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2. A FALUSI TURIZMUS HUMÁN OLDALA - KOMMUNIKÁCIÓ
KAPCSOLAT A VENDÉGLÁTÓ ÉS A VENDÉG KÖZÖTT

( Ön- és emberismeret; pszichológia)

A kommunikáció tulajdonképpen egy speciális marketing eszköznek is tekinthető, hiszen a vendég és vendéglátó közötti kölcsönös megértés olyan hangulatot teremt, ahová a vendég vissza fog vágyni.

I. A KOMMUNIKÁCIÓ ALAPJAI
A. A kommunikáció jelentősége a falusi turizmusban

A falusi turizmusban zajló vendéglátást éppen az különbözteti meg más turizmus ágazatoktól (szálloda, körutazások stb.), hogy sokkal személyesebb kontaktus alakul ki vendég és vendéglátó között. Úgy is mondjuk, hogy családias. Ugyanakkor sok problémát vet fel az, hogy szemben a szállodai elhelyezéssel, itt két vagy több különálló család lel egymás mellett ideiglenes otthonra. A vendéglátás sikeressége szempontjából ez a humán oldal sokszor nagyobb súllyal esik latba, mint bármelyik szolgáltatás. A kellemes, meleg hangulatú légkör feledtetni tudja a vendéggel a szolgáltatásokban meglévő kisebb hiányosságokat is.
A szálláshely otthonossága, a vendéglátó szívélyessége meleg hangulatot teremthet, de mint ahogyan családon belül sem kellemes, ha egyik tag állandóan rátelepszik a másikra, itt még inkább szükséges az, hogy a vendéglátó fel tudja mérni, mikor igényli a vendég a kommunikációt, mikor nem (Házaspár – nyugdíjas). Ezért fontos a vendéggel való megfelelő szintű kapcsolat kialakítása, aminek az alapja a kommunikáció.

B. A kommunikáció ismérvei

1. A kommunikáció alapvetően három tényezőből tevődik össze:

· Tudatos: szóbeli – tanulható, fejleszthető, irányítható

· Bizonyos mértékig irányítható, illetve genetikai sajátosság:   

· beszédritmus

· hangmagasság 
· hangszín: érzelmeket tükröz (Pl.: derűscsengő hang:öröm; bánatos hang: szürke kopott; szorongást, félelmet is mutat)

· gesztikuláció. Sokan ezeket is a testbeszédhez sorolják
· Nem tudatos: Testbeszéd – nehezen formálható és az egyéniségünket tükrözi. Ha mégis változtatni akarunk rajta, akkor az egyéniségfejlesztő módszerekhez kell fordulni.

A pszichológusok szerint a kommunikációnak csak mintegy 7-10 %-a a beszéd szóbeli  tartalma, a többi a nem, vagy kevéssé tudatos kommunikáció

2. A kommunikáció ezen elemei mindig együtt léteznek. Lehetnek:

· Összhangban – akkor jó a benyomásunk

· Disszonáns, ha a tudatos kommunikáció nincs összhangban a testbeszéddel - kellemetlen

3. A kommunikáció egy folyamat, amelyben a felek (személyek, csoportok stb.) percről percre befolyásolják egymás magatartását. Olyan, mint egy adó-vevő készülékpár

4. Milyen arányban tudjuk gondolatainkat szavakkal kifejezni?
5. A szavainkkal ugyan gondolatainkat közöljük, de sokkal szegényesebben. A minket hallgató csak arról alkothat véleményt, amit mondunk és nem arról, amit gondoltunk. Így aztán nem mindig tud azonosulni azzal, amit hall. Érdekesek azok a mondások: „Elbeszélnek egymás mellett” vagy „ A gondolatát is kitalálja.” A gondolatok minél pontosabb megfogalmazása függ a személyek kultúrszínvonalától, tanultságától is. (Gondoljunk arra, hogy pl. hiányos nyelvtudással milyen konfliktusokba lehet keveredni, részint azért, mert közel sem tudjuk szavakba önteni gondolatainkat, másrészt félreérthetően fogalmazunk). Kommunikáció során az üzenet torzulhat!

