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AZ EMBERI MAGATARTAS PSZICHOLOGIAI ALAPJAI.

ONISMERET, EMBERISMERET, SZEMELYISEGTIPUSOK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

A vendéglaté és az idegenforgalmi szakmakban dolgozék munkaidejének nagy részét a
vendéggel, ugyféllel kapcsolatos teenddk teszik ki. Mindkét szakma teriilet tevékenysége
akkor mondhaté eredményesnek, ha a kialakitott szolgaltatasokat, esetleg termékeket
értékesiteni tudjak. Ehhez a folyamathoz kommunikacidra van sziikség a vallalat és az ligyfél
kozott. Hogyan alakulhat ki ez a kapcsolat, milyen tényez6k lesznek ra hatassal, mit kell a
szakembernek tudni ahhoz, hogy ez a tevékenység sikeres legyen? Erre keresi a valaszt ez a
tananyag és remélhetéleg a végére érve az olvasé meg is taldlja ezt!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

AZ EMBERI MAGATARTAS PSZICHOLOGIAI ALAPJAI

Eletiink nagy részét emberek tarsasagaban toltjiik. Az idegenforgalom illetve vendéglatas
teriletén dolgozéknal kiilonosen fontos, hogy egy masik emberrel hogyan tudnak
kapcsolatot kiépiteni illetve fenntartani. Kiemelend6 az a tudas, amellyel az emberekkel valé
szakszerl banas elsajatithato.

Interakcio az a viselkedés, ahogyan az emberek egymashoz viszonyulnak.




AZ EMBERI MAGATARTAS PSZICHOLOGIAI ALAPJAI. ONISMERET, EMBERISMERET,
SZEMELYISEGTIPUSOK

1. abra. Interakcio’

Jellemz6i:

- Az interakcié mindig legalabb két ember k6zott valdsul meg.

- A személyek kodlcsondsen értelmezik egymas viselkedését.

- Az egyik ember viselkedésére a masik ember reagal.

- Ez areakcié egy inger, amely hat a masik emberre.

- Az emberek viselkedését befolyasolja a masik viselkedése.

- A kolcsdnhatast befolydsolja az 6nmagunkrdl alkotott kép (énkép) és a masik
emberrdl alkotott kép.

- Az interakciét befolyasolhatja a kulturak kozotti kulonbségek is. Pl.: észak
eurépai népeknél a kézfogas az intimszféra hatardn torténik, mig a dél
eurdpaiak gyakran a kézfogdskor masik keziikkel megveregetik a masik fél
vallat, megfogjak a konyokét.

- A mindennapi viselkedést nagyrészt kolcsénos elvarasok iranyitjak. Tudjak, mit
varhatnak el a masiktél.

- Az interakciok sémakka is alakulhatnak. Illyen esetben a felek elére ismerik,
illetve sejtik, hogy a masik fél bizonyos helyzetekben hogyan fog viselkedni. Pl.:
szild és kamasz gyerek kozotti helyzetek.

A sikeres interakci6 folyamata:

1. Személyészlelés: Az interakcié mindig azzal indul, hogy észleljiik és értelmezziik a
masikat. Ez az észlelés tarsas interakcid kezdeményezésében, fenntartadsaban és
befejezésében is jelen van.

1 http://pszichologia.virtus.hu/user_gfx/20081127/tn_aid9638_20081127142328_898.jpeg
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2. dbra. Személyészlelés?

Szocialis észlelés sordn a masik fél olyan tulajdonsdgaira kovetkeztetiink, amelyek nem
"kézzel" foghatdk.

Az els6é benyomas a masikrol befolyasolja az interakcio tovabbi folyamatdban az informaciok
értelmezését. Gondoljunk arra, amikor egy szamunkra szimpatikus emberrel talalkozunk,
sokkal optimistdbban kezeljiik az interakci6 minden elemét. Az elsé benyomads
kialakitasakor olyan tulajdonsdgokat rendeliink a partnerhez, amelyre csak kovetkeztetiink,
nem észlelhetjik. Ebben a kovetkeztetésben nagy szerepet jatszanak korabbi
tapasztalataink, a masik fél mimikai, valamint a kiils6 jegyek, amelyek mellé tudattalanul
belsé személyiségjegyeket rendellink.

Nagyon fontos, hogy a személyészlelési itéleteink mennyire pontosak (azt szoktuk mondani
valakire, akinek az észlelése pontos, hogy jo emberismerd).

- Ki kell emelni a hangulatot, mint a személyészlelés egyik befolyasolé
tényezG6jét, nem mindegy, hogy az ember milyen hangulatban taldlkozik 6ssze a
masikkal. Jé hangulatban sokkal pozitivabb, kellemesebb tulajdonsagokat
tarsitunk a veliink szemben allonak.

2 http://sites.google.com/site/wwwaaatraining/kommunikci5.jpg
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3. dbra. A hangulat, mint befolydsolo tényezd3

Masik médositd tényezd a kategorizalds, illetve sztereotipiak, ez azt jelenti,
hogy az embereket o©nkénteleniil csoportba soroljuk, amely az emberi
gondolkodasra jellemzé. llyenkor az észlelt ember tulajdonsagait
leegyszerisitjiik, ezaltal a kialakitott kép természetesen torzulhat, amely
inkabb hatrdltatja a pontos személyészlelést.

Az elditéletek még tovabb ronthatjak a pontos személyészlelést, hiszen ilyenkor
nem a sajat tapasztalatainkra hagyatkoztunk, hanem masok altal kialakitott
negativ véleményekkel azonositjuk a partnert. Ebben az esetben nem kapunk
hiteles informaciét a masikrol.

