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MODSZEREVEL

A cikk fékuszaban az interkulturalis szolgaltatassal valé taldlkozas all. A téma jelentGsége kétségen kiviil
all, hiszen a szolgailtatasok egyre novekvé térhéditasa, valamint a globalizacié terjedése fontossa teszi annak
ismeretét, hogy a Kiilonb6z6 nemzeti kultiiraboél érkezé szolgaltato és fogyaszt6 szamara hogyan érhetd el a
legf6bb cél, az elégedettség. A szerzok jelen kutatasukban annak megértését helyezték a kozéppontba, hogy
melyek azok a tényezdk, amelyek befolyasoljak a felek erdfeszitéseit a taldlkozas soran fellépé problémak
megoldasaban. Kutatasuk soran mélyinterjikat folytattak mind a szolgaltatéi, mind a fogyasztoi oldallal,
majd a megalapozott elmélet (grounded theory) konstruktivista irdnyzatanak segitségével elemezték ezen
interjuikat, és azonositottik azokat a tényezdket, amelyek fontossa valhatnak egy kultirakozi szolgaltatas-
élmény soran. A kutatds eredményei raimutatnak, hogy melyek azok a kommunikacids és kulturalis korla-
tok, amelyek problémat okozhatnak, s hogy az e problémak megoldasara tett eréfeszitések visszavezethetdk
az interakcié résztvevéinek személyes jellemzdire, tapasztalataira, kulturalis nyitottsagara és ismereteire.
A kutatds eredményeinek egyik fontos menedzseri kovetkeztetése, hogy a szalloddkban a probléma jelen-
tosége ellenére nem helyeznek elegendd hangsiilyt a kommunikaciés és kulturalis korlatok lekiizdésére
iranyulé képzésekre, tréningekre.
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Vizsgalatunk fokuszaban 1év§ turisztikai szolgaltatdsok
elvilaszthatatlansagabol kovetkezGen a szolgiltatas

elGéllitdsa, megvasarldsa és fogyasztdsa is ugyanabban
a térben, ugyanabban az iddpillanatban torténik, igy
ez az ,,igazsag pillanata” (Carlzon, 1988). A szolgélta-

tdsmarketingben ezt a pillanatot a szolgéltatdssal val6
taldlkozdsnak vagy szolgdltatdsélménynek is nevez- !

ziik (angolul service encounter). Nem véletlen, hogy
Carlzon — aki maga is ebben az ipardgban dolgozott
— az igazsdg pillanatdnak nevezi a szolgdltatdssal valo

taldlkozdst, hiszen a szolgéltatdsok kiilonleges tulaj-
donsdgai miatt sok esetben a fogyaszté szempontjabol

a szolgdltatdssal valo taldlkozds maga a szolgdltatas.
Ahogy a globalizicié erdsodik, és egyre tobben
utaznak magan- vagy iizleti célbdl, egyre tobb olyan

szolgaltatassal val6 talalkozas torténik, ahol kiilonboz6
kultirabdl, orszagbdl érkezd emberek interakcidja van

a kozéppontban. Az interkulturdlis marketing témadja
rendkiviil sokszind, tobbféle teriiletet foglal magéban.
Ebben a cikkben elsGsorban nem az éltaldnos elméle-
ti megfontoldsokat fogjuk bemutatni, hanem azokra a
szolgéltatdsélményhez kot6dd kutatdsokra és a sajat
kutatési eredményeinkbdl eredS kovetkeztetésekre ki-
vanunk koncentralni, amelyek befolyasoljdk a turiszti-
kai ipardgban dolgozék munkajat, és segitséget adhat-
nak abban, hogy jobban megértsék a vevg-szolgaltatd
interakcié interkulturdlis dimenzidit.

Kultirik talalkozasa:
az interkulturilis szolgaltatiasélmény

Interkulturdlis szolgéltatassal valé taldlkozdsnak ne-
vezziik az interakciét, ha a szolgéltaté és a fogyasztod
kiilonboz6 kulturalis hattérrel rendelkezik (Sharma et
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al., 2012). A szdllodai szolgéltatds példdjabol kiindulva
ilyen, ha egy kanadai vendég érkezik meg egy kinai
szdlloddba, ahol szeretne egy szobéba bejelentkezni.
Az interkulturdlis szolgéltatdsélmény vagy szolgél-
- sabb értékeket és normdkat (Bharwani — Jauhari, 2013).

tatdssal val6 taldlkozds az utébbi években a kutatdk
figyelmének kozéppontjdba keriilt a téma ndvekvd je-
lent&sége és e taldlkozasok gyakorisdga miatt. Szamos
szempontbdl késziiltek cikkek és tanulmanyok, példa-
ul a kulturdlis sokk (Stauss — Mang, 1999), a kulttira
miatti megkiilonboztetett bandsmod (Barker — Hirtel,
2004), a kulturélis érzékenység (Mohsin, 2006), vagy
a kulturalis intelligencia (Bharwani — Jauhari 2013) té-
majaval kapcsolatban.

Az interkulturdlis szolgdltatdssal valé taldlkozdsra
igaznak mondhaté mindaz, amit a szolgéltatdssal vald
taldlkozdssal kapcsolatosan dltaldnossdgban elmondha-
tunk (Bitner et al., 1985; Shostack, 1985; Solomon et

al., 1985; Bitner et al., 1990). Ugyanakkor tij dimenzidk
lépnek be, amelyek befolydsoljdk az interakcid sordn a
fogyaszté szolgaltatdssal val6 elégedettségét. Ahhoz,

hogy megértsiik az interkulturélis szolgaltatasélményt,
sziikséges megvizsgdlni a kultdrdt, a kommunikécié
szerepét, valamint a kultira és a nyelv kolcsonhatasat.

A kommunikdcio szerepe az interkulturdlis
szolgdltatdsélményben

A személyek kozotti kommunikacié a szolgaltata-
sok igénybevétele sordn, és azon belill is a szallodai
szolgéltatdsokndl igen fontos szerepet jatszik. Mint
barmilyen kommunikdcié sordn, itt is elmondhatd,
hogy a kommunikacié verbdlis és nem verbdlis jelek-

bdl all, amelyek optimalis esetben egymast kiegészitve

jelennek meg. A kommunikacié hatékonysagat, értel-
mezhet§ségét csokkenti, ha a kétféle jelrendszer nem

totta, hogy ahogy a verbalis, gy a nemverbdlis jelek-
kel val6 kommunikacié megtanulésa is gyermekkorban
kezdddik, majd ezeket a kommunikdtor tudatosan és
nem tudatosan is beépiti a masokkal torténé$ interak-
ci6iba (Palmer — Simmons, 1995). Eppen ezért, ahogy
maga az anyanyelv és a nyelvhaszndlat, a nem verbalis
kommunikacié is kultdraspecifikus. A kommunikacié
és a kultdra hatdsdnak osszefiiggéseire vonatkoz6 ku-
tatasi eredményeket Merkinet al. (2014) foglaltak 6sz-
sze. Tanulmédnyukban hatvan kutatdsi cikk meta-ana-
lizise alapjdn bizonyitottdk, hogy a kulturdlis értékek
(Hofstede dimenzidi alapjan) kdzvetlen hatdssal van-
nak a kommunikdcios stilura.
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az élet minden teriiletét befolydsolja, igy a kommuni-
kacios stilus mellett a viselkedési mintakat, érzelmeket,
attittidoket is. Ahhoz tehat, hogy egy masik kultdrat
megértsiink, ismerniink kell az ahhoz kothetd legfonto-

A kultirakozi szolgaltatasorientalt kutatdsokban a
legnagyobb kultirabeli kiilonbséget a legtobb dimen-
ziéban a ,,nyugati” és a ,.keleti” orszdgok kozotti 6sz-
szehasonldssal tudtdk bemutatni. Mivel a témdban az
amerikai kutatdsok vannak tdlsdlyban, ezért legtobb-
szor az Amerikai Egyesiilt Allamok és valamely dzsiai
orszag fogyasztéit mérték Ossze, igy tobb kutatds ké-
sziilt az amerikai kultira és a japan (Sizoo et al., 2011;
Frazer—Winsted, 1997; Stauss — Mang, 1999 — a német
kultdra bevonasaval), kinai (Malhotra — McCort, 2011;
Tian — Wang, 2010 ), koreai (Kim — Mattila, 2011), thai
(Patterson — Mattila, 2008), dél-koreai €s szingapuri
(Sharma et al., 2012) vagy egyszerlien a nyugati és a
keleti kultdra (Mohsin, 2006; Mattila, 1999) 6sszeve-
tésérl. Az Osszehasonlitds azért lehet nagyon sikeres,
mivel a legtobb hofstedei dimenzié mentén teljesen el-
lentétes jellemzdkkel bir a két kulttiracsoport.

Kisebb szamu kutatas késziilt mas kultdrdk talal-
kozéasarol, példaul egyiptomiak és svédek (Hyder —
Fregidou-Malama, 2009), az Egyesiilt Kirdlysdg és
angol anyanyelvd afrikai orszdgok, pl. Ghana (Smith,
2006) polgdrai, vagy éppen a japanok és thaifoldiek
(Cheron — Nornart, 2010) taldlkozasarol.

Ahogy mér kordbban is megéllapitottuk, a nyelv,
mint kommunikécids eszkoz kultiraspecifikus. Nyelv-
hasznalatunkat, kommunikacids stilusunkat, szokész-
letiinket nagyrészt meghatdrozza a kultira, amelyben

- felndttiink. A nyelv nemcsak a kiils6, személykozi
- kommunikéci6 eszkoze, hanem az egyén belsd identi-
all szinkronban egymaéssal. Szdamos kutatds bebizonyi-

tdsdnak egyik fontos kifejezGje is. A kultira, és ennek
kivetiilése, a nyelv hatdrozza meg, hogyan latjuk a vi-
lagot, hogyan szerezziik be és rendszerezziik ismerete-
inket, milyen folyamaton keresztiil jutunk el a minket
koriilvevs vilag értelmezéséhez.