6. A „nem tudatos” kommunikációt jelentősen befolyásolja a két fél „vérmérséklete” amit tudományosabban személyiség típusnak nevezünk

Személyiség alaptípusai:

· Szangvinikus - vérmes

· Kolerikus – dühös

· Melankolikus – magába zárkózó

· Flegma – a semmivel nem törődő

Mindenki keverék, csak az arány eltérő!
7. Pozitív kommunikációt befolyásoló tényezők

· Empátia – vendég helyébe képzeljük magunkat

· Figyelem – szenteljünk neki osztatlan odafigyelést, amivel jelezzük, hogy fontos a számunkra

· Tisztelet – foglalkozását, nézeteit, szellemi színvonalát elfogadjuk

· Megbecsülés – tartsuk egyéniségnek, szólítsuk a nevén

· Tisztesség – csak olyan ígéreteket tegyünk, amit be is tudunk tartani

· Szíveslátás – udvariasság

C. A szóbeli kommunikáció folyamatának elemei:

                                              kódolás                                     meghallja; megérti

ADÓ  >>>>>>>>>>> ÜZENET >>>>>>>>>>>> VEVŐ
ADÓ <<<<<<<<<<<  ÜZENET <<<<<<<<<<<  VEVŐ
                                    dekódolás                                    reagál

· Meghallás

· Megértés

· Megjegyzés

· Reagálás

Mindezen lépések során: 

· értelmi vagy tárgyi szint – mit mond

· érzelmi vagy kapcsolati szint – hogyan mondja

Ha jó a kapcsolati szint, a partner felszabadultabb, nő a szellemi befogadóképessége és ezáltal  jobban eljut hozzá a tárgyi üzenet. Minden kommunikációs üzenetnek több vetülete lehet:

Szituáció: A vendég ül a reggeliző asztalnál és azt meséli a vendéglátónak, hogy rosszul aludt, mert a szomszéd gyereke egész éjjel hangoskodott. Mire gondolhat ilyenkor a vendég és mire a vendéglátó:
	VETÜLETEK


	VENDÉG: kibocsátó
	VENDÉGLÁTÓ: befogadó

	Tartalom
	A nagy zaj miatt rosszul aludtam


	A nagy zaj miatt rosszul aludt

	Önmegnyilatkozás
	Dühös és fáradt vagyok


	Micsoda érzékeny, és utálja a gyerekeket

	Felszólítás
	Szóljon a szülőknek, hogy ne forduljon elő újra


	Jobban oda kellett volna figyelnem a szobaelosztásra

	Kapcsolat
	Úgy látszik, ennek a vendéglátónak meg kell magyaráznom, hogy mit tegyen


	Hát mi vagyok én? Mindenért engem terhel a felelősség?


Ha ilyenkor a vendéglátó empatikus és nem ragadtatja el magát, egy két kedves, nyugtató szóval leszerelheti a vendéget, aki ettől kezdve már másként látja a dolgot, hiszen szövetségesre talált. Lényeg az, hogy a vendéglátót ne ragadják el az indulatai, hanem 4 füllel hallja meg az összes üzenetet.

A család szerepe:
A falusi turizmus többnyire családi vállalkozás, ill. a családtagoknak mindenképen jelentős szerepe van abban, hogy a vállalkozás sikeres legyen

· szállás, ellátás – ez az alap

· szabadidő tanácsadás – igényli a széleskörű ismereteket

· animátor – program vezetés – közös sütés, főzés, programok gyerekeknek stb.

· békítő bíró – vendég/vendéglátó csal. Egy tagja; vendég/vendég

· pszichológus

Mielőtt belekezdek a vendéglátásba fel kell tennem magamnak kérdéseket:

· Szeretem e az idegeneket

· Szívesen megosztom családi életemet másokkal – bizonyos fokú nyitott családi élet

· Össze tudom e egyeztetni saját háztartásomat a vendégek ellátásával

· Képes vagyok e elfásultság nélkül mindig ugyanazokat a dolgokat elmesélni, hasonló programokat szervezni

Nemleges válasz esetén vagy elutasítom ezt a pályát, vagy fejleszteni kezdem képességeimet.

