informaciok, ismeretek, érzelmek dtaddsa, cseréje, valamilyen eszkéz
illetve jelrendszer segitségével.
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1. Feladd (kibocsatod): Az a fél, amelyik lizenet kild a masiknak, illetve akinek informaciéja
van, amelyet meg kivan osztani mas(ok)kal.

2. Vevd (cimzett, befogadd): Az a fél akinek az lizenetet szanjak, illetve aki az lzenetet
fogadja.

3. Uzenet (informacid, kdézlemény):az az informacié, amelyet a feladé meg kivan osztani.

4. Csatorna: az a kozeg, amelyen keresztiil az lGizenet eljut a feladotdl a vevéig. pl.: internet,
levegd.

5. Zaj: Az a tényezd, amely az lzenet eljutdsat, megértését zavarja. Pl.: vonal hiba,
aramsziinet, hangzavar.
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i .

S Akommuni-
kacioban
réesztveva
szemeélyek

 szama szerint _I

25. dbra. A kommunikdcio csoportositdisa a résztvevo személyek szama szerint?s

25 A szerz6 sajat készitésu abraja
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T—

ielrendszer szerint?é

- gesztusok
- testtartas
- térkozszabalyozas

N\

26 A szerz6 sajat készitésu abrdja
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A KOMMUNIKACIO ALAPFOGALMAI ES ESZKOZEI |

| 1. feladat

Hatdrozza meg a kommunikacié fogalmat!

2. feladat

Parositsa 0Ossze a kommunikacié folyamatanak elemeit a meghatdrozasokkal! Az
O0sszetartozo elemeket hizza 6ssze!

Folyamat elemei Meghatarozasok

A. Az a tényezd, amely az lizenet eljutasat, megértését
1. Vevé (cimzett, befogadé) v y / 9

zavarja. Pl.: vonal hiba, aramsziinet, hangzavar.

B. Az a fél, amelyik iizenet kiild a masiknak, illetve
. 2. Csatorna akinek informaciéja van, amelyet meg kivan osztani
mas(ok)kal.

C. Az a kdézeg, amelyen keresztiill az lizenet eljut a
feladotdl a vevéig. pl.: internet, levegd.

. 3. Uzenet

D. Az az informécié, amelyet a feladé meg kivan
osztani

4. Feladd (kibocsato)

E. Az a fél akinek az lizenetet szanjak, illetve aki az

5. Zaj
/ lzenetet fogadja

3. feladat

Hatdrozza meg a kommunikacié 4 funkciéjat! Az egyes elemekre keressen példat is!
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4. feladat

Hatdrozza meg az aldbbi kifejezések Iényegét!

kozvetlen (szemt6l szembe) kommunikacio

kozvetett kommunikacio

egyoldalu (egyiranyi) kommunikacio

kolcsonos (kétiranyid) kommunikacié

5. feladat

Keressen a példakat a tablazat szempontjai szerint!

kozvetlen (szemt6l szembe)

s kozvetett kommunikacié
kommunikacié

egyoldali (egyiranyt)
kommunikacié

koélcsonos (kétirdnyu)
kommunikacié

6. feladat

Sorolja fel azokat a tényezd6ket, amelyek a szaknyelvre jellemzdk!
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7. feladat

Karikdzza be azoknak a megallapitasoknak a szamat, amelyek On szerint igazak!

1. A nem verbalis jelek mindig a verbdlis jelekkel egyitt értelmezenddk, a beszéd tartalmat
alatamaszthatjak, de sohasem modosithatjak.

2. A smink az uzleti életben tilos, mert a kommunikacié soran fontos a partner szamara,
hogy természetesen lassa arcunkat.

3. A hanggal sok mindent kifejezhetiink, érzelmeket mutathatunk meg, a beszélé
tulajdonsagai is megallapithatéak.

4. A hangsuly a beszéd tagolasanak eszkoze, hasznalatanak oka a szoveg tagoldsa és a
figyelemfelkeltés.

5. A beszélével valé szemkontaktus keresése, fenntartdsa az érdekl6édést, a masikra vald
odafigyelést mutatja.

6. A tarsasagi nézésnél a tekintet az eddigieknél joval nagyobb teriiletre szegezdédik: a
szemek és a mellkas kozotti testrészre.