A mai nyelveket épp ezért nem lehet 5Gnmagukban,
neutralis kommunikacids eszkozként tekinteni, hiszen
szamos tarsadalmi és torténelmi folyamat sordn fej-
16dtek, és ezzel egyiitt véltozott az adott kultira érték-
rendje és gondolkoddsmddja is (Lauring, 2007). Ezért
az egyes kulturdkra specifikusan jellemz&k az adott
nyelvben megjelend metafordk, szimbdélumok, koz-

- mondasok, széldsok és mitoszok egyardnt. A sikeres
- kommuniké4ciéhoz tehdt nem elégséges a nyelv ismere-

A kultdra fogalma mindazondltal rendkiviil szer-
tedgazo, és szdmos meghatdrozdsa ismert (Malota —
Mitev, 2013). A kultdra alapjaiban hatdrozza meg a
csoport tagjainak gondolatvildgat és értékrendjét, s igy

te, a mogotte levs kultdra ismerete is sziikséges.

Az angol nyelv korunk lingua franca-jaként egyre
univerzdlisabb szerepet tolt be napjaink tizleti szfé-
rdjdban, ahogy a globalizdcié hatdsdra egyre tobb
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nemzetkdzi vallalat kot iizletet, kereskedik, targyal

beszElték vildgszerte, hiszen minden angol anyanyel-
vl orszag kiilonboz6 torténelmi és tarsadalmi fejls-
désen ment keresztiil, s ennek megfelelGen szdmos
sz0- és nyelvhaszndlati kiilonbséget vehetiink észre
kozottiikk. Napjainkban azonban az angol egy nem-
zetkdzi nyelvvé valt, amelyet szdmos kultira tagja
beszél, kiillonbozsd szinten, kiillonbozs szitudcidkban,
kiilonbozd szandékkal. A kultdrdk kozti aprébb kii-
Ionbségek és jelentésbeli drnyalatok azonban félre-
értések sorozatat indithatjdk el és szdmos kultdra-
kozi konfliktust okozhatnak (Bloch — Starks, 1999).
A kommunikaciés problémdk miatt az iizenet torzul-
hat, a felek csak részlegesen értik meg egymast. Lehet-

azonban a megfogalmazds médja nem megfeleld, kul-
turdlis érzékenységet sértd, esetleg az elvart udvarias-
sagi és formalitdsi kovetelményeknek nem tesz eleget.
Hasonl6 problémadkat vet fel a kiillonb6z6 akcentusok
értékelése is. Ahogy a nyelv, Ggy az akcentus is erd-
sen kultdrafiiggd, ezért szocidlis besorolds eszkoze is
lehet a kiviilallok szamara (Hill — Tombs, 2011).
Mivel az anyanyelv a sajat identitdsunk része, ezért
érzelmileg kotddiink hozzd, igy példdul a szolgélta-
tads igénybevétele kdzben is nagyobb érzelmi kotddés
alakulhat ki a szolgaltatdssal, amennyiben a fogyasztd
anyanyelvén torténik az interakcié (Holmqvist, 2008)

Az észlelt kulturdlis tdavolsdg

mennyire kiilonbozik egymdstdl nyelvben, gondolko-
dasban, értékrendben, tarsas kapcsolatokban és stan-
dardokban (Triandis, 2000; Sharma et al., 2009). Ezt a
tavolsagot fejezik ki a hofstedei kultiradimenzidk ska-
lainak eltérései is (Hofstede, 1994), de a kutatdsok még
szamos mdédon foglalkoznak a kérdéssel.

Az észlelt kulturdlis tdvolsdg gyakran nem egye-
zik meg a tényleges kulturdlis tdvolsdggal, azonban
bizonyos okok miatt a fogyaszté (vagy a szolgaltato)
igy érzékeli. Az észlelt kulturdlis tdvolsdgot szdmos
kiils6 jellemz§ befolydsolja, és dltaldban a kultdra 14t-
haté elemeibdl indul ki, hiszen ezek azok, amelyeket

azonnal befogad az interakcid résztvevsje. Az észlelt :
kulturdlis tdvolsig fontossigat a kulturdlis egyezSség
elmélet tdmasztja ald (Hill — Tombs, 2011). Ezen elmé-
let szerint az emberek gyakran azokat a szolgéltatokat
vélasztjdk, amelyek véleményiik szerint hasonl6bbak
- kulturélisan elfogult elvdrasokkal 1épnek be a szolgalta-

hozzdjuk kulturalis jellemz&kben, normakban, értékek-
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- ben vagy nyelvben. Ennek az oka az, hogy amennyiben
egymadssal, vagy éppen az emberek magédnéletében
is, ahogy egyre tobben utaznak kiilfoldre hosszabb-
rovidebb idére. Az angol nyelvnek mar a globaliza-
ciés folyamatok elStt is egyszerre tobb viltozatat

a szolgdltat6 kulturdlisan kozelebb 4ll a fogyasztéhoz,
a kulturdlis hasonlésag csokkentheti a kommunika-
ci6s problémak, illetve konfliktusok eshetGségét és a
fogyaszt6 altal észlelt kockdzatokat is, valamint ndveli
a fogyaszt6 hitét a szolgéltatds kedvezd kimenetelével
kapcsolatban (Patterson et al., 2006). Igy a kulturalis
hasonlésdag a fogyasztdi dontésekben és a fogyasztoi
értékelésekben is nagy szerepet jatszik (Crosby et al.,
1990).

Sharma et al. (2009) szerint a szolgéltat6 és a fo-
gyasztd kozotti hasonlésdgok nyelvben, kultdirdban,
normdkban, értékekben a kultirakozi szolgéltatasi ta-
lalkozasok esetén is segithetik a koztiik zajlé kommu-
nikdciot, csokkenthetik a félreértések esélyét, s6t vég-
eredményben a szolgéltatds kimenetelét is javithatjak.
Erdekes kérdés a célorszdg kultiraszemélyiségének

- kérdése, amely felveti a kultiraszemélyiség €s a ven-
séges, hogy az iizenet tartalma eljutott a befogadéhoz,
- — Gyulavéri, 2014).

dég személyisége hasonldésdgdnak a kérdését (Malota

Az interkulturalis szolgaltatasélmény
mindségértékelése

Noha a szolgéltatassal val¢ taldlkozasra altaldnossdgban
igaz jellemzGk nagy része a kultirakozi szolgaltatasél-
ményre is érvényesek, mégis az el6bb kifejtett nemze-
ti, kulturdlis kiilonbségek miatt szdmos kihivassal kell
szembenézniiik mind a szolgaltatéknak, mind a fogyasz-
toknak. Ez hasonléképpen igaz a szallodai szolgaltatés-
ra, ahol a kulturdlis tényez8k er&sen befolydsoljdk a

- vendégek szolgdltatdssal kapcsolatos attittidjeit. Termé-
- szetesen a j6 szolgdltatds mindenhol fontos, de mit jelent
A kulturdlis tavolsag azt fejezi ki, hogy két kulttira
. turdk szamadra a csend, tisztelet, formalitds a fontos, az

a jo szolgdltatds az egyes kultdrdkban? Az dzsiai kul-

amerikai szdmara pedig a kozvetlenség, az onérvénye-
sités (Frazer-Winsted, 1997). Az azsiaiak az emberkoz-
pontu szolgéltatdsokat értékelik, mig a nyugati kultirdk
a hatékony szolgaltatasteljesitést (Mattila, 1999).

Tobb kutatds is megdllapitotta, hogy kiillonbozé kul-
turdk taldlkozdsakor a fogyasztok altaldban csokkentett,
alacsonyabb elvardsokkal érkeznek, hiszen szamitanak
arra, hogy a kulturdlis kiilonbségek miatt esetleg nem
azt kapjak, amit otthon is elvarhatnak (Stauss — Mang,
1999; Sharma et al., 2012). A fogyasztéknak kialakult
képiik van a szolgdltatds igénybevétele el6tt a kivant
szolgéltatdsrél és a minimumszolgdltatasrdl (Zeithaml
et al., 1993). Az interkulturdlis szolgéltatds igénybe-
vételekor azonban problémaforrds lehet, hogy a kivant
szolgéltatds és a minimumszolgdltatds meghatdrozasa
otthoni standardok és tapasztalatok alapjan torténik, igy
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téhoz. Stauss és Mang (1999) ez alapjan két {6 problé-
materiiletet azonosit a kiilonbozd kultdrak szolgaltatds
keretében val§ taldlkozdsakor. Az egyik probléma akkor
1ép fel, amikor a szolgéltaté teljesitménye nem éri el a -

kiilfoldi fogyasztd elvarasait, mert a vendég azokat a sa- felé.

jat orszdganak standardjai alapjan alakitotta ki. A mésik
probléma viszont akkor jelentkezhet, ha a szolgéltatas
azért nem tudja elérni a szokdsos teljesitményszintet,
mert a kiilfoldi fogyaszté nem teljesiti a vele szemben
kialakitott elvdrdsokat: nem ismeri azokat az adott or-
szagban elvart viselkedésmintdkat, szerepeket, ame-
lyekre a szolgaltat szdmit a szolgdltatds legjobb telje-
sitése érdekében.

AszolgaltatdisminGséggel és az elégedettséggel szam-
talan kutatds és szakcikk foglalkozik, azonban fontos
megjegyezni, hogy az interkulturalis interakcidknak van
néhany specidlis vonatkozdsa a szolgaltatisminGséggel
és a szolgaltatdssal vald elégedettséggel kapcsolatosan.

Teng (2011) kutatdsdban arra a kovetkeztetésre ju-
tott, hogy egy mésik orszdgba utazdskor az emberek

altaldban rendkiviil nyitottak mds kultirdkra, nyelvekre
és kiilonboz8 kommunikécids technikdkra, hogy megér-
tessék magukat a helyiekkel. A megkérdezettek szerint a
legjelent&sebb problémat a nyelvi nehézségek okoztdk a
vendégek és a személyzet kozott.