2. Benyomas kialakitasa: A folyamat ezen szakaszdban a személyészleléskor kapott sok-
sok informacié alapjan kialakitjuk véleményilinket a masikrél. Ezt a folyamatot szintén
nagyon sok tényezé befolyasolja:

fizikai kornyezet

normak

kultdra

korabbi tapasztalataink

holdudvarhatas: az a gondolkodasi méd, amely szerint, ha a masik félnek
feltételezik egy jé tulajdonsagat, akkor ezzel a tobbi tulajdonsaga is
O0sszhangban lesz. Pl.: egy szép kuls6vel rendelkez6 emberrdl feltételezziik,
hogy a személyisége is. "szép"

4. dbra. Holdudvarhatds?*

3

http://www.pfizer.hu/sites/PfizerHungary/Therapeutic/Publishinglmages/Sitelmages/00000

3830772.jpg



AZ EMBERI MAGATARTAS PSZICHOLOGIAI ALAPJAI. ONISMERET, EMBERISMERET,
SZEMELYISEGTiIPUSOK

Tanulsag, hogy a beérkezé informacidkat mindig leegyszerlsitjiik és kategorizaljuk, amely
azért veszélyes, mert igy nem lesz pontos a kialakitott képlink a masikrél.

3. Attriblcié: Az emberek cselekvéseinek okat vizsgdlja. Az emberi gondolkodasra
jellemzd8, hogy mindig okokat, szabdlyszerliségeket keresiink a cselekedetekre. llyen
tulzasok pl.:

- belsé okokat keresiink olyan helyzetekre, amelyekre a kiilsé kornyezet volt
hatassal

- sajat cselekedeteinket mindig kilsé tényezékhoz kotjiuk, ‘mig masokét
jellemzGen belsé tulajdonsagokhoz. Pl.: én azért nem lettem kész hataridGre a
munkammal, mert lefagyott a szamitdgép, a masik pedig azért mert felel6tlen,
pontatlan

- azoknak az embereknek, akik valamiért jobban szembetlinnek (magasabb,
szebb, markdns arc), tébb cselekedet okat tulajdonitjuk

- azokat a személyeket kedveljik, akik hasonléan gondolkodnak, egyetértenek
veliink

4. Benyomaskeltés: Azon tényez6k 6sszessége, amelyek segitségével befolydsoljuk az
interakcié sordan a rélunk kialakitott képet. A felszines tarsas kapcsolatokban
kiemelendd, hogy gyorsan keltsiink magunkrél pozitiv benyomasokat, "reklamozzuk"
magunkat. Ha a masik fél reakcidibél azt tapasztaljuk, hogy a benyomdsa rélunk
pozitiv, akkor ez visszahat az énképiinkre (valéban egy szimpatikus ember vagyok) és
ez javitja az onértékelésinket. A vendéglatasban kiemelt szerepe van annak, hogy a
dolgozdk jo benyomast keltsenek a vendégekben. A benyomaskeltés soran torekedni
kell a hitelességre!

Benyomaskeltési stratégia: olyannak szeretnénk mutatni magunkat, mint amilyenek azok az
emberek, akik szimpatikusak szamunkra, illetve elhatarolédunk azoktdél, akikkel nem
szeretnénk azonosulni.

Ahhoz, hogy ez a kép magunkrél hiteles legyen, nagyon fontos dnmagunk ismerete. Ahogy
sajat magunkat latjuk, az kapcsolatban van azzal, amit rélunk a tobbiek gondolnak. A
benyomaskeltés hatasara nemcsak kialakul egy kép rélunk a masik félben, hanem a sajat
énképlinket is befolydsolja. Tehat 6nmagunk megismerésében nagy szerepet jatszanak az
interakciéink. Nagyon fontos, hogy tartés kapcsolatok esetén az én-megjelenitéseink
allandé jelleglek legyenek.

Az Onismeretet szamos formdaban lehet fejleszteni, szamos cég kiildi el alkalmazottait
Onismereti tréningekre, csapatépitési feladatok soran is sok mindent megtudhatunk
onmagunkrol.

Ahhoz, hogy sikeresek lehessiink a szakmankban, gyorsan fejl6d6 vildgunkban alapveté
kritérium szakmai tudasunk folyamatos fejlesztése.

4 http://www.nana.hu/kikapcsolodas/kult/valtozo-idealok-8211-a-szepseg-harapnivalo-
30934.html
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5. dbra. Onismerets

5. Verbalis és nem verbalis kommunikacio: Az interakcid sordn létrejon a kommunikacio,
amelyrél egy masik tananyagelemben olvashat tobbet.

Onmagunk és tarsaink, vendégeink jobb megismerését szolgdlja a személyiségtipusokkal
kapcsolatos tananyag. A kutatdkat, tudésokat mindig foglalkoztatta az, hogyan lehetne az
embereket f6bb személyiségjegyeik alapjan csoportokba sorolni, szamos ilyen felosztas
készilt el. Itt csak néhanyat, a legtobbet alkalmazott besorolasokat ismerheti meg kézulik:

SZEMELYISEGTIPUSOK

1. A legelsét, ugy 2400 évvel ezel6tt, Hippokratész gorég orvos allitotta 6ssze, aki a
vérmérsékletet (gor.: temperamentum) vette alapul csoportositasaban. Ugy gondolta, hogy
az ember szervezetét négyféle testnedv alkotja:

- aVér (sanguis),

- asarga epe (chole),

- afekete epe (melaina chole)
- nyalka (phlegma).

Elmélete szerint az ember temperamentuma attél fligg, hogy melyik testnedve az uralkodé.

- A szangvinikus (deriilaté) tipus lobbanékony, gyorsan kialakulnak érzelmei,
melyek ugyan nem tartdsak, de erdteljesen meghatarozzak viselkedését.

6. dbra. Szangvinikus személyiségé

5 http://lelekpatika.blog.hu/media/image/6nbecsiilés_cica_oroszlan.jpg
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- A kolerikus (ingerlékeny) tipust mély, tartés érzelmek jellemzik, melyek
0szténz6 hatdssal vannak cselekvésére.

7. dbra. Kolerikus személyiség”

- A melankolikus tipus érzelmei lassan alakulnak ki, de erések, viszont
cselekvését nem o6sztonzik kiilondsebben.

8. dbra. A melankolikus személyiség$

- A flegmatikus (nyugodt, k6zényos) tipus érzelmei szintén lassan bontakoznak
ki, nem tul erések, és nem hatnak erGteljesen cselekvésére.