II. BESZÉLGETÉS A VENDÉGGEL, KÉRDEZÉSTECHNIKÁK
A. Partnerség kifejezése (Pl.: nem állok fölötte lévő lépcsőfokra, odafigyelést, nyitott magatartást mutatok

A kérdezés célja:

· Megismerni a vendég elvárásait

· Megismerni magát a vendéget

· Lendületbe hozható a beszélgetés

· Kifejezhető érdeklődésünk

A kérdezés átmehet kihallgatásba. Ezt el kell kerülni, vagyis 
· Ne tegyünk föl egyszerre túl sok kérdést.

· Várjuk meg, hogy a vendég válaszolhasson

· Ne tegyünk fel túlságosan személyes kérdéseket

B. Kérdéstípusok, üzenettípusok
· Kiegészítendő kérdés: Milyen volt az útja? – Milyen TV műsorokat szeret? – Mit szeretne megnézni a környéken? Ez a fajta kérdés megindíthatja a társalgást, mert ösztönöz a téma kifejtésére
· Eldöntendő. Jó volt az útja? – Szüksége van TV-re? – El kíván menni a termálba? Ez a fajta kérdés csupán igen-nem választ vár, ezért eredményeképpen sokszor elakad a beszélgetés
· Szuggesztív kérdés: Ugye ön is úgy gondolja/az a véleménye, hogy ….. 

Ezt kerülni kell!!!
C. „ÉN”; „TE” üzenetek

A kommunikációban megkülönböztetnek „ÉN” üzenetet és „TE” üzenetet

· „TE”  üzenet: Nehéz társalgási helyzetekben hajlamosak vagyunk vádlón fogalmazni:  Ön mindig félbeszakít (vádló – éle van)

· „ÉN” üzenet: Nem esik jól, ha félbeszakítanak – kijelentő – tudatjuk a vendéggel, hogy egyéniségünk van és ezt ő is tartsa tiszteletben. Az ilyen üzenetek segítségével finoman a  vendég tudomására tudja hozni véleményét és nyitottságát. Ezzel a helyzet feszültség mentesebb lesz, a vendég tudomásul veszi, hogy nem csak egy vendéglátóval, hanem egy érzésekkel és elvárásokkal bíró egyéniséggel van dolga.
D. Hallgatás

· Aktív hallgatás – testbeszéddel. Ehhez sok időre, türelemre van szükség, de megbecsüli a partnert

· nem szakítja félbe

· szemkontaktussal, feléfordulással kifejezi figyelmét

· fejbólintással, néhány rövid szóval: tényleg?; ah, biztatja a további beszélgetésre

· Passzív hallgatás – rá sem figyelek

E. Fogalmazás: negativ és pozitív lehet
	NEGATÍV
	POZITÍV

	Ez nem rossz
	Ez jó

	Ez nem probléma
	Ez egyszerűen megoldható

	Ezt teljesen félreértette
	Valószínű pontatlanul fogalmaztam …

	Ez nem sikerült
	Próbáljuk meg újra

	Most figyeljen ide!
	Adhatok egy tippet?

	Tud jobb megoldást
	Hogyan látja ön ezt a problémát?

	
	


III. KAPCSOLATTEREMTÉS

A. Első telefonbeszélgetés:

· Mindig telefonközelben

· Családtagok is adjanak felvilágosítást

· Mosolyogva beszéljünk, ezt a telefon is közvetíti

· Jegyzettömb, golyóstoll

· Környezeti zajok kiküszöbölése

· Jól érthető kiejtés

· Időpontok, számok visszakérdezése

· Nevén szólítsuk a bemutatkozás után

Jó tanács: magnóra felvenni a beszélgetéseket és kielemezni

B. Mit kell tenni, ha megérkezik  a vendég?
· Várja otthon ápoltan és mosolygósan

· Kínálja üdítővel
· Ne kérdezzen sokat, engedje hogy felfedezze magának az új helyet

· Mutassa meg a szobát, hogy mielőbb elvonulhasson és felfrissíthesse magát

· Házirend ismertetése – leginkább: mappa a szobában (köszöntés, szolgáltatások, programok, rendezvények, térkép, ellátó egységek, fontos telefonszámok pl. orvos, menetrend