Warden et al. (2003) szerint a kultirdk kozotti kii-
lonbségeknek nagy szerepe van az elvardsok kiala-
kitasanal, hiszen minél tavolibb a két kultira, annal
nagyobb az esélye, hogy a szolgaltaté és a fogyasztd
eltérd elvarasokkal érkezett a szitudcidba. Stauss és
Mang (1999) éppen ezért azt feltételezte, hogy a kul-

tiurdk kozotti problémdk és konfliktusok gyakoribbak :
lesznek, mint az egy kulttiran beliiliek. Ugyanakkor a
kutatdsuk eredménye azt mutatta, elGfordulhat, hogy
pont a nemzetkozi koriilmények miatt a vendégek ala-

csonyabb elvardsokat alakitanak ki a szolgaltatdsmi-
ndséggel kapcsolatosan, igy szdmukra az elvart és az
észlelt teljesitmény kozotti toleranciazéna kiszélese-
dik. A kulturdlis kiillonbségek ugyanis tolerdlhatobbak
és kevesebb problémat okozhatnak, ha a vendég el6re
szamitdsba veszi Gket, valamint a kultirakozi talalko-
zasokban szolgéltatdsi hiba esetén a probléma miatti
elégedetlenséget gyakran elmoshatja a kiilfoldon tart6z-
kodas orome (Chang et al., 2011). Sharma et al. (2012)
azt feltételezik, hogy interkulturdlis interakcidk folya-
man a szolgaltatéi és fogyasztoi elvardsok kiilonbsége

nagyobb, mivel nagymértékben kiilonboznek kulturalis :
héttér és tudds szempontjabol. Ugyanakkor azt 4llitjak,
hogy a kevesebb nemzetkdzi tapasztalattal rendelkez&k
- désban, és ahogy Macnab és Worthley (2012) dllitja,
niil értik meg a kulturdlisan nagyon kiilonbozg szolgél-
- pasztalatok gyiijtésével fejleszthetd is.

inkédbb lecsokkentik az elvéardsaikat, mivel nem feltétle-

tato hatterét.
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Michalké €s Irimids (2011) a turisztikai célpontok
szempontjabol hivja fel a figyelmet arra, hogy a csal6-
désok elkeriilésének érdekében lényeges az elvardsok
menedzselése és a megfelel6 kommunikdcié a latogatok

Az interkulturdlis szolgdltatdsélmény vizsgélata so-
ran kutatdsunk szempontjabdl a kiilonféle befolydsold
tényez6k koziil az interkulturdlis kompetenciat tartjuk
kiemelkedGen fontosnak, ezért azt részletesen is bemu-
tatjuk.

Az interkulturdlis kompetencia

Az interkulturdlis kompetencia azt fejezi ki, hogy
egy személy mennyire nyitott mas kultdrdkra, meny-
nyire viseltet tisztelettel és empdatidval a mds kultd-
rakbol szarmazok irant, és az ismeretlen, szokatlan
helyzetekre mennyire tud itélkezés nélkiil, kényel-

- metlenség vagy kellemetlenség kimutatdsa nélkiil

reagélni (Lustig — Koester, 2006). Az interkulturélis
kompetencia legfontosabb komponensei: a tanuldsi
hajlanddsdg, az empdtia, a megfelel§ onértékelés, a
tolerancia ismeretlen dolgok irdant, az optimizmus, a
felelGsségérzet és a célorientdlt gondolkodds (Behrnd
— Porzelt, 2012). Ugyanakkor ezt a kompetencidt ne-
gativan befolydsolhatja példdul a rugalmatlansag, az
érzelmi, pszicholdgiai stabilitds hidnya, vagy éppen
az etnocentrizmus, amely azt jelenti, hogy az adott il-
let§ a sajat kultirdjat a tobbi kultirdhoz viszonyitva
fels6bbrendiinek tartja. Az interkulturdlis kompeten-
cidhoz kotédik az interkulturdlis kommunikaciés ké-
pesség is, amely a més kulttirab6l érkezSk kozotti haté-
kony kommunikdcié képességét jelenti. Arasaratnam
és Doerfel (2005) szerint ahhoz, hogy valaki hatékony
kultdrakézi kommunikétor legyen, érzékenynek, em-
berorientdltnak, empatikusnak és nyitottnak kell len-
nie, valamint tapasztalattal kell rendelkeznie mas kul-
tdrdkkal kapcsolatban.

Ide tartozé fogalom a kulturdlis intelligencia, ame-
lyet Earley és Ang (2003) vezetett be a kultdrakozi ku-
tatdsokba. A kulturélis intelligencia tulajdonképpen az
egyén abbéli képessége, hogy mennyire tud alkalmaz-
kodni az interkulturlis helyzetekhez. A magas kultura-
lis intelligencidval rendelkez6 személy egy interkultu-
ralis szituacidban fel tudja fiiggeszteni az el6itéleteit és
sztereotipidit, ameddig tobbet meg nem tud az adott et-
nikumrdl, érzékeny a kulturdlis kiilonbségekre, tiszteli
Oket és sajat viselkedését a helyzethez igazitja. A kul-
turdlis intelligencia segiti az embereket az ismeretlen
kultirdk megértésében és a hozzdjuk valé alkalmazko-

kiilonboz6 tréningekkel, valamint utazasi és munkata-
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Kutatasi kérdések és a kutatas modszere

fliggéseinek vizsgdlatdra, sokszor nem adnak mddot
a téma alaposabb feltdrdsara. Kutatdsi fékuszunk, a
kultirakozi szolgéltatdsélmény sordn felmeriil§ akada-
lyok, problémdk ereddinek és megoldasi lehetSségei-
nek feltardsa. Ahhoz, hogy ezt a folyamatot mélyebben
megértsiik, feltard, kvalitativ kutatds elvégzését tartot-
tuk alkalmasnak. Ennek soran f6 kutatasi kérdéseink az
alabbiak voltak.

— Hogyan alakulhatnak ki a kultdrakozi szolgalta-
tasélmény soran problémak; melyek a f6 kivalto
okai ezen epizédoknak?

— Milyen tényezG6k segitik a kultirakozi szolgalta-
tdsélmény sordn kialakulé nehézségek megolda-
sat?

— Melyek azok a tényezSk, amelyek segitik a front-
személyzet és a vevdk interkulturdlis kompeten-
cidjanak fejlodését?

— Vannak-e olyan specidlis stratégidk, akar szol-
gdltatéi, akdr vevdi oldalrdl, amelyek kiilondsen
sikeresek lehetnek?

A kutatds f6 fokusza a szédllodai személyzet és a
vendég interakcidjanak vizsgélata egy szallodai szol-
gdltatdssal val6 taldlkozds sordn.

A megalapozott elmélet

A kutatashoz vélasztott médszer a ,,megalapozott el-
mélet”, a grounded theory (GT) mddszere volt'. Azeltelt
évtizedek alatt a grounded theory szdmos viltozata fej-
- sunkat. Mdsrészt a konstruktivista GT-vel azonosulva

16dott ki, melyek két f6 fajtija a Glaser-féle klasszikus
megalapozott elmélet, valamint a Strauss—Corbin-féle
kvalitativ adatelemzési modszer, bar ez utobbi keretei is
sokat modosultak az évek sordn (Glaser,1992; Strauss —
Corbin, 1990). Ezen a két alaptipuson kiviil szdmos mds
megkozelités is sziiletett, tobbek kozott a kutatdsunk so-
ran alkalmazott konstruktivista koncepcié. A konstruk-
tivista megkozelitést Charmaz (2000) fogalmazta meg,
és képviseli azoéta is, aki a mdédszer nevébdl adéddan a
konstruktivizmusbdl meritette gondolatvildga alapjait.
A konstruktivista megalapozott elmélet elveti az eredeti
szerzOk erdteljesen pozitivista dllaspontjat, amennyiben

a vildgot objektiven megismerhetSnek tartjdk. A konst-
ruktivista médszer egyik fontos megkiilonboztets jel-
lemzGje, hogy elismeri, hogy a kutaté maga is fontos
része a kutatési folyamatnak, és ezért folyamatos kol-
csonhatdsban van a megkérdezettekkel és az adatokkal
is, gy az & inputja is szerves részét képezi az eredmé-
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nyeknek és a kialakitott elméletnek (Harling — Turner,

: 2012). Ez a megkdzelités erSteljesen tdmaszkodik a

A szakirodalom tiizetes vizsgélata ramutatott, hogy a szimbolikus

kultirakozi szolgéltatdsélménnyel valé elégedettség amely bér gyokere a megalapozott elméletnek (Mitev,

elérése tobb tényezo6tdl is fiigg. Noha a survey tipusu 2012), mégis a konstruktivista GT tudja igazdn megva-

moédszerek valaszt adhatnak az egyes tényezSk Ossze-

interakcionalizmusra (Kucsera, 2008),

l6sitani. Ennek megfelelGen engedékenyebbek a pre-
koncepcidkkal szemben, ami az eredeti glaseri médszer
szerint nem fogadhat6 el. A konstruktivista megkoze-
lités (ahogy egyébként mar a straussi is) engedélyezi a
szakirodalom el&zetes feltérképezését, és azt is, hogy ez
hasson a kutat6i gondolkodasra (Esse, 2013). Szintén
lehetGséget ad eldzetes elméleti keretek hasznélatara,
ami az eredeti koncepci6ban nem alkalmazhaté. Mind-
ezen kiilonbségektdl fiiggetleniil az elemzés alapelve
természetesen egyezik a hagyomdnyos megalapozott
elméletével: a folyamatos iterdcid, az elméleti minta-
vétel és telitettség, a szigord (bar kevésbé, mint Gla-

- sernél) kodoldsi procedira, a memoirds, illetve az ada-
- tokbdl f6lépiil6 elmélet alapvetS részei a médszernek
. (Charmaz, 2006, 2014).

Meg kell emliteniink, hogy az utébbi években ez
az Uj megkozelités széles kord elfogadottsigra talalt a
kvalitativ kutatok korében (Wertz et al., 2011; Denzin
— Lincoln, 2011).

A megalapozott elmélet kiilonboz§ tipusaiban el-
mélyedve dgy taldltuk, hogy az éltalunk alkalmazott
elméletalkotdsi folyamat sokkal inkdbb jellemezhetd
Charmaz konstruktivista megkozelitésével, mint a ha-
gyoményos GT éltal sugalmazott kutat6i hozzaallassal.
Ez egyrészt jelenti azt, hogy nem tudunk ,tabula rasit”
felmutatni, tekintettel arra, hogy interkulturalis szol-
galtatoként sok sajdt tapasztalatot gy(jtottiink a téméa-
r6l, illetve az alapos és részletekbe mend szakirodalmi
elemzés is befolydsolta az elmélethez valé hozzaalla-

azt gondoljuk, hogy nincs ,,objektiv”’ valdsag, csak a
kutaté szemiivegén keresztiil, az § interpretici6jaban
megjelend valdsdg 1étezhet. Ez a posztmodern felfo-
gashoz sokkal kozelebb 4ll6 megkozelités szdmunkra
elfogadhatdbb, életszerdbb és redlisabb a valds kutatasi
folyamatot tekintve.