9. dbra. A flegmatikus személyiség?

6 http://metropolita.hu/wp-content/uploads/2008/04/232.jpg

7 http://metropolita.hu/wp-content/uploads/2008/04/169.jpg
8 http://metropolita.hu/wp-content/uploads/2008/04/73.jpg

9 http://metropolita.hu/wp-content/uploads/2008/04/81.jpg
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Személyiségtipus

Kiilsé megjelenés, testalkat

Egyéb személyiségjegyek

., , ., | Eletkedv, vidamsag, elevenség,
. L Egészséges arcszin, testes, de jo | . ., 3 .,
Szangvinikus (deriil4t6) L kozlékenység, baratsagos,
mozgasu . .
impulziv
Nyilt tekintet, hatarozott, tetterét | Heves, konok, indulatos, de

Kolerikus (ingerlékeny)

sugaroz konnyu kijonni vele, cselekvd
3 . Toprengd, buskomor, levert,
) Torékeny kiilsd, gondterhelt | . P g, i
Melankolikus o ) i ingadoz6, hatarozatlan, nehezen
arckifejezés, lassi mozgas N
dont
L, ) Egykedvdi, higgadt, nyugodt,
Flegmatikus (nyugodt, | Kifejezéstelen, jellegtelen qu X 99 i yg i
. ) i ) kiegyensulyozott, nehéz kijonni
kdz6nyos) megjelenés, lomha mozgés I
vele

2. A XX. szazadban két nagy hatasu tipologiai rendszer sziiletik: Kretschmer és Jung

tipustana.

a. / Kretschmer rendszerének megalkotasaban a testalkat és

az elmebetegségek

Osszefliggésébdl indult ki. Osszehasonlité vizsgalatai alapjan megallapitotta, hogy az emberek
a legtobb esetben harom f6 testalkati tipus valamelyikébe sorolhatoak:

Aszténiads

(leptoszom)

alkat: Jellemzgi:

sovany,

nyulank test, a bordak

eléredomborodnak, a mellkas lapos, hosszu. A kezek keskenyek, finomak, a
bér vékony, fakd, a koponya hosszukas, keskeny vagy révid és alacsony. A haj
altalaban strd, a szemoldok dus.

10. abra. Aszténids testalkat'o

10 http:/ /www.kutya-tar.hu/kutyak-regi/ibizai_kopo/ibizai_kopo_n.jpg
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- Piknikus alkat: Széles irdnyu testfejlédés jellemzi. Kozepes, zomok test, széles
arc, rovid nyak és végtagok. Gyakori a hizasra, kopaszoddasra valé hajlam.

/1. dbra. A piknikus testalkat’’

- Atlétikus alkat: Jellemzéi: erds izomzat és csontvaz. Vastag bér, fejlett orr, all,
kezek.

12. abra. Az atletikus testalkat'?

b./ C. G. Jung svajci pszicholégus, Freud tanitvanya. Az 6 személyiségelmélete az egyik
legismertebb, sok modern elméletnek szolgalt alapul. Jung az ember és a kiilvilag viszonyat
helyezte el6térbe a tipusok meghatarozasakor:

- introvertalt (befelé forduld) tipus: megfontolt, nehezen teremt kapcsolatot,
zarkozott, szorongasra, toprengésre hajlamos

- extrovertalt (kiilvilag felé iranyuld) tipus: viddm, nyitott, gyorsan teremt
kapcsolatot, rendszerint aktiv.

UGYFELTIPUSOK

A személyiségtipusok megismerése utan specidlisan a fogyasztétipusokkal kapcsolatos
tudnivalék is kiemelkedéen fontosak az eladds munkafolyamatanak sikerességéhez.
Természetesen ennek alapja a személytipoldgia.

A fogyasztékat szamos szempont szerint csoportosithatjuk:

1" http://www.akutya.hu/fajtakepek/eredeti/218angol%2520bulldog.jpg

12 http://www.haziallat.hu/kutyafajtak /osi-magyar-kutyaink/2235/6 /magyar-vizsla.jpg
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1. Fogyaszték csoportositdsa a vilaggal szembeni kapcsolat szerint. Ez a felosztas
megegyezik a Jung altal meghatdrozott személyiségtipusokkal, specializalva a vasarlas
kdzbeni viselkedésre.

- Introvertalt tigyfél:
e Zarkdzott
e befelé forduld
o kevésbé érdeklédé
e nem befolydsolhaté vasarlaskor

Az lgyféllel szembeni javasolt viselkedés:
- tdrelmes magatartas
- csak akkor kell segitséget nyujtani, ha az tigyfél igényli, mert megzavarhatjuk

- Extrovertdlt Ggyfél:
¢ Nyitott
e Kifelé forduld
e Keresi az ujdonsagokat
e Erzelmei erésen hatnak vasarlasara (impulziv vasarlé)
e Konnyen befolyasolhato
e Erdeklédd.

Az ligyféllel szembeni javasolt viselkedés:
- Az ugyfél igényei szerinti (nagy) odafigyelés
- Tanacsokkal, informacidkkal valé bdséges ellatas

2. Vérmérséklet szerint:
- Szangvinikus:
e Gyorsan elveszti érdeklédését
¢ Nem markah(
e Hamar meggy6zheté

Az Ugyféllel szembeni javasolt viselkedés:

Impulziv vasarlasat segiteni kell

Fenn kell tartani érdeklédését
- Gyorsan reagalni a figyelemvaltozasokra

Kolerikus:
e Gyorsan reagal
e Erzelmei tartésak
e Hiiséges markahoz, termékhez

Az ugyféllel szembeni javasolt viselkedés:

10
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- Erdeklédését kielégiteni informaciokkal
- Csak igény esetén segitsiik

- Melankolikus:
e Meggondolja dontéseit
e Lassan reagal
e Hiiséges markahoz, termékhez

Az ugyféllel szembeni javasolt viselkedés:

- Csak ha az ugyfél igényli, akkor kell segiteni
- Tirelmes magatartas

- Flegmatikus:
e Nem érdeklédé
e Nem koénnyen befolyasolhaté
e Nem hlséges markahoz, termékhez