7. A mimika megnyilvdnulasa mindig tudatos lathaté6 a példakon is: diplomacia teriletén,
poker jaték kozben.

8. A statikus arcvonasok az arc allandé jelei, amelyek keletkezhetnek orokléssel és az évek
alatt vésédnek az arcra.

9. A kézfogds az emberekrél sok mindent elarul a tenyerek elhelyezkedése a masik féllel
szembeni hatalmi helyzetet jelképezi: Lefelé forditott tenyérrel nyujtott kéz behddold
magatartasra utal, mig a felfelé forditott tenyérrel nyujtott kéz, uralkodé magatartasra utal.

10. A résztvevék kozotti tavolsag kulturanként eltérd, ezért a vendéglatasban dolgozo
szakembereknek kotelessége ennek ismerete is.

8. feladat

Hatdrozza meg az egyes tavolsdgok méretét cm-ben, irja a tavolsdgok mellé! Tegye
sorrendben a tavolsagtartasndl megismert tavolsagokat, irjon mindegyikre életszerd példat!
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A. tarsas tavolsag
B. nyilvanos tavolsag
C. személyes tavolsag

D. bizalmas tavolsag

9. feladat

Milyen tobbletet ad a metakommunikacié a direkt kommunikaciéhoz?
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

A kommunikacié informaciék, ismeretek, érzelmek Aatadasa, cseréje, valamilyen eszkoz
illetve jelrendszer segitségével.

2. feladat
Folyamat elemei Meghatarozasok
1. Vevé (cimzett, befogado) A. Az a ténygz4, amely az lzenet eljutasat, megértését
zavarja.%onal hiba, aramsziinet, hangzavar.
. 2. Csatorna B. AZ a fél, amelyik Uzenet kiild a masiknak, illetve
j van, amelyet meg kivan osztani
. 3. Uzenet

4. Feladé (kibocsato) / TD-Az.az infor}éi\o',amelyet a felad6é meg kivan osztani
5. Zai / E. Az a fél akinek ah'%netet szanjak, illetve aki az
. Z3j

lzenetet fogadja

3. feladat

Erzelmi funkcié: A kommunikacié segitségével tudjuk kifejezni érzéseinket, érzelmeinket.
Pl.: szomorusag, 6réom, boldogsag

Motivacios funkcié: A motivacié minden egyes formdjat kommunikacioval tudjuk kézvetiteni.
Pl.: utasitas kiadasa, jutalmazas

Informaciés funkcié: A kommunikacié segitségével juthatunk UuUjabb informaciokhoz,
pontosithatjuk a mar meglévé informacidkat. Pl.: tananyagok olvasasa, Hiradé megtekintése

Ellen6rzési funkcié: A kommunikacié segitségével lehet visszajelzést kapni bizonyos
tevékenységek meglétérdl. Pl.: szallodai vezet6 jelentést kér a beosztott-tdl
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| 4. feladat

kozvetlen (szemtdl szembe) kommunikacio: A feladé és a cimzett egyszerre vesz részt a
kommunikacidban, tehat egy helyen és egy idében vannak jelen. Pl.: a szalloda bejaratanal
az alkalmazott Udvozli a vendéget
kozvetett kommunikdcié: A feladd és a cimzett térben és/vagy idében tavol vannak
egymastol. Pl.: a vendég telefonon érdeklédik a szobaszerviz szolgdltatasairdl (térben
nincsenek egyitt), a vendég szamara lizenet érkezett, amelyet a portan vesz at (idében
nincsenek egyiitt az izenet kildével(a portassal igen)).

egyoldall (egyiranyd) kommunikacié: Az a kommunikacio, amikor nincs visszacsatolas, nincs
médja a cimzettnek valaszolnia. pl.:TV nézés, szallodai prospektus elolvasasa
koélcsonos (kétiranyd) kommunikacié: van visszacsatolds, a feladd és a vevd szerepe
folyamatosan valtozik. Pl.: telefonon torténd szobafoglalas