Mintavétel

A mintavételi eljarasunkban kovettiik a GT altal al-
kalmazott ,.elméleti mintavétel” szabdlyait, azaz nem
hatdroztuk meg el6re mintdnk nagysigat és a megkér-
dezettek korét sem. Az adatgy(jtést és -elemzést addig
kell folytatni, amig az Gjabb és Gjabb mintdk még tud-
nak valamilyen szempontot, magyardzatot hozzdadni a
kutatdshoz. Amikor ez mar nem lehetséges, kialakul az
elméleti telitettség, véget ér a kutatdsi folyamat, és ezt
koveti az elmélet teljessé tétele.
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Az adatgy(jtés elsG fazisaban olyan személyeket
kerestiink meg, akik jelenleg szélloddban, recepcién
dolgoznak, vagy az elmilt néhany évben dolgoztak
recepciés munkakorben. Fontos volt az is, hogy négy-
vagy Otcsillagos szdlloddban dolgozzanak, hiszen
a statisztikai kimutatdsok alapjan a kiilfoldiek altal
szalloddkban toltott vendégéjszakak kozel kéthar-
madat négy- és otcsillagos szdlldshelyeken toltotték
(Magyarorszag turizmusa 2014). Egy mdsik kritérium
volt, hogy legaldbb egy éves szdllodai tapasztalatuk
legyen, ennek megfeleléen mar rutinnal rendelkez-
zenek a kiilfoldi vendégek kiszolgdldsa terén, mivel
igy tobb fontos részletet tudnak megfigyelni, €s sajat
érzéseiket és attitidjeiket is el tudjdk kiiloniteni az uj
munkahelyre val6 beilleszkedés vagy az 4j szakma
megtanuldsa dltal okozott stressztSl. A mintavételt
mindaddig folytattuk, amig el nem értiik a telitettség
pontjat.

A mintavétel tehat folyamatosan, az adatok fel-
dolgozdsaval egy idSben tortént, és az Gjabb és Gjabb
szempontok felmeriilése Gjabb és Gjabb megkérdezé-
seket indukalt.

A kutatdsi folyamatban végiil kilenc recepciost kér-
deztiink meg, akik koziil jelenleg mindenki szalloda-
ban dolgozik, és legaldabb egy évet eltoltott recepcids
munkakorben. Mindannyian fels6foki végzettséggel
rendelkeznek, és a kivalasztas elfogultsdga miatt mind
a kilencen nénemiiek. Ez fakadhat a szakma ndi jelle-
gébdl is: a szdlloda és idegenforgalmi képzésekre pél-
daul altalanossdgban haromszor annyi nd jelentkezik,
mint férfi (felvi.hu). A megkérdezettek adataival kap- :
csolatos az 1. tdabldzat (N=9).

CIKKEK, TANULMANYOK

A mintavétel els§ fazisaban az elméletépités sordn
hamar kideriilt, hogy nem elégséges a szolgéltaté front-
személyzet megkérdezése. Az adatgy(jtés masodik fazi-
sdban szerettiik volna b&viteni a kutatas lat6szogét, még-
pedig Ggy, hogy a szolgdltatdssal val6 interakcié mésik
oldalét is megvizsgdljuk. A jelentkez8k onkéntesen je-
lentkeztek a megkérdezésre, igy el6szor egy informa-
lis beszélgetéssel szdrtiik ki a megfeleld jelentkezdket.
Elvéras volt, hogy az elmult 6t évben legaldbb egyszer
voltak kiilfoldon, és életiikben legaldbb két kiilfoldi
orszagban jartak mar. Ezek a kritériumok azért voltak
fontosak, hogy relevans és viszonylag j kelet( tapasz-
talattal rendelkezzenek a kiilfoldre utazassal kapcsola-
tosan, igy megfelel§ mélységben tudjanak attitlidjeikrdl
és gondolataikrdl beszdmolni. A mintavételt ezattal is az
elemzés vezérelte; addig végeztiik, amig gy éreztiik,
hogy elértiik az elméleti telitettség pontjat. Végiil tizen-
nyolc személyt kérdeztiink meg félig strukturdlt, nyitott
kérdéseket tartalmaz6 interju sordn (N=18, a megkérde-
zettek adataival kapcsolatban 1. a 2. tdbldzatot).

- Az adatok elemzése

A megalapozott elmélet mddszerének alkalmazdsa
sordn az adatok elemzése az adatok gydjtésével egy-
idejileg zajlik. Az adatelemzés egyik kritikus mozza-
nata a kédolds kiillonboz6 szintjein valé végighaladds,

- amely némiképp kiilonbozik a megalapozott elmélet

f6bb képviseldi esetében. Ahogy mar korabban is emli-
tettiik, ennek a médszernek fontos eleme, hogy a kuta-
t6 is interaktivan kozremiikodjon az adatgy(jtésben és
adatelemzésben, ellentétben a grounded theory korabbi

mddszereivel, ahol a kutaté inkdbb csak egy csondes,

1. tdbldzat

Az els6 fazisban megkérdezettek adatai

#R1 #R2 #R3 #R4 #R5 #R6 #R7 #RS8 #R9
kor 25 30 28 27 27 27 25 26 33
munka 1év 4 év 4 év 3év 3év 4 év 1év 1év 5év
2. tdbldzat
A masodik fazisban megkérdezettek adatai
#V1 #V2 #V3 #V4 #V5 #V6 #V7 #V8 #V9
nem né né né né né férfi né né né
kor 25 54 21 30 26 25 26 25 26
#V10 #V11 #V12 #V13 #V14 #V15 #V16 #V17 V18
nem né férfi né nd nd férfi férfi férfi férfi
kor 30 26 36 26 21 24 26 62 45
VEZETESTUDOMANY
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1. dbra

A koédolas folyamatianak eredményeként sziiletett adatstruktiira

Elsé szinti koncepcitk Misodik szintd témdk mﬁi
Nyitottsig
*Baratsagossag
IR »| Frontszemélyzet
Segitblcésaséy személyes jellemzdi
*Személyes interkulturalis tapasztalat
*Munkatapasztalat
*Kompetencia
“Nyelvtudis Frontszemélvzet
B szakmai hattere
*Kulturalis tudas
*Magabiztossag Vendég clyes
*Bizonytalansagkeriilés jellemzoi
*Erdeklodés
Vendég kultirakdzi
+Utazisi tapasztalatok || tapasztalata
'Eftér{? nyelv, dté?'é nyelvi szintek Romnmnikicids
*Eltérd nonverbalis eszkézdk killonbségek
=Eltérd elvarasok Eulturalis
+Eltérd szokasok eltérd normak, szabalyok kiilonbségek
*Nem értik egymast
“Keresi vagy keriili a kiilonbségeket Kc'ﬂbﬂ!l@ﬂcacm
«Sztereotipidk Kulturalis problémak talalkozas soran
«Elozetes informalédis
*Olyan eszkozok hasznalata, amely nem R - -
szokisos (mmutogatas) * Vevd részérdl
*Elkeriilés
*Vevore hangolodas (adaptacio) -
*Személyre szabott megoldasok keresése > Fmi n,tiffmrbm
*Tabb nyelv ismerete
Kulturalis tréning
*A vevd a kiraly” érzése, minden oz X
elvarasinak valo megfelelés Elégedetiség
*Az elozetes elvarasoknak nem megfelelo ! Elégedetlenség

szolgaltatis

Sajat szerkesztés Corley és Gioia (2004) dltal hasznélt séma alapjan
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tavoli szakértd szerepét jatszotta. A kédok a konstrukti-

e

2014).

A recepcidsokkal készitett interjuk kédoldsa sordn
a konstruktivista grounded theory elvei szerint nyitott
kédoldssal azonositottuk a f6bb kategéridkat és az els-
fordulé jelenségeket. Ez alapjan tobb fogalomcsoportot
azonositottunk, amelyek befolydssal vannak a recepci-
0s és a vendég kozotti interakcidra, ezeket pedig abszt-
raktabb kategéridkba rendeztiik.

Ugyanakkor ebben a fazisban meriilt fel az az igény,
hogy az interakcié megértéséhez a vendégek oldalat is
meg kell ismerni. Ezért az els§ fazis alapjan felmeriilt
nyilt kodokbdl és a kezdeti fazisban felderitett prob-
1émakorokbdl kiindulva alakitottuk ki az utazdkkal

kérdéskorok a frontszemélyzet és a vendégek kozotti
interakcidra,valamint az ennek soran felmeriil§ korla-
tokra vonatkoztak, ezek a kategéridk alkottdk a koz-
ponti témat, és ezek koré rendeztiik a tobbi informaciot
és a megismert jellemzdket.

A feltard (nyilt) kédolds utdn igyekeztiink megta-
lalni az adott kategéridk kozotti kapcsolddasi ponto-
kat (axidlis kddolds), igyekezve, hogy a témdhoz nem
kozvetlenill kapcsolédd, tdvolabbi, nem til relevans
kérdések ne zavarjak meg a f6 problémakor fokuszat.
Ebben a témdban szdmos mds faktort és jellemz&t is

lehet vizsgdlni, ahogy az a szakirodalom feldolgoza- :
sa kozben is észrevehets volt. Az egyik fontos feladat
ezért a kevéssé relevans témadk elkeriilése és a f6bb
kérdéskorre vald dsszpontositds volt. A megalapozott

elmélet aggregat dimenziéi magukban foglaljdk az el-
mélet tobbi aspektusit. Ez alapjan lehet kialakitani a
,.megalapozott elméletet”, amely a kés6bbi kutatdsok
alapjaul szolgalhat. Az 1. dbra bemutatja a kdédolas
folyamatdnak eredményeként sziiletett adatstrukturat,
amely kés&bb lehetdvé tette a cikk végén bemutatott
elméleti modell kialakitasat (2. dbra).