Az ligyféllel szembeni javasolt viselkedés:

- Csak, ha igényli, akkor kell segiteni a dontéshozatalban

- Fel kell kelteni az érdekl6dését

3. Vasdrlasi tudatossag szerint:
- Tudatos ugyfél:
o Az lzletet konkrét szandékkal keresi fel
e Tudja, mit akar megszerezni
e Nehezen befolyasolhaté dontésében
e Vasarlas el6tt sok informaciot gydjt be
e (Célratoréen viselkedik

Az Ugyféllel szembeni javasolt viselkedés:
- Nem zavarja az ugyfelet

Roviden, tomoren fogalmaz

Hatarozatlan ugyfél:
Vasarlaskor nincs hatarozott elképzelése
e Konnyen befolyasolhat6
e Hosszasan keresgél, valogat
e Igényli a segitséget a dontéshozatalkor

Az ugyféllel szembeni javasolt viselkedés:

- Tirelmes magatartas
- Segitségnyujtas

SZEMELYISEGTiIPUSOK

Csak akkor veszi fel a kapcsolatot az tigyféllel, ha az igényli
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- Hasznos és teljes kord informacidk kozlése

Az lgyfeleket tovabbi szempontok szerint is lehet csoportositani. A csoportok
tanulmanyozasa tovabb segitheti az lgyfelek megismerését és a velik szembeni
viselkedésformak elsajatitasat.

A VASARLAS INDITEKAI

A szikségletek generaljdk alapvetéen a fogyasztast.

Sziikséglet egy olyan hidnyérzet, amely 6nmaga megsziintetésére 6sztonzé cselekvést valt
ki.

Sziikséglet pl.: szomjusag, faradtsag, stb.

Az igény az a mod, ahogyan kielégitjik a felmerilt sziikségletet.

Az igény mindenkinél mas lehet. Azt, hogy hogyan elégiti ki a sziikségletét valaki, nagyon
sok tényezd befolyasolhatja. Pl.: életkor, jovedelmi helyzet, szokasok, sth. Meg kell emliteni,
hogy nagyon sok sziikségletiink kiilsé hatasra is kialakulhat, pl.: rekldm hatasara.

PI.:

- A szomjusagot kielégithetjiik tobbféle médon:
e Vizetiszunk a csapbdl
e Vasarolunk valamilyen italt egy boltban
e Rendeliink egy italt egy vendéglatéegységben
e Sajat magunk készitlink szomjoltét pl.: gyiimolcsot facsarunk
e Stb.

- A faradsagunkat kielégithetjiik:
e Alvassal
e Energiaital fogyasztasaval
e Kavé, illetve tea fogyasztasaval
e Stb.

Vasarl6er6 az a jovedelemtomeg, amely lehetévé teszi, hogy igényeinket megvalésithassuk,
azaz fizet6képes keresletet generaljon.

Az eddig megismert fogalmakat egy folyamatba rendezve az aldbbi abrat kaphatjuk:

12
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13. dbra. A sziikséglettd! a fogyasztdsig'?

A VASARLASI DONTES FOLYAMATA

Az el6z6 részben megismertilk milyen tényezék hatasara jut el a fogyaszté addig, hogy
vasarolni induljon. Most attekintjik, milyen folyamat soran torténik meg a vasarlas. A
vasarlas folyamata 6t szakaszra bonthaté:

1. Prabléma feBvmeres

4. Vassslini dintes

5. Vasarlas wtani magatartas

14. dbra. A vdsdrildsi dontés folyamata’+

13 A szerz6 sajat készitésl abraja

13



AZ EMBERI MAGATARTAS PSZICHOLOGIAI ALAPJAI. ONISMERET, EMBERISMERET,
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1. Probléma felismerés:

Ebben a szakaszban alakul ki a vasarldshoz vezetd cselekedetsorozat. Itt merilnek fel a
szlikségletek és az igények, illetve maga a vdasarlas gondolata. Pl.: kimerilltség esetén
pihenési, utazasi lehet6ség. Ezt az érzetet kivalthatjak

- Belsé ingerek: sziikséglet (kimeriiltség, faradtsag, valami Uj élmény keresése)
- Kiilsé ingerek: rekldAm (egy utazasi katalégus, szdllodai prospektus
megtekintése, utazasi iroda kirakata el6tti séta), ismerdsok véleménye, stb.

2. Informaciégyiijtés

Ekkor a vasarlé elkezd érdeklédni a megfogalmazott termék vagy szolgaltatas irdnt. Az
érdekl6dés informdacidk begydjtésével elégitheté ki. Az informdaciok gydjtésének két
lehetdsége van:

- Az egyéni akarattél fiiggetlen: életiink sordn szamos informacio6 elér benniinket
attél  fuggetleniil, hogy kilonosebben  keresnénk. Pl.: szérélapok,
tomegkommunikaciés eszk6zok, tigynokok, stb. altal.

- Aktiv keresés: a leendd vasarlé fokozottan figyel a termékkel/szolgaltatassal
kapcsolatos informaciékra, tudatosan keresi azokat a forrasokat, ahol tobbet
megtudhat. Pl.: interneten utdnanéz a terméknek, ismerGseinél érdeklédik
tapasztalatukrol, elldtogat egy utazasi irodaba, ahol felvildgositast kér, stb.

Mindennapjainkra jellemzé, hogy tul sok informaciét zuditanak a leendé vasarldkra, amelyek
esetleg negativan is befolyasolhatjak a vasarlas folyamatat.

3. Lehetdségek szelektalasa és értékelése

Az informaciék begydjtése utan célszerl ezeket szelektalni és értékelni. A szelektalds soran
a tul sok informaciobél kivalassza a vevé azokat, amelyeket fel tud hasznalni. Az értékelés a
terméktulajdonsdgok O0sszehasonlitasaval kezdédik, majd mérlegeli az ar-érték aranyt, azaz
azokat az alternativakat helyezi elétérbe, ahol a kevesebb kiadas ellenére a legnagyobb
értéket kapja meg. Fontos, hogy a kivalasztott ajanlatoknal a vevé Ugy érezze, hogy a
termék/szolgaltatds igénybevétele esetén jol jar!