5. feladat
koézvetlen (szemtdl szembe) . e s
L kozvetett kommunikacio
kommunikacio
egyoldald (egyiranyd) . - A vendég atnézi a szalloda
9y s MY vezets utasitja a beosztottat g i
kommunikacié prospektusat
A vendég telefonon

kolcsénos (kétiranyu)

o Vendég informaciot kér a recepcion | érdeklédik a szobaszerviz
kommunikacié

szolgaltatasrol

6. feladat

A koznyelvnél dinamikusabban fejlédik
A tudomany haladasaval ujabb és Gjabb szakszavak alakulnak ki
Sajatos szokincse és megfogalmazasai vannak

Egyes kommunikaciés miifajok el6térbe pl: prezentacio, masok pedig hattérbe szorulnak pl.:
hagyomanyos levelezés. Ehhez a technikai Ujdonsagok is hozzajarulnak

7. feladat

1. A nem verbalis jelek mindig a verbdlis jelekkel egyiitt értelmezenddék, a beszéd tartalmat
alatamaszthatjak, de sohasem modosithatjak.
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2. A smink az uzleti életben tilos, mert a kommunikacié soran fontos a partner szamara,
hogy természetesen lassa arcunkat.

A hanggal sok mindent kifejezhetiink, érzelmeket mutathatunk meg, a beszélé
tulajdonsagai is megallapithatéak.

4. A hangsuly a beszéd tagolasanak eszkodze, hasznalatanak oka a szoveg tagolasa és a
figyelemfelkeltés.

@A beszélovel valo szemkontaktus keresése, fenntartasa az érdeklédést, a masikra valo
odafigyelést mutatja.

6. A tarsasagi nézésnél a tekintet az eddigieknél joval nagyobb teriiletre szegezddik: a
szemek és a mellkas kozotti testrészre.

7. A mimika megnyilvdnulasa mindig tudatos lathat6 a példakon is: diplomacia teriletén,
poker jaték kozben.

A statikus arcvondasok az arc allandé jelei, amelyek keletkezhetnek 6rokléssel és az évek
alatt vésédnek az arcra.

9. A kézfogds az emberekrél sok mindent elarul a tenyerek elhelyezkedése a masik féllel
szembeni hatalmi helyzetet jelképezi: Lefelé forditott tenyérrel nyujtott kéz behddold
magatartasra utal, mig a felfelé forditott tenyérrel nyujtott kéz, uralkodé magatartasra utal.

. A résztvev6k koOzotti tavolsag kultaranként eltérd, ezért a vendéglatasban dolgozé
szakembereknek kotelessége ennek ismerete is.

| 8. feladat

A. tarsas tavolsag (120-350 cm)
B. nyilvanos tavolsag (350 cm felett)
C. személyes tavolsag (45-120 cm)
D. bizalmas tavolsdag (0-45 cm)

1. bizalmas tavolsag: férj és feleség

2. személyes tavolsag: baratok kozott

3. tarsas tavolsag: munkahelyen a munkatarsak k6zott
4. nyilvanos tavolsag: eléadé és a hallgatésag kozott

9. feladat

1. Megmutatja azt, hogy a kdzo6lt informacié igaz vagy hamis.

2. Kifejezi, hogy a kozlést a partnerrel kapcsolatos rokonszenv illetve ellenszenv valtotta-e
ki. Valamint e két érzelem mértékét is.
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3. Kifejezheti az adott személyiség viszonyat a kommunikaciés helyzethez.

4. Megjelenhet valamilyen sajatos tobblet pl.: humor.

42



A KOMMUNIKACIO ALAPFOGALMAI ES ESZKOZEI

IRODALOMJEGYZEK

FELHASZNALT IRODALOM

Rudolfné dr. Katona Maria - Szab6 Csaba: Kommunikacié - Gzleti kommunikacié, KIT 2006.
Szabo Katalin: Kommunikacié fels6fokon, Kossuth Kiado, 2002.

Hajas Zsuzsa: Kommunikaciés gyakorlatok kozépiskolasoknak, Pedellus Kiadoi Kft., 1998.
Végné Faddi Andrea: Marketing 12. osztaly Kommunikaciés politika, Miszaki Kiado, 2006.