Meg kell azt is emliteniink, hogy a megalapozott
elmélet kialakitdsa nem egy linedris folyamat, tehat a
szakirodalom-elemzés, interjikészités, adatelemzés

nem szekvencidlis 1épések, hanem egymadssal parhu-

zamosan, folyamatos visszacsatoldsokkal torténnek. :

Az eredmények bemutatdsat azonban Suddaby (2006)
ajanldsa alapjan mégis a megszokott tudomanyos cikk

kez&kben az elemzés eredményeit tarjuk fel.

VEZETESTUDOMANY
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- A kutatds eredményei
vista értelmezésben a kutaté szubjektuman atsztir6dve :

alakulnak ki (a kédokat a kutaté ,.konstruslja”), hiszen - Az adatelemzési folyamat sordn azonositottuk azokat a

a kutaté értelmezi és ad nevet a kédoknak (Charmaz, . Obb Kategoridkat, amelyek koré az eredmények szer-

- vezddnek. A kutatdsi eredmények interpretdlasdt azon
- tényezOk feltardsaval kezdjiik, amelyek hatésa a legje-

lentGsebbnek tlinik az interkulturdlis képességekben.
A bemutatést elGszor a frontszemélyzet tulajdonsdgai-
val kezdjiik, majd ratériink a vevéi oldalra.

A frontszemélyzet

A frontszemélyzet tagjai tulajdonsdgaikkal és tet-
teikkel rendkiviili médon befolydsoljdk a szolgaltatds-
sal val¢ taldlkozds kimenetelét. Ugyanakkor tetteikre,
viselkedésiikre és hozzaallasukra szdmos tényezd hat.
A megkérdezettekkel készitett interjik alapjan a front-
személyzet tagjaitbefolydsolotényezSk két £6 csoport-

folytatott interjik fébb vazat, a vizsgdlandé témékat, = Jat azonositottuk: a személyes hatteret €s a szakmai

Ezutén itt is absztraktabb kategéridk kialakitdsdra ke- = hatteret. E két csoport tovibbi tényezkre bomlott,

riilt sor a kédolds kovetkez6 fazisdban. Mivel a legfébb =~ amelyeket a kovetkezokben mutatunk be.

Személyes hdttér

A frontszemélyzet személyes hatterét két f6 tényez6
alakitja. Ezek a személyes tulajdonsagok és az élettor-
ténet megeldzs, személyes jellegli eseményei, elsGsor-
ban a korabbi utazasok, taldlkozasok mas kultarakkal.

A személyes tulajdonsdgok koziil a legtobbszor em-
litett tényez6 a nyitottsdg volt. A nyitottsdg fogalma-
hoz szorosan kotddtek tovabbi tulajdonsagok, dgymint
a tolerancia és az érdekl&dés 1j dolgok, emberek irdnt.
Sok esetben ez a harom fogalom egyiitt szerepelt a vé-
laszokban.

(...) a munkatapasztalat is fontos, az még egy plusz len-
ne, hogy vilaglatott legyél, de nem is csak az, hanem
hogy erre magadtdl is legyen igényed, nyitott legyél arra,
ami koriilotted van. (#R6)

Ha valaki emberekkel foglalkozik nap mint nap, akkor
fontos, hogy tolerdns legyen és nyitott a kiillonbségekre
(...), pozitivan kell hozz4aallni a kihivasokhoz. (#R8)

Ugyanezt megfogalmaztik a vendégek is a maguk
oldaldrol.

Legyen nyitott a problémdmra, akarjon rajtam segiteni,
ne csak muszdjbdl csindlja. (#V10)

A masodik tulajdonsdgcsoport, amely korvonala-
zddott, sokkal dltaldnosabb szolgéltatdsorientdlt tulaj-
donsdg volt, s a bardtsdgossaghoz, kozvetlenséghez

- kapcsolddott. A vendégek szdmdra ez a ,,bardtsagos”, a
,Kozvetlen”, a ,kedves”, a ,,mosolygds”, a ,,viddm” és
felépitésének megfelelGen tessziik meg, igy az elméleti
Osszefoglalé és a médszertan ismertetése utdn a kovet-

az ,,érdekl6dd” jellemzdlket jelentette. Ahogy az egyik
vendég megfogalmazta, sziméra mindez a torédést je-

~ lenti, azt, hogy & fontos a szalloda széméra.
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Mindig kedves legyen, mosolyogjon, érezzem, hogy ven-

dég vagyok és torddik velem. (#V15)

Mig az el6z6 kett§ tényezd inkdbb a személyiséghez
kot6dé leirds volt, e harmadik csoport mar sokkal in-
kabb a szolgdltatdshoz kot6ds elvards volt, amely a
frontszemélyzeten keresztiil valik explicitté. Ehhez a
csoporthoz olyan jellemz&ket lehet sorolni, mint a ,,se-
gitdkész”, ,,odafigyel”, ,.tirelmes”, ,rendelkezésre 411
és ,,segiteni akar”.

A személyes jellemz6k mellett fontosnak tdint a sze-
mélyes interkulturdlis tapasztalat is. Ez ebben az eset-
ben nem a szakmai tapasztalat része, hiszen a recepcids
nem a munkdja sordn szerzi meg ezeket a tapasztalato-
kat, hanem egyéni utazdsai alatt.

ott (ahonnan a vendég szarmazik). (#R9)

Nagyon mdsok, hidegebbek, zdrkézottabbak (...), de ha
most taldlkoznék svéd vendégekkel, pozitivabban 4llnék
hozzdjuk, mert tetszett, ahogy éltek az orszagukban. (#R2)

Szakmai hdttér

A frontszemélyzet szakmai héttere alatt azok a jel-
lemz&csoportok korvonalazddtak, amelyek valamilyen
médon a munkdhoz, a szédllodaipari tapasztalatokhoz
kotédtek. Ezeknek a tapasztalatoknak harom f& cso-
portjat tudtuk megkiilonboztetni: munkatapasztalat,
nyelvtudas, kulturdlis tudds. Mind a vendégoldal, mind

a/recepc1osok véleménye SZGI‘l/l’lt a szemelyes,tulajd(,)n— - nyelvek fejlesztését, vagy tj nyelvek tanuldsat tervezte
sagok mellett ezek a munkavégzéshez sziikséges kép- a kozeljovoben
zettségek, készségek nagyban befolydsoljdk, hogy a X

dolgoz6 hogyan teljesit munkdja soran.

A megfeleld szinvonald szolgdltatdsnyujtashoz
sziikség van olyan tulajdonsdgokra, amelyeket a
,kompetencia”, illetve a ,,rutin” szavakkal irhatunk le.
A kompetencia a megkérdezett recepcidsok szerint olyan
kifejezéseket foglal magdban, mint ,ratermettség”, az
»elhivatottsdg”, a ,tapasztalat” vagy a ,rugalmassig”.

Nagyon fontos a ratermettség és elhivatottsdg, azt a ven-
dég is latja, hogyha valaki szereti a munkdjat. (#R4)

Az egyik legfontosabb tulajdonsiag a rugalmassag, mas-
hogy ezt a szakmdt nem is lehet csindlni. (#R1)

Ez a kategoria a megkérdezett utazoknak is nagyon
fontos volt. Olyan jellemzdket soroltak ide, mint a ,kor-

rekt”, ,elhivatott”, ,,gyors”, , hatékony” €s ,,informalt”.

Fontos, hogy tudja, mit csindl, ne kelljen fél 6rat vérni,
hogy becsekkoljunk, ne legyen olyan, hogy ,,jaj, most mit

kell csindlni?”. (#V14)

CIKKEK, TANULMANYOK

A vendégek szdmara a kompetencia nemcsak a szol-

- gdltaté ipardgban fontos képességeket jeldli (mint az

A baritsdgossaghoz és nyitottsighoz mint alapvets-
en elvart jellemz&khoz harmadik tényezScsoportként a
figyelmesség és segitGkészség fogalmak kapcsolédtak.

el6bb emlitett hatékonysig), hanem azt az ismeretet is,
amely fontos ahhoz, hogy a vendég megfeleld informa-
cidkat kaphasson a recepcidstol.

Ez a kategéria magaban foglalja a munkatapaszta-
latot is, a hosszu évek gyakorlatét, a j6 emberismere-
tet. Ez a munkatapasztalat segithet egyrészt a szdllodai
munkdban, masrészt az interkulturalis kompetencia fej-
lesztésében is.

A kordbbi munkahelyemen arab volt a tulaj, és emiatt
rengeteg arab jott (...), egy id6 utdn teljesen megszoktuk
Oket, mar tudtuk, hogy kell veliik banni. (#R3)

A kultirdk jellemzdirdl annyit tudok, amennyit a munka
sordn megtanultam réluk, amit megtapasztaltam. (#R5)

A szdllodai alkalmazottak képességeinek kovetkezd

} L L - csoportja a ,,kommunikécié”, amely jelenti a nyelvtu-
Konnyebb megtaldlni a kdzos hangot, ha mdr én is jdrtam . ddst és az egyéb kommunikaci6s készséget. A munka
g ; ) - jellegébdl kifolydlag a személyzet nyelvtuddsét ki-
Voltam nemrég Svédorszagban, és nagyon érdekes volt.

emelkedGen fontosnak tartottak az interakcidoban részt-
vevOk mindkét oldalrol.

Nagyon fontos, hogy ebben a szakmdban valaki tobb
nyelven beszéljen, egyrészt a munkaerSpiacon is elényt
jelent, masrészt meg a szolgdltatds szinvonaldt is emeli
(...), sokkal professziondlisabb szolgaltatast tudsz nyuj-
tani, ha nem csak nyokogsz az adott nyelven valamit.
(#R7)

A megkérdezett recepcidsok dltaldnossdgban mind
legaldabb két idegen nyelvet beszéltek tarsalgdsi vagy
magasabb szinten, €s a legtobbjiik vagy a meglévd

A megkérdezett utazék szintén nagyon fontosnak
tartottdk a frontszemélyzet nyelvtuddsdt. Bar sokan
gondoltdk dgy, hogy elegendS csak az angol nyelv
ismerete, tobben is jelezték, hogy a szélesebb kord
nyelvtudés jelentds plusz lehet.