4. Vasarlasi dontés
Az értékelés és szelektalds utan keriil sor a vasarlasrol szél6 dontésre, amely kétféle lehet:

- elveti a vasarlast: ennek tobbféle oka lehet
e negativ informacidk a termékrél/szolgaltatasrol pl.: ismerds lebeszéli
e varatlan esemény kovetkezik be pl.: munkahelyén nem engedik el
szabadsagra, betegség, stb.
e kockazattol valé félelem pl.: til sok kiadastol valo félelem, egy jobb ajanlat is
johet (last minute utak))

14 A szerz6 sajat készitési abraja
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- vasarolni fog: ekkor tovabbi dontéseket kell meghoznia:
o terméket illetve szolgaltatast valaszt
e markat valaszthat
e az értékesit6t megvalaszthatja
e vasarlas idejét eldontheti

Ha a dontés végeredménye pozitiv, akkor az egyén vasarol, illetve igénybe veszi a
kivalasztott szolgaltatast. Tovabbiakban csak ezzel a dontési lehet6séggel foglalkozunk.

5. Vasarlas utani magatartas

Ez a szakasz a fogyasztassal kezdédik pl.: elutazik egy szallodaba pihenni, majd a
tapasztalatok megfogalmazdasaval folytatdédik. Ekkor dél el, hogy a vevé pozitiv vagy negativ
élményeket szerzett a vasarolt termékkel/szolgdltatassal kapcsolatban.

Vasarlas sordn rendkiviil fontos, hogy a vevé milyen éiményekkel tavozik, elégedett-e. Ebben
nagy szerepet jatszik maga az elad6 szaktudasa, képességei, készségei (pl.. kommunikacio)
személyisége, kiils6 megjelenése, és nem utolsé sorban emberismerete.

Nézzik meg, milyen hatdsai vannak a vevéi elégedettségnek!

1. Elégedett vevs: a cég szamara ez a cél. Ez a vevl kétféleképpen cselekedhet a vasarlas
illetve fogyasztas utan:
- Ujravasarol és ezaltal akar torzsvevové is valhat és/vagy
- elmeséli ismerGseinek, baratainak pozitiv élményeit, azaz pozitiv szajreklamot
alkalmaz.

2. Az elégedetlen vevs: minden vallalat szamara keriilendé ennek kialakulasa.
Haromféleképpen cselekedhet:

- nem vasarol tobbet, amely azért nem jo, mert a vallalat szamara elveszik ez a
vevé és az informacio is, amely esetleg segithetne abban, hogy a hibakat
kijavitsa a cég.

- elmeséli ismerdseinek, baratainak rossz élményeit, azaz negativ szajreklamot
alkalmaz, ezzel arthat legtobbet a vallalatnak. Kutatasok igazoltak, hogy az
elégedetlenségét az ember sokkal hamarabb és nagyobb intenzitdssal adja
tovabb, mint az elégedettségét. Ez a vevdi vélemény nagy valdszinliséggel
biztos, hogy nem keriil vissza a vallalathoz, igy ezen sem tud a cég valtoztatni.

- A vevl reklamal, panasszal él: ez biztosan a vallalat tudomdsara jut, amelyet a
vallalat a maga hasznara is fordithat. Pl.: szakszer(i panaszkezeléssel az
elégedetlen vevébél elégedett vevd valhat! A panaszkezelés fokozata:

e Avallalat sajat hataskorben intézkedik és megoldja a vevd problémajat
Ha a két fél nem tud megegyezni a panasszal kapcsolatosan, akkor tovabbi lehetéségek:
e Jegyz6konyvet vehetnek fel
e Fordulhat a Békéltet6 testiilethez
e A vevl a Vasarlok konyvébe irhatja panaszat
e Tanacsért, tajékoztatasért fordulhat a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésaghoz

15



AZ EMBERI MAGATARTAS PSZICHOLOGIAI ALAPJAI. ONISMERET, EMBERISMERET,
SZEMELYISEGTIPUSOK

e Végsé esetben fordulhatnak birésaghoz.

A vallalat elsédleges célja, hogy a vevé problémdja megoldddjon, a gyakorlatban jellemzd,
hogy még akkor is igy cselekednek a cégek, ha a vevének nincs is igaza. A cég alkalmazottja
az aldbbiakat teheti meg a vevd panaszanak felmerilésekor:

1. Igyekezziink a panaszt ugy kezelni, hogy lehetéleg a tobbi vevé ne lassa! Torekedjiink,
hogy a panaszos nyugodt korilmények kozott mondja el észrevételét! Lehetéség
szerint éreztessiik a vevével, hogy érte vagyunk!

2. Egylttérzést és sajnalatot kell tanasitani a vevé felé, de csupan a vevd rossz hangulata
miatt. Fontos, hogy amig nem ismerjik a kifogds tényleges tartalmat, ne kérjliink
elnézést! Késébb is csak akkor, ha egyértelmden kideril, hogy a cég hibazott.

3. A vevét végig kell hallgatni, amig nem kozli teljes korlien a problémdjat, ekdézben
varhatéan csillapodik a diihe is. Fontos, hogy a panaszos vev6 kozlését jegyzeteljik,
ezzel is kifejezziik a reklamacié fontossagat!

4. Torekedni kell arra, hogy a vevé a lényegre vonatkozd informaciokat adjon, amelyet
nyitott kérdésekkel tudjuk befolyasolni. (Mi tortént? Kivel kapcsolatos a problémaja?
Hol keletkezett a probléma? Mikor tértént? stb.)

5. Foglaljuk 6ssze tomoren és lényegre tor6en az esetet, hogy biztosak legylink abban,
megértettiik a pontos kifogast és a vevl érezze az odafigyelést. Kifejezetten fontos ez
az ismétlés, nehogy valami félreértés legyen a két fél kozott.