Kovacsné Santavy lldiké: Kommunikacio 1. flizet Bevezet6, PQRST-modszer, Fogalomtar, Az
emberi interakciok vilaga, Kereskedelmi, Vendéglatoipari és Idegenforgalmi Féiskola, 1997.

Kovacsné Santavy Illdiké: Kommunikacio 3. flizet A nem verbalis kommunikacio,
Kereskedelmi, Vendéglatéipari és ldegenforgalmi Féiskola, 1997.

Dr. Raatz Judit: Kommunikacié a vendéglaté- és az idegenforgalmi szakképzés szamara,
Nemzeti Tankdnyvkiadd, 2002.

Kovacsné Santavy Illdiké - Dr. Jusztin Marta: A kommunikacié alapjai |. kotet, BGF
Kereskedelmi, Vendéglatéipari és ldegenforgalmi Féiskolai Kar, 2002.

Kovacsné Santavy lldikdé - Vorosné Dr. Keszler Erzsébet: A kommunikacié alapjai Il. kotet,
BGF Kereskedelmi, Vendéglatéipari és ldegenforgalmi Féiskolai Kar, 2002.

Allan Pease: Testbeszéd, Park Kiadd,1989.
www.lelkititkaink.hu (2010. jalius 20.)(

www.jgytf.uszeged.hu/...kommunikacio/01_A_kommunikacio_fogalma,_folyamata,_fajtai.ppt
(2010. jalius 20.)

43




A KOMMUNIKACIO ALAPFOGALMAI ES ESZKOZEI

A TELEFONALAS SZABALYAI

ESETFELVETES

On a Hotel KEK EG**** recepci6jan dolgozik, mint portas. A recepciéra egy kozépiskolai
tanulé érkezik gyakorlatra. Az On feladata, hogy bemutassa a telefonalassal kapcsolatos
tudnivaldkat.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A kommunikacié alapjainak elsajatitasa utan szilkséges a telefondlas szabalyaival is
megismerkednie. Az idegenforgalom és a vendéglatas teriiletén is az egyik legelterjedtebb
kozvetett kommunikaciés eszkoz a telefon, amely nemcsak munkankat segiti, hanem a
vendégek altal is gyakran alkalmazott informaciés lehetéség.

A telefon az egyik legrégebben és legtobbet hasznalt olyan telekommunikacios eszkoz,
amely eldsegiti a gyors és pontos informdciécserét. Graham Bell 1876-ban mutatta be a
széles kdozonségnek.
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27. dbra. Telefondlds régebben?”

A telefonnak magyar vonatkozasa is van, Puskas Tivadar telefonkdézpontja nyujtott
lehetéséget a toOmeges telefonhasznalatra. A telefon hamar népszerd lett mindenhol. A
modern vilagban a mobiltelefon hozta meg a korlatlan telefondlas lehetéségeit. Ma is
naprol-napra fejlédik ez a technoldgia, szinte nem is lehet vele |épést tartani. Lathatd, hogy
a telefon mindenki szdmdra egy mindennapos kommunikaciés eszkoz. A telefonon torténéd
beszélgetésnek sajatos szabdlyai vannak, amelyek ismerete az On szakmajaban
elengedhetetlen.

Gondoljunk csak arra, hogy gyakran elé6fordul az, hogy a vendégek elészor telefonon
érdeklédnek a szalloda foglaltsagardl, szolgdltatasairél. Ha a szalloda részérdl egy, a
telefondlasban jaratlan, udvariatlan alkalmazottal taldlkozik a vendég, akkor a beszélgetés
utan az egész szallodardl rossz benyomast alakit ki és el6fordulhat, hogy nem az adott
szallashelyet valasztja. Ezzel bevételkiesés kovetkezik be, hiszen a vendég masik hazban
foglal szallast. Ezen felil pedig a negativ élményeit a hazzal kapcsolatban esetleg baratainak
és ismerGseinek is tovabbadhatja.

Ez egy kiragadott eset volt, amely bekovetkezhet amiatt, hogy nem ismerjik a telefonalas
illemtanat, de szamos példat lehetne emliteni ugyanezen okokra gondolva.