C. Üdülés alatt:

· Apró figyelmességek

· Odafigyelés a vendégek közötti kapcsolatra (együtt vagy külön étkezés

· Érzékelni a vendég gondjait, de nem tolakodni

· El kell várni, hogy a vendég is tisztelje a vendéglátó magánéletét és fordítva

D. Elszámolás – Búcsúzás

· Számlakészítés – elutazás előtti napon

· Váltópénz legyen

· Reklámanyag biztosítása

E. Távozás után:
· Ott tartózkodása idején figyeljük meg szokásait, jegyezzük fel, ezek egy sor figyelmesség alapjai lehetnek

· Vezessünk róluk kartotékot – cím, telefon, gyerekek kora, neve, családtagok születésnapja stb.
· Ünnepeken és a fentiek alapján üdvözlőlap küldés, reklámok küldése

F. Konfliktusok:

· Rongálás – higgadtan közölni az elvárásokat

· Bármi gondja van a vendégnek, a vendéglátó értse meg, de nem feltétlenül kell egyetértenie is.

· Be kell vonni a vendéget a megoldás lehetőségeinek keresésébe

· A vendégek közötti konfliktusba csak végső esetben szabad beavatkozni

A konfliktusok kiéleződése elkerülhető a szabályok és elvárások világos, egyértelmű megfogalmazásával, a vendég igényeire való odafigyeléssel

IV. TESTBESZÉD
Elemei:

· szem – a lélek tükre

· gesztikulálás

· mimika

· beszédmód (hangerő, tempó szünetek)

· testtartás

· testi távolság – személyes védőtér
Kommunikációnk mintegy 70 %-a testbeszéd, és csak 30% a tudatos szóbeli elem!!

A testbeszéd révén szinte első pillantásra felmérhetjük vendégünk egyéniségét – ha kellő tapasztalatunk és érzékenységünk van erre. Természetesen ő is fel fog mérni bennünket. A vendéglátónak kell elsősorban alkalmazkodni.
A testbeszéd lényege, hogy testünk szinte minden része részt vesz a kommunikációban. Mégis az arc, a kezek és bizonyos mértékig a láb a legfontosabbak. Ha nyelvi nehézség van két ember között, akkor testbeszéddel is elég jól képesek megérteni egymást, bár nem mindig egyezményesek a jelek. Pl. a bolgároknál a fej rázása jelenti az igent, és a bólogatás a nemet. 
Sztereotípiák: hűvös angol, forróvérű spanyol, csápoló olasz, udvarias japán. A kínaiakról járja, hogy nagyon el tudják rejteni érzelmeiket. A visszafogott testbeszéd miatt nehéz őket kiismerni. Távolsági körök is léteznek a bizalmastól a hivatalosig.

Ezeket a jeleket érdemes tanulmányozni egy vendéglátónak, mivel pozitívabb kommunikációt tesz lehetővé a vendég felé, ugyanakkor a vendég testbeszéde alapján, alaposabban és rövidebb idő alatt kiismerheti az illetőt.

Politikusok, színészek, riporterek számára különösen fontos ez az un. metakommunikáció, hogy az adott közönséggel el tudják fogadtatni magukat, illetve azonnal tudjanak reagálni a másoktól feléjük irányuló testbeszédre.

Ez a vendéglátásban is fontos. Pl.: a vendég bizonyára nem fog szólni, ha már unja, hogy beszélünk hozzá, már menne kirándulni, aludni stb. Ilyenkor elveszti a szemkontaktust, unott arcot vág, esetleg dobol a lábával, lábfejét elfordítja tőlünk. Ezt észre kell venni és ennek értelmében cselekedni.

A metakommunikációs jelek észrevétele sok mindenről tájékoztat, de elsősorban ennek alapján tudjuk nagy valószínűséggel megállapítani, hogy partnerünk igazat mond, vagy sem.

FONTOS!!! Ha mást mondunk, mint gondolunk, a hazugság metakommunikációs jelei megmutatkoznak 