6. Amennyiben valos kifogas tortént, azonnal kérjiink a cég nevében elnézést a vevétdl! A
bocsanatkérés legyen hiteles és 6szinte, ne csak verbalisan fejezziik ki ezt, hanem
nonverbalis eszkdzeinkkel (testbeszéd) is! Ugyanis a formalis elnézéskérés udvariatlan
és banto.

7. A megismert eset alapjan fel kell mérni a kovetkezSket:

Jogosultak vagyunk-e panasz intézésére?

Van-e a panasz intézéséhez hataskoriink?
- Mennyi id6be telik a panasz kezelése?

Milyen eljarassal oldhaté meg a probléma?

8. Kozoljuk a vevével a panaszkezelés {igyintézésének menetét és az (igyintézés
hatdridejét. Fontos, hogy ezeket tartsuk is be! Alapvet6 szabaly, hogy inkdbb hosszabb
hataridét szabjunk az lgyintézésre, mint amennyi id6 alatt megoldhato az eset, mert a
gyors intézkedéssel a vevd elégedettségét vivjuk ki!

9. A panasz intézkedése soha sem torténhet a vevé elétt, mindig diszkréten dolgozzunk!

10. A panaszkezelés folyamata alatt a vevét informalni kell targyszerden!

11. A panaszkezelés sordn szabalyszer(en, lizletileg korrekten kell eljarni!

12. Alapvet6 kovetelmény, hogy az intézkedéssel elégedett legyen a vevd!

A panaszkezelés szabdlyairél bévebben a 1447-06-0s Adminisztracido végzése elnevezésli
modulon beliil olvashat.
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TANULASIRANYITO

1. Kérem, olvassa el figyelmesen a tananyagot és emelje ki a fontosabb részeket a
tananyagban!

2. A tananyag segitségével ossza részekre a tananyagot! irja le, milyen fejezeteket
kilonitene el!

3. Egészitse ki az interakcié fogalmat a tananyag felhasznalasaval!

INterakcCio Az a VISEIKEAES, ... ... ..o e

4. Sorolja fel a sikeres interakcié folyamatanak elemeit!

5. Keressen az interneten az onfejlesztést elésegité tréningeket, illetve tanfolyamokat
szervezd cégeket! A taldlatait jegyzetelje le! A tanuldocsoportban beszéljék meg, ki milyen
eredményre jutott!
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6. Gyakorlati helyén végezzen kutatomunkat arrél, hogy az alkalmazottak szamara milyen
lehet6ségeket kindl a cég arra, hogy ujabb ismereteket szerezzenek, milyen tanfolyamokat,
tréningeket szerveznek szamukra! Feladatdnak megvaldsitasahoz informacidkat elsésorban a
gyakorlati helyi vezetéjétél és a humanpolitikdval foglakozé munkatarstél kaphat.
Munkadjanak eredményét rogzitse irasban! Tapasztalataikat beszéljék meg koézosen a
tanulécsoportban!

7. A személyiségtipusok megismerése utan gondolja végig, On az egyes felosztasokban
melyik csoporthoz tartozik leginkdbb! Véleményét jegyzetelje le! Természetesen azt a
csoportot valassza, amelyik a leginkabb jellemzé Onrel

1. Hippokratész szerint:

2. Kretschmer szerint:

3. Jung szerint:

8. Keressen az interneten onismereti tesztet és oldja meg! A kapott eredményt, valamint a
véleményét fogalmazza meg irdsban!

9. Alkossanak tanulépdrokat és osszdk meg egymadssal az Onismereti teszt eredményeit!
Mennyire értenek egyet a kapott eredménnyel? Beszéljék meg, hogy melyek azok a teriiletek,
amelyek fejlesztése célszer(i lenne az Onok esetében!

10. Szerezzenek be utazasi katalégusokat, majd szituaciés feladatok segitségével (2-2 {6
szereplésével) jatsszak el a kiillonb6z6 vevétipusokat és azokkal szembeni magatartasokat! A
vevétipusok egy-egy utazasi ajanlat fel6l érdeklédjenek!
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11. Az aladbbiakban a vasarlasi folyamathoz kapcsolédé harom fontos fogalmat taldlja.
Keresse meg, hogy a hianyzé helyekre melyik szé illik!

a./ hianyérzet
b./ jovedelemtomeg

c./ mod

Vasarléer6 az a.................cocoeei , amely lehetévé teszi azt, hogy igényeinket
megvaldsithassuk, azaz fizet6képes kereslet generaljon.

Sziikséglet egy olyan......................... , amely 6nmaga megsziintetésére 6sztonzé cselekvést
valt ki.
Azigényaza...........ccooceeinnnn. , ahogyan kielégitjiik a felmeriilt sziikségletet.

12. A tananyag segitségével tegye sorrendbe a vasarlasi dontés folyamatanak elemeit és
hatarozza meg egy-egy mondatban az adott elem Iényegét!

- Lehet6ségek szelektalasa és értékelése
- Probléma felismerés

- Vasarlas utani magatartas

- Informaciogyiijtés

- Vasarlasi dontés

13. Készitsen folyamatdbrat a vevé elégedettség kimeneteleirdl!
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14. Gyakorlati helyén kérdezze meg vezet6jétél, hogyan kezelik a panaszokat! Mire hivjak fel
az ott dolgozdék figyelmét!

15. Gyakorlati helyén keresse meg a Vasarlék konyvét és nézze at! Jegyzetelje le, hogy
milyen részei vannak! Tanulocsoportjdban ellenérizzék le a feladatot!

Megoldasok

2. feladat

p—

. Az interakcio lényege és folyamata

N

. Személyiségtipusok csoportositasa

w

. Ugyféltipusok csoportositasa
4. A vasarlas inditékai

5. A vasarlasi dontés folyamata
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6. A panaszkezelés lehetéségei

3. feladat

Interakcié az a viselkedés, ahogyan az emberek egymashoz viszonyulnak.