Ha a recepci6s beszél angolul, az mar elég a j6 szinvonal
nyujtdsdhoz, de ha tobb nyelven beszél, akkor akar ki-
emelkedd is lehet. (#V5)

Voltak azonban olyanok is, akik szdmadra elvdras,
hogy minél tobb nyelvet beszéljenek, ne csak az angolt.
Ezen a téren jelentSs eltérés lehet a vendégek kozott;
ugy tlinik, 1ényeges ebbdl a szempontbdl tudni, hogy a
vendégeknek mi az elvaradsa.

Besz€ljen tobb nyelvet is, ne csak angolt, nem csak ango-
lok vannak a vildgon. (#V8)

Manapsdg mar nem elég az angol, annyiféle turista van a
vildgon, és nem mindenki beszél angolul. (#V14)
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A vendég

kiilonleges elvardsokat. Mdsrészt a vendégeket szamos
jellemz6 alapjan lehet csoportositani, kezdve a szemé-
lyes jellemzdktdl (nem, kor, demografiai jellemzsk) a
kulturdlis hattéren keresztiil az utazdsi motivacidig. Az
interjik sordan kirajzolédott néhany olyan vevdi tulaj-
donsdg, amely altalinosabb médon befolyasolhatja az
interkulturdlis kompetenciiat. Az elsd csoportba f6leg
személyes jellemz&k, mig a médsodik csoportba legin-
kabb az interkulturélis tapasztalatok keriiltek.

A személyes jellemzdk koziil tobbszor is elStérbe
keriilt, hogy mennyire képes a vendég a mds kultdraval

val6 szembesiilés frusztraci6jat kezelni. Voltak olya- - Nehézségek a kultiirakozi szolgdltatdsteljesités sordn

nok, akik ezt nehezebben tolerdltdk, és voltak olyanok
akiknek éppen egyfajta kihivast, szérakozast jelentett.

Frusztral6 helyzet, ha nem értik meg az embert, félreért-
hetik, kellemetlen helyzetbe keriilhet. (#V5)
Mindenképp prébalom megértetni magam, remek va-
gyok activityben, sok mindent meg is lehet mutatni, Ggy-
hogy nem okoz problémat. (#V16)

Behrnd és Porzelt (2012) szerint fontos az inter-
kulturdlis kompetencia kialakuldsaban az érdekl6dés
mads kultirdkkal valé6 megismerkedésre. Ez az interja-
alanyaink korében is tetten érhetS volt. Voltak olyan
vendégek, akik kifejezetten keresik azokat a helyeket,
amelyek nem a turistdk kedvéért létesiiltek, hanem a

helyiek ldtogatjdk elsGsorban. Ezt a kovetkezSképpen
. céljava, hogy minél nagyobb legyen ez a kiilonbség, az

Vannak kilfoldon bardtaim, 6s amikor utazok. akkor - észlelt kulturdlis tdvolsdg nemhogy csokkenti, de no-

fogalmaztak meg:

szeretek veliik olyan helyeket is bejarni, amit a helyiek
ismernek, de nincsenek benne az dtikonyvekben. (#V7)

Egy masik személyes jellemzs, amely erGsen for-
malta a kultdrakozi szolgéltatdsélmény kimenetelét az
a bizonytalansagkeriilés. Vannak olyan vendégek, akik
kifejezetten negativan élik meg, ha valami nem az el-
képzeléseiknek megfelelGen torténik, ha nem értik meg
dket, vagy 6k nem értenek valamit. Ok kevésbé kapha-
toak a ,,kreativ’ megolddsokra.

Aggbdnék, hogy mit értek félre, ha csak részinfokat értek
meg abbdl, amit mond. (#V4)

kinosnak, ha nem teljesen kiszdmithat6 a végeredmény.

A kreativitds és a j6 humor segit a megolddsban, na és
- nem bizonyos teriileten megtartjdk sajat szokdsaikat.

persze a minél szélesebb kord nyelvtudas! (#V13)

VEZETESTUDOMANY

CIKKEK, TANULMANYOK

A vendégek szempontjabdl a masodik nagy jellem-

. z8csoport az interkulturalis tapasztalat. Minél tobb

Az interakci6 masik résztvevdje a vendég. A vendégek ilyen tapasztalata van egy utazénak, anndl konnyebben

jellemzdire nem kaptunk ennyire részletes €s konkrét ' yeazeli a nehezebb szituacidkat.

jellemzéseket, hiszen a vendég a recepcids szamdra
tobbnyire adott, igy nem tdmaszt, nem is tdmaszthat

Egyéltaldn nem zavar, ha olyan dolgokkal taldlkozom,
ami eltér az otthon megszokottdl. Olyan helyeken voltam
mar életemben, hogy nem tud meglepetés érni. (#V17)

El6fordulnak azonban olyan vendégek is, akiknek
ugyan van tapasztalata, de az egyfajta kultirkérhoz
tartozik, ezért az attdl eltérGvel mar nem tudnak mit
kezdeni. Ebben az esetben az interkulturdlis tapasztalat
a vendéget csak bizonyos helyszineken segiti, mdshol
kevésbé tamaszkodhat ra.

Igen, szoktam és szeretek is utazni, mondjuk az dzsiai
kultirdktdl kicsit tartok, mert azok nagyon masok. (V4)

Az interkulturdlis szolgaltatissal val6 taldlkozas

- résztvevdinek interakci6jat nagyban meghatdrozzdk az

el6bbiekben bemutatott jellemzdk, valamint az ezek-
bdl a jellemzSkbdl ad6do kiilonbségek. A szakiroda-
lomban az észlelt kulturdlis tdvolsag fogalma utal arra,
hogy bizonyos kulcskérdésekben mennyire érzik ha-
sonlénak vagy kiilonbozének egymast a felek. Az in-
terjuk tapasztalata alapjdn azonban hozz4 kell tenniink,
hogy az el6bbiekben bemutatott interkulturalis képes-
ségek és személyes jellemzSk nagyban befolyédsoljak
az észlelt kulturdlis tdvolsagot, s ennek megfelelGen
az észlelt kulturdlis tdvolsag akar pozitivumma is val-
hat. Abban az esetben, ha az utaz6 kifejezetten keresi
a kulturalis kiilonbséget, és éppen azt teszi utazdsanak

veli a pozitiv kultdrakozi szolgéltatisélmény esélyét.

Engem egyaltaldn nem zavar, ha szdmomra ismeretlen
dolgokkal taldlkozom. Sokszor éppen ugy valasztok uti
célt, hogy minél tdvolabbi kultirit ismerhessek meg.
Ilyenkor kifejezetten zavar példaul, ha nem a helyi speci-
alitdsokat szolgdljak fel, hanem teljesen globalizalt étele-
ket kapok. (#V17)

Ebben az esetben tehat szét kell valasztani a kultd-
rakozi szolgéltatdsélmény tipusait, és fel kell hivni a
figyelmet arra, hogy a belfoldi kultirakozi szolgélta-
tdsélmény sordn egészen masok a fogyasztok elvarasai,

- mint amikor kiilf61di kultirakozi szolgéltatdsélményrol

Veliik ellentétes személyiségliek azok a vendégek, beszéliink. A turisztikai iparban természetesen 4ltala-

akik mindig feltaldljak magukat, és egyaltaldn nem érzik ban ez utébbi a jellemzd, igy az egzotikus kultdrdkban

lehetséges, hogy éppen versenyelSnyt ad, ha nem iga-

zodnak teljesen az eurdpai/amerikai szokdsokhoz, ha-
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Természetesen az el6bb bemutatott vevsi reakeid
ellentétével is taldlkoztunk. Olyan helyeztek is el6for-
dulnak, amikor a vendég szdmdra negativ hatdsa van a
kulturalis tdvolsdgnak. Egy recepcids a kovetkezskép-
- lanos hangulatdt vagy érzéseit a szallashely irdnt.

pen szamolt be errdl:

Ha egy sokat utazott vendég keres egy helyet, é&s mond-
ja, hogy ,,Arra gondolok, mint Londonban ez meg ez a
hely”, és mondom, hogy én még nem voltam ott, akkor
csoddlkozva és egy kicsit lenézve néz ram. (#R3)

Ezekben az esetekben tehdt nem lehet eltekinteni
attdl, hogy nagyon kiilonboz6ek lehetnek a személyes
vevGi jellemzdk, és ezek nagyban befolydsolhatjdk az
észlelt kulturdlis tavolsdg hatdsat. Ennek kezelésére a
kovetkezd részben bemutatott adaptécids stratégia le-
het a megoldés.

A megkérdezettek 4ltaldban fontosnak tartottdk a
kommunikicidban az egymadsra hangolddést, a kozos

olyan dltaldnos személyiségjegyekhez, amelyeket az

el6z8 részben mutattunk be. Az egymasra hangolddas-
nak egy ellenpélddjara vilagit rd a kovetkezd beszamolo.

Van egy kolléga, aki mindenkivel nagyon kodzvetlen és
beszélgetds, haverkodik, pedig némely vendég nem ezt
véarja, hanem hogy minden hatékonyan, gordiilékenyen
menjen. Es 6 ezt nem érzi. (#R2)

Ez a példa arra is bizonyitékot ad, hogy az adapta-
ci6 nélkiili ,,nyitottsag”, kdzvetlenség” nem feltétleniil
célra vezetd. Tehat hidba van meg bizonyos személyes

jellemzd, ha azt a recepciés nem tudja a megfelel6 mo-
don, a vendéghez igazodva alkalmazni. Ezek a tulaj-
donsdgok mdr sokkal inkdbb olyan, az utébbi években két oldalan.

elemzés targyava valo tényezSkhoz kotddnek, mint az

érzelmi, illetve tarsas intelligencia (Goleman, 2012).

Az interkulturélis szolgéaltatdssal valé taldlkozas so-
rdn a kiillonbozdségek és az eltér6 kompetencidk mi-
att tobb nehézséggel is szembe kell nézni. Ez fakadhat
abbdl, hogy a vendégek és a szolgdltatd személyzete
kiilonbdz6 orszagbdl, nemzeti kultirabol érkezett, va-
lamint abbdl, hogy az altaluk beszé€lt nyelvek kereszt-
metszete nem elegendd a félreértésektSl mentes, gor-
diilékeny kommunikaciéhoz.