27 http://inczeffypatika.hu/textbox/media/image/telefon%20r%C3%A9gi2.jpg (2010. julius
21))
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A telefon egy olyan eszkoz, amely (egyelére) kizarélag hangunk segitségével juttat
informaciot a masik fél szamara. A korabbi tananyagban bévebben megismerkedhettiink a
hang lehetGségeivel és elemeivel.

Nem szabad lebecsiilni ezt az informacio kozvetitét, hiszen a hangbdl sok mindenre lehet
kovetkeztetni: érzelmi allapotra, személyiségre is. Az uzleti életben azonban torekedni kell
arra, hogy hangunk semmilyen szélséséges érzelmet ne kdzvetitsen a masik fél felé.

A beszélgetés kozbeni hosszabb sziinetnek is van mondanivaléja, ezért telefonalas el6tt
célszer(i 6sszeszedni gondolatainkat, pontosan felkészilni a beszélgetésre.

A TELEFONOS KOMMUNIKACIO CSOPORTOSITASA

1. A telefonon torténé kommunikacié célja szerint

A4 telefomalis célia
| |
Irfremiexismer=ts Irnfremielti=les
A hivott fElnél 1évwd informacidhor vald A rendellcezésinlre 4116 informécid
hozzajutas atadasa a hivott felnek

28. dbra. A telefondlds célja?s

28 A szerz6 sajat készitésu abraja
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2. A telefonon kommunikalok k6zo6tti viszony szerint

Hrvatalos vagy iizleti beszéloetés

Szabdlyok vonatkoznak rd

Hatékorsy
informac 1ocaete

Ilagdnbeszélzetés

Eitetlenshh

Hosszahb iddtartam

Crarakon az érzelmek
kifejezése

29. abra. A telefonon torténdé kommunikdcio csoportositdsa??

A TELEFONALAS ELOTTI TEENDOK

Telefonhivas el6tt mindenképpen célszerl egy kis id6t arra szanni, hogy felkésziljink a

beszélgetésre. Ennek a feladatai:

- Atelefon kdrnyezetének attekintése

Rend legyen a kornyezetben
Jegyzetelési lehet6ség megteremtése (pl.: lires lap, notesz, toll)

- A sziikséges informacidok odakészitése

Hivando fél neve

Beosztasa

29 A szerz6 sajat készitésu abraja
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e Cég
e Telefonszama (ha van tobb, akkor azokat is)

Ha tobb mindenrdl kell beszélni, akkor célszer( vazlatpontokban leirni,
nehogy valami kimaradjon, és Ujra telefonalni kelljen illetve a tomor és
hatékony telefonalas érdekében

Nyugodt korilmények biztositasa illetve kivarasa.

A TELEFONALAS ALAPSZABALYAI

30. dbra. Telefondlds szabdlyar?°

A hivd fél felkészil a telefondlasra és beiiti a telefonba a hivott fél
szamat pontosa.

A hivott fél 2-3 csengetést illetve 2-3 mp-et var, majd felveszi a
telefont (nem szabad rogton felvenni a telefont, mert a hivét varatlanul
éri) és koszon, majd bemutatkozik (név, cégnév, néhany helyen a cég
szlogenje (A cég arculati kézikonyve kitér a bemutatkozo6 szévegre))

A hivé fél napszaknak megfeleléen koszon és bemutatkozik (név,
beosztas, cég) és

¢ Ha a hivott veszi fel, megkérdezi, hogy alkalmas-e az idépont

o

o

Ha nem, akkor késébb visszahivja a hivott fél altal megadott idében
Ha igen, akkor réviden elmondja, miért hivta fel (informaciét ad vagy kér)

e Ha nem a hivni kivant ember veszi fel, akkor 6t kéri a telefonhoz

A hivott fél

e informdciét ad vagy vesz at a hivétél

30 http://nonstopuzlet.hu/apix/0902 /telefonal.jpg (2010. julius 21.)
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e ha nem alkalmas az idd, akkor feljegyzi a hivo adatait és visszahivast igér
konkrét idépontban
- A hivé kezdeményezi a beszélgetés befejezését, elblcsuzik.
- A hivott fél is elkdszon.