4. feladat

- Személyészlelés

- Benyomas kialakitasa

- Attribucio

- Benyomaskeltés

- Verbalis és nem verbalis kommunikacié.
11. feladat

a./ hidnyérzet
b./ jovedelemtdmeg
c./ méd

Vasarléer6 az a b./ jovedelemtomeg, amely lehetévé teszi azt, hogy igényeinket
megvaldsithassuk, azaz fizet6képes kereslet generaljon.

Sziikséglet egy olyan a./ hianyérzet, amely 6nmaga megsziintetésére 0sztonzd cselekvést
valt ki.

Az igény az a c./ mod, ahogyan kielégitjiik a felmerilt sziikségletet.

12. feladat

1. Probléma felismerés: Itt meriilnek fel a sziikségletek, igények és a vasarlas gondolata.

2. Informaciégyijtés: A megfogalmazott termékkel/szolgaltatassal kapcsolatosan az egyén
informaciokat szerez be.

3. Lehet6ségek szelektalasa és értékelése: A begylijtott szamos informacio kozil kivalogatja
a hasznalhatdkat és a lehetéségeket értékeli legjellemzébben ar-érték szempontjabél.

4. Vasarlasi dontés: Az egyén dont a vasarlas tényérél és ha ez pozitiv (nem veti el
valamilyen oknal fogva a vasarlast), akkor megtorténik a vasarlas/fogyasztas.

5. Vasarldas utdni magatartds: A vasarlas utan Kkideriil, hogy a vev6é elégedett vagy
elégedetlen, ennek alapjan kiilonbozéképpen viselkedik.
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J [

15. dbra. Vdsdrlds utdni magatartds formai’s

15 A szerz6 sajat készitési abraja
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| 1. feladat

irjon 6t jellemzé6t az interakciérol!

2. feladat

Milyen tényezdék befolyasolhatjak a személyészlelés pontossagat? A tényezdbket jellemezze
is!

3. feladat

Mit jelent a holdudvarhatds, keressen ra példat is!
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4, feladat

A Hippokratész féle személyiségtipusokat jellemezze, milyen vevék! Keresse meg a
személyiségtipusok altalanos jellemzgit! Hizza 0ssze az 6sszetartozokat!

Személyiség tipusok Altalanos jellemzék
Szangvinikus: érzelmei lassan alakulnak ki, de erdsek,

viszont  cselekvését nem o0sztonzik
kiilondsebben

Kolerikus: tipus érzelmei szintén lassan bontakoznak
ki, nem tal erések, és nem hatnak
er6teljesen cselekvésére

Melankolikus: mély, tartés érzelmek jellemzik, melyek
0sztoénzd hatassal vannak cselekvésére

Flegmatikus: lobbanékony, gyorsan kialakulnak
érzelmei, melyek ugyan nem tartésak, de
erGteljesen meghatarozzak viselkedését

5. feladat

Jellemezze az introvertalt és az extrovertalt személyiséget, irja le az ilyen tipusu ugyfél
jellemzéit és fogalmazza meg, hogy kell kezelni az ilyen vevét!
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6. feladat

Egészitse ki a vasarlasi dontés folyamatanak dabrajat és irjon példat az elemekre, ha On
munkahelyi stresszhelyzetét egy 4-5 csillagos wellness szallodaban kivanja kipihenni!

4. Vasarlisi dintes

16. dbra. A vdsarldsi déntés folyamata’é

16 A szerz6 sajat készitési abraja
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7. feladat

Fogalmazza meg, milyen szabalyokat kell betartani, amikor a vevé panasszal fordul Onhoz!

8. Egészitse ki a panaszos vevl lehetéségeirdl szo6l6 abrat!
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17. dbra. A veVvii panasz lehetdségei’”

17 A szerz6 sajat készitési abraja
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

- Az interakcié mindig legalabb két ember k6zott valdsul meg.

- A személyek kodlcsondsen értelmezik egymas viselkedését.

- Az egyik ember viselkedésére a masik ember reagal.

- Ez areakcié egy inger, amely hat a masik emberre.

- Az emberek viselkedését befolydsolja a masik viselkedése.

- A kolcsonhatast befolyasolja az 6nmagunkrél alkotott kép (énkép) és a masik
emberr6l alkotott kép.

- Az interakciét befolydsolhatja a kultirdk kozotti kilonbségek is. Pl.: észak
europai népeknél a kézfogas az intimszféra hatdran torténik, mig a dél
eurdpaiak gyakran a kézfogdskor masik kezikkel megveregetik a masik fél
vallat, megfogjak a konyokét.

- A mindennapi viselkedést nagyrészt kolcsénos elvarasok iranyitjak. Tudjak, mit
varhatnak el a masiktél.

- Az interakciok sémakka is alakulhatnak. llyen esetben a felek elére ismerik,
illetve sejtik, hogy a masik fél bizonyos helyzetekben hogyan fog viselkedni. Pl.:
szl és kamasz gyerek kozotti helyzetek.

2. feladat

- A hangulat, mint a személyészlelés egyik befolyasolé tényezéje, nem mindegy,
hogy az ember milyen hangulatban talalkozik 6ssze a masikkal. J6 hangulatban
sokkal pozitivabb, kellemesebb tulajdonsagokat tarsitunk a veliink szemben
allénak.

- Masik modosité tényez6 a kategorizdlas, illetve sztereotipidk, ez azt jelenti,
hogy az embereket onkénteleniil csoportba soroljuk, amely az emberi
gondolkodasra jellemzé. llyenkor az észlelt ember tulajdonsagait
leegyszerdsitjiik, ezaltal a kialakitott kép természetesen torzulhat, amely
inkabb hatrdltatja a pontos személyészlelést.