A megkérdezettek a problémdk kapcsdn elsGsor-
ban a kommunikéciés korldtot azonositottak, amely

legtobbszdr a nyelvtudds hidnya vagy esetlegessége
miatt jelenik meg. Az interjialanyok koziil a recepcio-
sok szdmdra a kommunikdcids korldtokkal valé szem-
benézés mindennapi probléma, hiszen a munkajukhoz
tartozik, éppen ezért kezelésiikben nagyobb rutinnal

CIKKEK, TANULMANYOK

A vendégek szdmdra ez kevésbé gyakori, és el6-
fordulhat, hogy kellemetlen érzéseket kelt benniik, ha
ilyen nehézségekkel kell megkiizdeniiik. [gy a kommu-
nik4cios korldt nagyban befolydsolhatja a vendég élta-

Elég bosszantd, ha nem tudom magam megértetni, el-
ronthatja a hangulatot. (#V14)

Az nagyon nem jo, hogyha a recepciés nem érti, amit
mondok, elkedvetlenedik, és csak all ott tehetetleniil —
akkor biztos legkdzelebb nem kérem a segitségét. (#V5)

A kommunikaciés korlat mellett a kulturdlis kii-
16nbségekbdl is fakadhatnak nehézségek. Amennyi-
ben az interakcié két résztvevGje kiillonbozd kulturd-
lis hattérrel rendelkezik, el6fordulhat, hogy félreértik
egymast, vagy esetleg kényelmetlen, kellemetlen ér-
zéseket vélt ki a kulturdlis tdvolsag és az eltérd szo-

. kasok, viselkedésformdk tapasztaldsa. Ugyanakkor

hang megtaldldsat, amely az egyik legfontosabb eleme 3 kommunikéciés korlitokhoz hasonléan, a szilloda

lehet egymds kolcsonos megértésének. Ez nem igazdn  frontszemélyzete szaméra ezek az esetek mindennapo-

kotédik a kulturdlis kiillonbségekhez, sokkal inkdbb az !

sak, és csak néhany esetben okoznak fennakadast vagy
kellemetlenséget.

Az arabokkal szokott probléma lenni. Ok nem szeretnek
ndi recepcidsokkal beszélni, akkor biztos kevésbé va-
gyok magabiztos és inkdbb tartom a tdvolsdgot.(#R3)

A nehézségek megoldasara tett eréfeszitések

A kommunikacidés és kulturalis korlatokkal, valamint
azok lekiildésével kapcsolatosan a recepcidsok és a
vendégek is szdmos torténetet meséltek el az interjik
soran. Ezekbdl kideriilt, hogy mibdl fakadnak a problé-
mak, és hogyan latjak a megoldési lehetGségeket a pult

Barmilyen kiilonleges kérés esetén a recepcidsok-
nak sajat bevallasuk szerint ,,rugalmasnak”™, , tiirelmes-
nek”, ,,nyitottnak™ kell lenniiik (amint ezt a személyes
jellemz&knél mdar bemutattuk), hogy minél megfe-
lelsbb moédon oldjdk meg a problémat. Ugyanakkor
fontos felismerni, hogy a megkérdezettek 4ltaldban
mindennaposnak tekintették ezeket a problémadkat, igy
a megoldasra valé képesség szamukra egyfajta eviden-
cia. Ez a szempont nagyon sok esetben elkeriilt.

A kulturdlis kiilonbségekkel val6 taldlkozdsok minden-
naposak, ezeket meg kell oldani minél rugalmasabban és
gordiilékenyebben, hogy a vendég ne érezze magat ki-
szolgdlatlanul. (#R7)

Persze el6fordulnak kommunikaciés problémdk, de azt
rutinosan megoldjuk. (#R6)

Nem szabad feladni [(a kommunikdciés probléma meg-
oldésat]); a recepcidésok hozzd vannak szokva ehhez,

rendelkeznek. mindent el lehet magyardzni, ha valaki kitart6. (#R2)
VEZETESTUDOMANY
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A nehézségek megolddsra tett erdfeszitéseket a mar
megszokott médon kommunikdcids és kulturdlis cso- :
- pontot veszit el a vevével.

A kommunikécios korlatok lekiizdésére dltaldban a
széles kord nyelvtuddsukat hasznaljdk a megkérdezett

portositds alapjan mutatjuk be.

recepcidsok.

Ha tudunk, akkor persze az anyanyelvén beszéliink hoz-
z4; a vendég is személyesebbnek érzi a szolgaltatast és
jobban el tudja mondani a véleményét. (#R7)

A széllodai személyzet altalaban igazodik a gyakor-
latban ahhoz a szakirodalom 4ltal is megerdsitett jelen-
séghez, hogy az emberek szeretnek sajat anyanyelvii-
kon kommunikdlni (Holmqvist, 2008).

A nyelvb6l, amit egymadssal beszélnek (a vendégek) vagy
az allampolgédrsagbdl latszik, hogy ki milyen nyelvet be-
sz€l, és ha van olyan nyelvet beszél6 kolléga, akkor oda-

hivjuk, €és ezt dltaldban nagy 6rommel tapasztaljak. (#R6)

Mindemellett hatdrozott elképzelésiik van arra vo-
natkozéan is, hogy mely nyelvekre lenne elsGsorban

sziikség a szolgéltatisi szinvonal emeléséhez. Ezek
azok a nyelvek, amelyekre a megkérdezettek szerint
nagyobb igény lenne a recepciésok korében, mert tobb
kommunikéciés probléma fordul el veliik.

Ha az & nyelviikon beszélsz, azt jobban szeretik, f6leg a
francidk és az olaszok értékelik nagyon pozitivan. (#R2)
Ha az anyanyelviikon tudndank beszélni az azsiaiakkal,
franciakkal, olaszokkal, idGsebb németekkel, az sokat
dobna a szolgaltatason. (#R3)

De el6fordulhat, hogy nem rendelkeznek megfelel
nyelvtudéssal, és mds modszerekhez kell folyamodni-

Persze el6fordulnak ilyen kommunikacids problémak,
de ha az ember mdr par alapszét tud az adott nyelven,
eléggé eltokélt és mindent bevet, akkor meg lehet érteni
a vendéget. (#R8)

A kiilonboz8 tipust vendégek kiilonb6z& moédon
reagdlnak az ilyen problémdkra. Vannak, akiknek nem
okoz problémét a kommunikacid, inkdbb addig pré-
balkoznak, amig meg nem értik Sket. Ez valdszindleg
nagyban fligg az onbizalomtdl, az extrovertéltsagtdl, a
tapasztalatoktol.

Lehet, hogy abban a pillanatban, amikor nem sikeriil :
megértetni magam, az némileg befolyésolja a kedvem, de
ezen hamar tul lehet 1épni, valahogy biztos sikeriil megol-
dast talalni, és akkor lesz egy vicces sztorink err6l. (#V1)

Azok, akik konnyen frusztrdltak lesznek a kinos
vagy kellemetlen szitudcidkban, inkdbb elkeriilik a
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nyelvi korldtokkal terhelt tarsalgast. Ez nyilvdn nem
érdeke a szdlloddnak, hiszen egy fontos taldlkozasi

Ha nem Iétfontossagi (a megoldandé probléma), akkor
inkdbb megprébalnam megoldani magam, hogy elkeriil-
jem a kinos helyzeteket a recepciéssal. (#V4)

A széllodaval nem volt semmi gond, de a recepcids sem-
milyen értelmes nyelvet nem besz€lt, €s nem is volt kii-
lonosebben érdekelt abban, hogy barmilyen mas médon
megértse, mit akarok. Mikor mar tobbedszerre fordult ez
el, nem is probalkoztam tovabb. (#V17)

A nyelvi korlatok tehat ergsen befolyasolhatjak a
vendégek kozérzetét, hiszen lehet, hogy pont emiatt
nem ismerjiilk meg a véleményiiket, panaszaikat, prob-
lémaikat. A vendégek szerint a nyelvtudds bdvitésén
kiviil példaul a ,,j6 humor”, az ,,érdekl6dés” és a ,,segi-
t6készség” fejlesztése segithet.

Amint arra a szakirodalmi 6sszegzésben utaltunk, a
sztereotipidknak nemcsak karos, hanem sokszor hasz-
nos szerepe is lehet. Erre utal a kovetkezd recepcids,
aki munkdjdban a kulturdlis kiilonbségekbdl fakadd
problémdk megoldasdban segitségként éli meg a szte-
reotipidk hasznélatat.

A sztereotipidk és a kordbbi tapasztalatok felkészithet-
nek, milyen problémadkra lehet szdmitani egy adott nem-
zetiségl vendégnél. (#RS)

Abban az esetben, ha a kulturdlis kiilonbség jelen-
tGsnek mutatkozik, nemcsak a vevd részérdl, de sok
esetben a szolgdltatd részérdl is segit az egyéni ambi-
cid, az, hogy utdnanéz az adott kultirdnak. Bar ez az

. utazo részérdl bizonyos mértékig evidencia, de a recep-

uk. Lathatjuk, hogy mivel mar kell§ gyakorlatuk van a = cigsok koziil is volt, aki megemlitette.
szakmdban, ezért kiilonosebb fennakadést vagy elkese-

redést nem okoz szamukra,ha ilyen probléma meriil fel.

Biztos kevésbé lennék magabiztos egy tdvolabbi kultira-
val kapcsolatban, példdul a japannal. Ha ilyen vendéget
varnank, akkor szerintem azért utinanéznék. (#R1)

Bizonyos kulturdlis kiilonbségek olyan er&teljesek,
hogy csak valamilyen ,,out of the box” megoldds johet
szoba. Ezekben az esetekben olyan orszdgokbdl érkez-
nek vendégek, amelyek markédnsan eltérd szokdsokkal és
hagyomdanyokkal rendelkeznek. Természetesen ilyenkor
ahhoz, hogy sajat tradicidikat kovetni tudjak, gyakran
fordulnak kiilonleges kérésekkel a frontszemélyzethez.