A TELEFONALASSAL KAPCSOLATOS TANACSOK

- Mindig érthetéen, artikuldltan beszéljink

- Ne legyen telefondlas kozben semmi a szankban (rdgd, étel, cigaretta,
toll)

- A hangerénk legyen mérsékelt

- Ha valami nem érthet6 nyugodtan kérdezziink vissza

- Ha valamit a masik fél nem ért, akkor ne kiabaljunk bele a telefonban,
inkabb tagoltabban, esetleg szétagolva, betlizve valaszoljunk

31. abra. Telefon3’

- Ha megszakad a vonal a hivo félnek kotelessége az djrahivas
- Hivatalos Ggyben csak munkaidében telefonaljunk

- Nyitas utan és zaras elétt fél éraval ne telefonaljunk

- Ebédidében ne telefonaljunk

31 http://www.viavox.hu/img/telefon.jpg (2010. julius 21.)
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- Az optimalis hivoid6 reggel 9 és este 9 kozott

- Nem illik hétvégén 12 és 16 o6ra kozott telefonalni

- Téves hivas esetén kérjiink elnézést és egyeztessiik a telefonszamokat
- Fejbdl csak minden nap hivott szamot tarcsazzunk

MOBILTELEFONALAS SZABALYAI

A mobiltelefon a telekommunikacié nélkulozhetetlen eszkoze, mivel nem helyhez kotott,
ezért mindig gondoljunk arra, hogy a hivott fél barhol lehet. Egyes helyeken, helyzetekben a
mobiltelefonalds zavaré, tapintatlan lehet, igy minden esetben meg kell kérdezni, hogy
alkalmas-e a beszélgetés a hivott fél szamara.

W
b

32. dbra. Mobiltelefon3?

Sok nyilvanos helyen a mobiltelefonalds tilos, amelyre piktogramok hivjak fel a figyelmet,
ezeket illik betartani és a készilékiinket kikapcsolni. Pl.: hivatalok, kényvtar

Vannak helyek, ahol nincsenek figyelmeztetd jelzések, de ennek ellenére udvariatlansag, ha
megszélal a telefon. Itt még fokozottabban lgyelni kell a készilék lehalkitdsara vagy
kikapcsolasara. Pl.: szinhaz, el6adas, fontos megbeszélés

Ha valakit mobiltelefonon hivunk és a telefon ki van kapcsolva, akkor célszerl kés6ébb djra
prébalkozni. Ha viszont a telefon, hivaskor kicsorog, és késébb foglaltat jelez a készilék, ez
azt jelenti, hogy a hivott fél szdmara nem alkalmas a hivas. llyenkor a hivd(ha van hivészam
kijelzéstink) késébb varhatéan visszahiv.

32 http://www.mobilport.hu/data/cikk/10/19/55/cikk_101955/7.jpg (2010. jalius 21.)
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A mobilon t6rténé telefonalds barhol megeshet (kozlekedési eszk6zon, stb.), ezért nem illik
mas telefondlasaba belehallgatni, f6leg nem kommentart flizni a beszélgetéshez.

Osszefoglalas

A telefonaldssal kapcsolatosan megismerhette, hogyan kell mar a beszélgetés el6tt
felkészilni és milyen szabdlyokat kell betartania abban az esetben, ha az uzleti életben
szakszerlen kivanja haszndlni a készuléket.

Osszefoglalasként vilasz a felvetett esetre

A telefonon torténé kommunikacié esetében szamos dologra kell felhivni a gyakornok
figyelmét. Egyrészt meg kell ismertetni a szabdlyos telefondldas fontossagat, milyen
kornyezetet teremtsiink a beszélgetéshez, hogyan kell viselkedni hivé illetve hivott fél
esetében és melyek azok a tényez6k, amelyek nem kivanatosak az lizleti életben. Meg kell
ismertetni a mobiltelefonalas specialis szabalyait is.

TANULASIRANYITO

Olvassa el figyelmesen a szakmai informaciétartalmat és hizza ald az On szerint kiemelendd
részeket!

1. Gyakorlati helyén érdeklédjon munkatarsaitdol a telefonon torténé bejelentkezés
szovegérdl! irja le, mit mondanak az Onék szallodajaban, amikor felveszik a telefont!

2. Tanulécsoportjaban hasonlitsak 6ssze a kutatasi munka eredményét, értékeljék Sket és
valasszak ki azokat a bejelentkez6 szévegeket, amelyek a szabalyoknak megfelelnek!