- Az elGitéletek még tovabb ronthatjak a pontos személyészlelést, hiszen ilyenkor
nem a sajat tapasztalatainkra hagyatkoztunk, hanem masok altal kialakitott
negativvéleményekkel azonositjuk a partnert. Ebben az esetben nem kapunk
hiteles informaciét a masikrol.
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3. feladat

A holdudvarhatas: az a gondolkodasi mdéd, amely szerint, ha a masik félnek
feltételezik egy jo tulajdonsagat, akkor ezzel a tébbi tulajdonsaga is 6sszhangban
lesz. Pl.: egy szép kiilsével rendelkez6 emberrél feltételezziik, hogy a személyisége

is "szép"

4, feladat

Személyiség tipusok

Szangvinikus:
- Gyorsan elveszti érdeklédését
- Nem markah

- Hamar meggy6zheté

Kolerikus:
- Gyorsan reagal
- Erzelmei tartésak

- Huséges markahoz,
termékhez

Melankolikus:
- Meggondolja déntéseit
- Lassan reagal

- Huséges markahoz,
termékhez

Flegmatikus:

Altalanos jellemzék

lobbanékony, gyorsan kialakulnak
érzelmei, melyek ugyan nem tartésak, de
erdteljesen meghatdarozzak viselkedését

mély, tartés érzelmek jellemzik, melyek
0sztonzd hatassal vannak cselekvésére

tipus érzelmei szintén lassan bontakoznak
ki, nem tul erések, és nem hatnak
erdteljesen cselekvésére

érzelmei lassan alakulnak ki, de erdsek,
viszont cselekvését nem  0Osztonzik
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Nem érdekl6dé killonosebben
Nem koénnyen befolydsolhaté

Nem  hilséges markahoz,
termékhez

5. feladat

30

introvertdlt (befelé forduld) személyiség tipus: megfontolt, nehezen teremt
kapcsolatot, zarkézott, szorongasra, toprengésre hajlamos

Introvertdlt Ggyfél:

Zarkoézott

befelé fordulé

kevésbé érdeklédd

nem befolyasolhato vasarlaskor

Az ugyféllel szembeni javasolt viselkedés:

tiirelmes magatartas
csak akkor kell segitséget nyujtani, ha az ugyfél igényli, mert megzavarhatjuk

extrovertalt (kiilvilag felé irdnyuld) tipus: vidam, nyitott, gyorsan teremt
kapcsolatot, rendszerint aktiv.

Extrovertalt tigyfél:

Nyitott

Kifelé fordulé

Keresi az Ujdonsagokat

Erzelmei erésen hatnak vasarlasara (impulziv vasarlo)
Koénnyen befolyasolhaté

Erdeklédé.

Az Ugyféllel szembeni javasolt viselkedés:
Az lGgyfél igényei szerinti (nagy) odafigyelés
Tanacsokkal, informacidkkal valé bGséges ellatas
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6. feladat

1. Problema felismeres
Fihenes wiani vagy

2. Infarm iy &jtis
pl: Tntirset, baratsk tapasstalatss

5, Vivirlis sthni magatartas
Elvgedots a szallsdival, ajastia
mindenkinek

18. dbra. A vdsdrildsi dontés folyamata’s

7. feladat

1. Igyekezziink a panaszt ugy kezelni, hogy lehetéleg a tobbi vevd ne lassa! Torekedjiink,
hogy a panaszos nyugodt koriilmények kozott mondja el észrevételét! Lehetéség szerint
éreztessiik a vevével, hogy érte vagyunk!

2. Egyittérzést és sajnalatot kell tanusitani a vevé felé, de csupan a vevd rossz hangulata
miatt. Fontos, hogy amig nem ismerjik a kifogds tényleges tartalmat, ne kérjlink elnézést!
Késébb is csak akkor, ha egyértelmuen kideriil, hogy a cég hibazott.

3. A vevét végig kell hallgatni, amig nem kozli teljes korlien a problémdjat, ekdzben
varhatdan csillapodik a diihe is. Fontos, hogy a panaszos vevé kozlését jegyzeteljik, ezzel
is kifejezzlk a reklamacié fontossagat!

18 A szerz6 sajat készitésl abraja

31



AZ EMBERI MAGATARTAS PSZICHOLOGIAI ALAPJAI. ONISMERET, EMBERISMERET,
SZEMELYISEGTIPUSOK

4. Torekedni kell arra, hogy a vevé a lényegre vonatkozé informaciokat adjon, amelyet
nyitott kérdésekkel tudjuk befolydsolni. (Mi tortént? Kivel kapcsolatos a problémaja? Hol
keletkezett a probléma? Mikor tortént? stb.)

5. Foglaljuk 6ssze tomoren és lényegre toréen az esetet, hogy biztosak legylink abban,
megértettiik a pontos kifogast és a vevé érezze az odafigyelést. Kifejezetten fontos ez az
ismétlés, nehogy valami félreértés legyen a két fél kozott.

6. Amennyiben valos kifogas tortént, azonnal kérjiink a cég nevében elnézést a vevétdl! A
bocsdnatkérés legyen hiteles és &szinte, ne csak verbalisan fejezziik ki ezt, hanem
nonverbdlis eszkozeinkkel (testbeszéd) is! Ugyanis a formdlis elnézéskérés udvariatlan és
banto.

7. A megismert eset alapjan fel kell mérni a kdvetkez6ket:

Jogosultak vagyunk-e panasz intézésére?
Van-e a panasz intézéséhez hataskoriink?
Mennyi idébe telik a panasz kezelése?
Milyen eljarassal oldhaté meg a probléma?

8. Kozoljuk a vevével a panaszkezelés igyintézésének menetét és az ligyintézés
hataridejét. Fontos, hogy ezeket tartsuk is be! Alapvet6 szabaly, hogy inkdbb hosszabb
hatadrid6t szabjunk az lgyintézésre, mint amennyi id6 alatt megoldhaté az eset, mert a
gyors intézkedéssel a vevé elégedettségét vivjuk ki!

9. A panasz intézkedése soha sem torténhet a vevé el6tt, mindig diszkréten dolgozzunk!
10. A panaszkezelés folyamata alatt a vevét informalni kell targyszerden!

11. A panaszkezelés soran szabdlyszertien, lizletileg korrekten kell eljarni!

12. Alapvet6 kovetelmény, hogy az intézkedéssel elégedett legyen a vevd!

8. feladat
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19. dbra. A vevoi panasz lehetoségei’?

19 A szerz6 sajat készitési abraja
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A(z) 1448-06 modul 004-es szakmai tankonyvi 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:
10 o6ra
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