Mesélek is egy torténetet. Volt egy arab holgy, aki lement
az uszoddba, de csak iilt feloltozve, mert egy férfi dszott
benn, és ugye nem mutatkozhat idegen férfi elStt fiir-
d6ruhdban (...). Végiil, amikor bezart az uszoda, a férfi
elment, és a spa recepcids egy fél 6ran 4t nyitva tartott
csak a holgy kedvéért, hogy tszhasson. Ugy lubickolt ott,
mint egy gyerek. Nagyon j6 érzés volt latni, hogy ilyen
oromet okoztunk neki. (#R6)
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Bér nem gyakran, de elSkeriilt egy egészen mésfajta
szemléletmdd is a recepciésok korében. Ennek alapja
a kulturdlis etnocentrizmus (Malota — Mitev, 2014),
amely azt sugallja, hogy az adott orszdgba érkez&nek
kellene alkalmazkodnia a helyhez, ahova utazik, s nem

a szalloddnak a vevdi igényekhez. Mindazonéltal hozza
kell tenniink, hogy ez a vélemény nagyon ritkan jelent
meg, s akkor is csak futé gondolatként, nem mindenna-
pi realitasként.

Felmeriilt, hogy nekiink kell-e az § kultirdjukhoz alkal-
mazkodni, vagy nekik. Van az a mondas, hogy ,.ha R6-
maban jarsz, viselkedj Gigy, mint a rémaiak”, de 6k a ven-
dégek és mi értiik vagyunk. (#R2)

A vevGk sokszor érzékelik a potencidlis nehézségeket
a kiilonféle kultirak esetén, és személyiségiikbdl eredGen
akdr donthetnek ugy is, hogy elkeriilik az adott kultirat

vagy az adott kultira megismerését, igy biztositva ma-
gukat a kultirakozi szolgéltatdsélmény nehézségei ellen. | amerikai vendégeknek (Frazer-Winsted, 1997). Ami az

Oroszorszagban példaul a reggelinél olyan ételek voltak, egyikitknek kulturglisan sokkol6, a mésik szdméra tel-

amelyeket nem ismertem. Mivel a kiszolgél6 személyzet
nem beszélt semmilyen idegen nyelvet, nem tudtam meg,
hogy milyen ételek azok, és igy nem is mertem venni be-
16lik. (#V18)

Akik szamdra fontos a kiszdmithat6sag, azok sok
esetben komolyan utdnanéznek a helynek, ahovd men-
nek, s igy prébaljak elkeriilni a nehezen kiszamithat6
helyzeteket. Kétféle stratégia is megfogalmazodott a
vendégek részér6l. Az egyik a személyes informéacio-
forrasok jelentGségére utal, mig a masik a barmilyen
harmadik forrdsbdl szdrmazé informdaciéforrasok je-

lentGségére. MindkettS alapvetSen bizonytalansigke-

riilé személyiségre vall.

Prébélok olyan helyre menni, ahol volt mér valaki, és el

tudja mondani milyen, tandcsot tud adni. (#V14)

A minimum kulturdlis dolgokat dltaldban tudom a leg-
tobb helyr6l, ha meg nem, akkor biztos utdnanéznék,
hogy ne érjen kellemetlen meglepetés. (#V16)

A kultirakozi szolgdltatdsélmény problémdinak
megolddsa nagyrészt a recepcidsok kezében van, azon-
ban a szdlloda maga is segitheti alkalmazottjait e ne-
hézségek megolddsaban. Ez tobbféle formaban tortén-
het. A recepciésok kiemelték a standardok, szabalyok
jelent&ségét, amelyek nagyban segitik ket a vendégek
magas szinvonald kiszolgdldsdban. Ezt a kategéridt
jellegébdl kovetkezGen a vendégek nem érzékelték, ré-
sziikr6l nem keriilt emlitésre ez a tényezd.

A recepcidn szamos standardnak kell megfelelni, példdul
check-inkor a vendéget legaldbb kétszer a nevén kell sz6-
- melyek lehetnek a kommunikacids és kulturélis korla-
- tok kialakuldsanak okai, és hogy a résztvevék milyen

litani, vagy példaul a szobaszdmdt sosem szabad hango-
san kimondani, ugye, biztonsagi okok miatt. (#R6)

CIKKEK, TANULMANYOK

Megfigyelhet§ volt a standardizdlas és a személy-
re szabds 0sszekapcsoldsa is, ami a szdllodaiparban is
egyre nagyobb szerepet kap. Ezek a standardok elGse-
gitik, hogy a recepciés minden egyes vendéget azonos
figyelemben részesitsen, a vendég pedig ezdltal sze-
mélyesen is érezheti a figyelmet és az egyéni bands-
médot.

Erkezéskor minden vendég kap egy welcome drinket,
ilyenkor odamegyiink vele a barhoz, elkészitjiikk neki,
kozben kell kicsit csevegni, hogy érezze a tor6dést. (#RS)

A standardok mellett fontos a rugalmassdg is, ami
az adapticiéban olthet testet (Gwiner et al., 2005).
Ez a kultdrakozi szolgdltatdsélmény esetében sokszor
azt jelenti, hogy a standardizalt elemeket a vevdi igé-
nyekhez alakitjdk. Amint azt a szakirodalmi részben
bemutattuk, masok az elvdrdsaik az egyéni bandsmadd-
dal kapcsolatosan a tavol-keletieknek, mint példdul az

jesen természetes, €s jelzi az egyéni torddést.

Ezen ismeretek megszerzésének érdekében a mar
emlitett személyes és szakmai kulturdlis hattér mellett
maga a szdlloda is sokat tud tenni tréningek és képzé-
sek segitségével. Kutatdsunkban a recepcidsok tiszta-
ban voltak a szdllodai tréningek fontossagaval, mégis
ugy érezték, hogy a szdlloda nem adja meg a sziikséges
hatteret, és sokkal tobb képzésre lenne sziikség.

Nincsenek egydltalan nyelvi vagy kulturdlis tréningek,
pedig mindennap kiilfoldiekkel taldlkozunk. De nem
szannak rd pénzt, valsag van, igyhogy abbdl dolgozunk,
amit hoztunk. (#R1)

Ilyen tréningek nincsenek, pedig mindenképpen el6ny
lenne, ha tudndnk egyes régiok vagy orszdgok szokdsait,
kultdrdjat; biztos pozitivan hatna. (#R7)

A tréningek kapcsan azonban meg kell emliteni egy
veszélyforrast is, amely a sztereotipidkra vonatkozik.
Ahogy egyik interjialanyunk megjegyezte, nem épiil-
het egy ilyen képzés pusztdn csak a sztereotipidk be-
mutatdsara.

Pont nemrég indult egy kulturdlis tréning ndlunk, de sok
vita Ovezi... Sokan ugy érezték, hogy csak sztereotipia-
kat sulykolnak beléjiik. (#R2)

Osszegzés

- A személyes interjuk adatainak elemzése sorén sikeriilt
- egy olyan elméletet strukturalni, amely megmutathatja,

milyen tényez8k hatnak egy interkulturdlis szolgélta-
tassal val6 taldlkozas sordn a két legfGbb résztvevore,
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attittidokkel rendelkeznek, milyen érzelmi és hangulati
véaltozdsokon mehetnek keresztiil.
A résztvevSk magukkal hozzdk a sajat személyes

jellemzdiket €s a munkdval, utazdssal kapcsolatos ta-

pasztalataikat és attitlidjeiket. Ezek a jellemz&k megha-
tarozzak, hogy milyen kulturalis vagy perszondlis terii-
leteken kiilonbdznek a résztvevSk olyan médon, hogy
az késébb egy kommunikéciés vagy kulturdlis korlat
formdjdban realizdl6dik. Természetesen a korlat lekiiz-
désére tobbé-kevésbé torténnek erdfeszitések, amelyek
a tovabbiakban befolydsolhatjak az interakci6 sikeres-
ségét, és visszahathatnak a résztvevdk attitlidjeire és
tapasztalataira.
A modellt a 2. dbrdval érzékeltethetjiik.

2. dbra
A kutatas soran kialakitott
elméleti modell
Frontszemélyzet Vendag
Szakmal | Személyes Interkulty-
hatter | jellemzik 3-:,??“&“;: rlis
' * | tapasctalat
Frontszemélyzet Kaionbségek Vendég
Interkulturglis k= interkuituralis
képeaségei hasonbbsagok ki sgei

Erdfeszités a
problamak

«  megoldasa

érdekében
I

Kultdrakézi
srclgéltatas-
elmény
vegeregdmenye

Kutatdsunk eredményei tehdt azt mutatjdk, hogy
a vendégek személyes jellemzGi (Ggymint a bizony-
talansigkeriilés, a spontaneitds, az utazdsra vald

nyitottsdg),valamint a frontszemélyzet esetében a sze- :

mélyes (nyitottsdg, bardtsdgossig, tor6dés és kiilsd
megjelenés) és munkabeli jellemzSk (kompetencia,
nyelvtudas, kulturdlis tapasztalat) a meghatarozdak.

Ezek befolydsoljak azokat a tényezdket, amelyek ké-
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s6bb meghatdrozzdk a kommunikdciés és kulturdlis
korlatok 1étezését, valamint a megolddsukra tett eréfe-
szitések jellemzGit. Szamos kiilonbdz6 tényezd befo-
lydsolhatja a kialakul6 kommunikdciés vagy kulturdlis
korlatokat, amelyeket mind a frontszemélyzet tagja,
mind a vendég igyekszik valahogy kezelni: megel6z-
ni (alapos tervezéssel, felkésziiléssel, szdllodai szabd-
lyokkal, standardokkal), megoldani (kiilonb6z6 kom-
munikécids eszkdzok hasznélatdval), vagy egyszertien
ignordlni (az interakciobdl val6 kivondddssal). Ezek
az élmények pedig hozzdadddnak a kulturdlis és kom-
munikécids tapasztalatokhoz, és befolydsolhatjdk a
késdbbi attittidoket és kulturdlis tuddast, a sztereotipidk
kialakitdsat.

Labjegyzet

' A megalapozott elmélet 6sszefoglaldsa mar tobb helyen is olvas-
haté magyarul (Kucsera, 2008; Mitev, 2012; Gelencsér, 2003),
ezért annak részletes bemutatdsaval nem foglalkozunk, csak any-
nyiban, amennyiben sajit médszertani bazisunkat sziikségesnek
tartjuk magyardzni.
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