3. Alkossanak tanuldparokat és jatsszak el az alabbi szituaciokat!
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- Egy lgyfél telefonal a szallodaba és érdeklédik, hogy augusztus 20. és
24. kozott van-e szabad szobdjuk 2 f6 részére.

- A 323-as szoba vendége hivja a recepciot, hogy holnap reggel 06.05.-
kor ébresztést kérjen.

- A 122-es szobaban laké Varga Tamas urat keresik telefonon, aki
pillanatnyilag nem tartézkodik a szallodaban. A hivo lzenetet kivan
hagyni az ar részére.
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| 1. feladat

Csoportositsa a telefonon torténé kommunikaciét a beszélgetépartnerek kozotti viszony
szerint! Rajzoljon folyamatabrat! irjon jellemzdket is a beszélgetés tipusokhoz!

2. feladat

Egészitse ki a folyamatabrat!
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Inteernacckdzles

A hivott fElnel léwd informacidhoz wald
hozzajutas

33. dbra. Folyamatdbra®’

3. feladat

Egészitse ki a hianyzo részeket! Nevezze meg, milyen folyamatnak a leirasat olvassa!

e Rend legyen a kdrnyezetben
e Jegyzetelési lehetéség megteremtése (Pl.i.......coooiiiiiiii i )

L
L
L
L
- Ha tobb mindenrdl kell beszélni, akkor
CAISZErUi. ..o , hehogy valami

kimaradjon, és ujra telefondlni kelljen illetve a tomor és hatékony
telefonalas érdekében

33 A szerz6 sajat készitésu abraja
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4, feladat

irja le, hogyan torténik egy telefonbeszélgetés!

5. feladat

Hizza ala azokat a mondatokat, amelyek hamisak!

- Mindig érthetéen, artikulaltan beszéljlink.

- Ne legyen telefondlas kozben semmi a szankban (rdgd, étel, cigaretta,
toll).

- A hangerénk legyen erételjes.

- Havalami nem érthet6 ne kérdezziink vissza, mert illetlenség.

- Ha valamit a masik fél nem ért, akkor kérdezziink vissza hangosabban,
mert biztos rossz a vonal.

- Ha megszakad a vonal a hivott félnek kotelessége az ujrahivas

- Hivatalos Ggyben csak munkaidében telefonaljunk

- Nyitas utan és zaras eldtt egy 6éraval ne telefonaljunk

- Az optimalis hivoidé reggel 9 és este 8 kozott
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| 6. feladat

Egészitse ki értelemszeriien az alabbi széveget a mobiltelefonalas szabalyairol!

Egyes helyeken, helyzetekben a mobiltelefonalas zavard, tapintatlan lehet, igy minden
esetben

hivatalok, konyvtar

Ha valakit mobiltelefonon hivunk és a telefon ki van kapcsolva, akkor célszeri
.............................................................................................. Ha ~viszont a telefon,
hivaskor kicsorog, és késébb foglaltat jelez a készilék, ez azt jelenti,

llyenkor a hivé(ha van hivoszam kijelzésiink) kés6bb varhatéan visszahiv.

A mobilon torténé telefonalas barhol megeshet (kozlekedési eszkdzon, stb.), ezért nem
LK e , féleg nem kommentart  flzni a
beszélgetéshez.
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Hrratalos wagy fizleti beszéloetés Mesirbesstlsctcs

Szabdlyok vonatkoznak rd Kétetlenshh
Hosszabh idftartam

Gryrakorl az érzelmek
kifejezése

Hatékory
mformac iocsere

34. dbra. A telefonon torténdé kommunikdcio a beszélgetopartnerek kozotti viszony szerint34

34 A szerz6 sajat készitésu abraja
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2. feladat
Telefonalas célja 1
| 1
Imformacioszerzés Inforamdeidlibelés
A hivett felnél léwd informacidéhoz wald A rendelkezésiinkre allo informacio
hozzdjutis atadasa a hivott félnek
35. dbra. Folyamatdbra a telefondlds céljarol3s
3. feladat

- Atelefon kdrnyezetének attekintése

Rend legyen a kornyezetben

e Jegyzetelési lehetéség megteremtése (pl.:lires lap, notesz, toll)
- ‘A sziikséges informaciok odakészitése

e Hivando fél neve

e Beosztasa

e (Cég

e Telefonszama (ha van tobb, akkor azokat is)

- Ha tdébb mindenrdl kell beszélni, akkor célszerii vazlatpontokban leirni,
nehogy valami kimaradjon, és Gjra telefonalni kelljen illetve a tomor és
hatékony telefonalds érdekében

- Nyugodt koriilmények biztositasa illetve kivarasa

A folyamat megnevezése: Telefonalds el6tti el6késziiletek

35 A szerz6 sajat készitésu abraja
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4, feladat

A hivo fél felkészil a telefondlasra és beliti a telefonba a hivott fél szamat pontosa.

A hivott fél 2-3 csengetést illetve 2-3 mp-et var, majd felveszi a telefont (nem szabad
rogton felvenni a telefont, mert a hivét varatlanul éri) és koszon, majd bemutatkozik (név,
cégnév, néhany helyen a cég szlogenje (A cég arculati kézikdonyve kitér a bemutatkozé
szovegre))

A hivé fél napszaknak megfelel6en kdszon és bemutatkozik (név, beosztds, cég) és
Ha a hivott veszi fel, megkérdezi, hogy alkalmas-e az idépont

Ha nem, akkor késébb visszahivja a hivott fél altal megadott idében

Ha igen, akkor réviden elmondja, miért hivta fel (informaciét ad vagy kér)

Ha nem a hivni kivant ember veszi fel, akkor 6t kéri a telefonhoz

A hivott fél

informaciot ad vagy vesz at a hivétél

ha nem alkalmas az id6, akkor feljegyzi a hivé adatait és visszahivast igér konkrét
idépontban

A hivé kezdeményezi a beszélgetés befejezését, elblcsuzik.

A hivott fél is elkdszon.

5. feladat

- Mindig érthetéen, artikulaltan beszéljink.

- Ne legyen telefonalds kézben semmi a szdnkban (ragd, étel, cigaretta,
toll).

- A hangerdnk legyen erdteljes.

- Havalami nem érthetd ne kérdezziink vissza, mert illetlenség.

- Ha valamit a masik fél nem ért, akkor kérdezziink vissza hangosabban,

mert biztos rossz a vonal.
- Ha megszakad a vonal a hivott félnek kotelessége az ujrahivas
- Hivatalos tigyben csak munkaidében telefondljunk
- Nyitds utdn és z4aras elbtt egy 6raval ne telefondljunk
- Az optimdlis hiv6id6 reggel 9 és este 8 kdzott
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| 6. feladat

Egyes helyeken, helyzetekben a mobiltelefonalas zavard, tapintatlan lehet, igy minden
esetben meg kell kérdezni, hogy alkalmas-e a beszélgetés a hivott fél szamara.

Sok nyilvanos helyen a mobiltelefonalas tilos, amelyre piktogramok hivjak fel a figyelmet,
ezeket illik betartani és a készilékiinket kikapcsolni. Pl.: hivatalok, konyvtar

Ha valakit mobiltelefonon hivunk és a telefon ki van kapcsolva, akkor célszer(i késébb ujra
prébalkozni. Ha viszont a telefon, hivaskor kicsorog, és késébb foglaltat jelez a készilék, ez
azt jelenti, hogy a hivott fél szamara nem alkalmas a hivas. llyenkor a hivé (ha van hivoszam
kijelzéstink) késébb varhatéan visszahiv.

A mobilon torténé telefondlas barhol megeshet (k6zlekedési eszk6zon, stb.), ezért nem illik
mas telefondldsaba belehallgatni, f6leg nem kommentart flizni a beszélgetéshez.
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A(z) 1448-06 modul 001-es szakmai tankodnyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése
52 812 01 0000 00 00 Hostess

54 812 01 1000 00 00 Idegenvezetd

54 812 03 0000 00 00 Szallodai portas, recepcios

54 812 02 0010 54 01 Protokolligyintézé

54 812 02 0010 54 02 Utazasugyintézé

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott draszam:
15 o6ra
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