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1. BEVEZETES

Doktori disszertaciom témaja a turizmuson beliil, a szallodaipar résztvevoi korében meglévo, elvart,
sziikséges, illetve fejlesztett kompetencidk, készségek tanulmanyozasa. A téma aktualitasat tekintve
tobb aspektusbol is jelentds. A sikerességet befolyasolo tényezok kozott a human eréforras az egyik
olyan tényezd, amely nagyban hozzjarul a szallashely vonzerejéhez. Ennek megfelelden minél
professzionalisabb a személyzet, annal elégedettebbek a vendégek, igy a szallashely népszertisége is
novekszik, ami befolydsolja a profitabilitast. Utdbbi tobb szinten hat. Egyfeldl lehetévé teszi a
munkahelyteremtést, masfelol a lokdcido népszeriiségét, igy annak vonzerejét is pozitivan
befolyasolja, ami a turizmus mas szektorainak is kedvez. Globalis szinten pedig a turizmus az egyik
olyan agazat, ami hatassal van a gazdasagra és a GDP-re egyarant. Ahhoz, hogy a személyzet
professzionalisan miikodjon, annak a megfeleld képzés az alapja. Egyrészt a széllashelyen torténd
betanitds és folyamatos fejlesztés az egyik kiemelkedden fontos része ennek. Azonban a fejlesztés
nem a szallashelyeken kezdddik, hanem a felsGoktatasi intézményekben, ez a munkaerd képzésének
kiemelkedd része. Disszertaciom egyik kozponti kérdése, hogy a szakmai tanulméanyokon tal a
személyes és személykodzi kompetencidk képzésére mekkora hangsulyt fektetnek a felsdoktatasi
intézmények, illetve a szallashelyek. A szakirodalom kutatasaira alapozva azt alapvetdnek tartom,
hogy a kompetencidk és készségek befolyasoljak a személyes, ezaltal a szallashelyek sikerességét.
Ezért érdeklédésem afelé iranyul, hogy melyek azok a készségek, amelyeket fejlesztenek a
felsdoktatasban, a turizmus szakos hallgatok személyes és személykozi készségeit illetdéen mennyire
fejlettek, illetve a szallodaipari szakma mit var el ezen a téren. Erdekel, hogy mindez 6sszhangban
van-e a front desk munkatarsak (azaz recepciosok) kompetencia készletével, illetve a mindennapi
munkdjuk sordn alkalmazott kompetencidkkal. A dolgozoi viselkedést nagyban befolydsolja a
vezetés és a vezetOk attitlidje, személyes és személykozi kompetenciainak szintje. Akkor tud egy
vezetd hatékonyan képezni masokat is, amikor tudatidban van sajat képességeinek, vagy azok
esetleges hianyaival. Ezért szintén fontos megvizsgélni azt, hogy a vezetdk kompetencidi milyen
mértékben fejlettek, mennyire van Osszhangban a sajat percepciojuk a készségeiket illetéen a
valosaggal. Kiilsé elvarasok szintén hatnak a sikerességre. A vendégek fontos szerepldi a
széllodaiparnak, hiszen Ok azok, akik megfogalmazzdk ezeket az elvardsokat. Az online
szallasfoglalas elterjedésével egyre fontosabbd valik az, hogy a szallashely értékelése és
megjelenése milyen ezeken a felilleteken. Az értékeléseket a vendégek adjak, ami egyfajta
visszajelzés a vezetOk €s dolgozok szamara. Ezért fontosnak tartom megvizsgalni ezt a kiilsé hatast
is, a vendégek elképzelésein keresztiil. Kutatdsom jelentés dimenzidja a nemzetkdzi
Osszehasonlitds. Minden kérdésfeltevésben Osszevetem a magyar és a spanyol szallodaipari
szereploket egymassal. A kulturalis kiilonbségek a globalizacio elterjedésével egyre fontosabba
valnak, ezért a nemzetkdzi kitekintés szdmomra alapvetd fontossagi. A kulturdlis kiilonbségek
esetében mindig felmeriilnek a sztereotipidk is, ezért a kutatdsban szintén megjelenik a témakor
abbol az aspektusbol, hogy a front desk dolgozok a sztereotip elvardsoknak megteleld
személyiségjellemzokkel rendelkeznek-e.

A kérdésfeltevések legfoképp személyes indittatasbol és érintettségbdl taplalkoznak. Noha
végzettségemet tekintve nem turizmus diploméval rendelkezem, a szallodaiparban mégis tobb éves
vezetdi tapasztalatot szereztem. Ez vezetett ahhoz, hogy a sajat megéléseimre a vezetéssel és front
desk dolgozokkal kapcsolatban egyre nagyobb figyelmet forditsak. Munkam soran kdzponti kérdés
volt a folyamatos fejlédés, amit a gyorsan valtoz6 turizmus trendek és a szakma adottsagai
megkovetelnek. Gyorsan vildgossa valt szdmomra, hogy a legnagyobb érték a sikerességhez vezetd
uton, a human tdéke. Pszichologusként figyelmem a személyes és személykozi kompetencidk felé
iranyult. A fejlesztés iranti szenvedélyem és érdeklddésem vezetett oda, hogy ezt a teriiletet minden
aspektusbol, mintegy 360 fokban koriiltekintve megvizsgaljam. A nemzetk6zi vonulat nem csak a
turizmus sajatossagabol ered a kutatasban. Tobb éves spanyolorszagi munkdm a turizmus vilagaban



onkénteleniil is hozta magéval a kulturalis kiilonbségek megfigyelését és tanulmanyozasat. Ezért a
két nemzet 0sszehasonlitdsa kiemelten fontos volt szamomra.

Ezeknek a hatasoknak az Osszeforrdsabol ered a kutatas témdja és kérdésinek vizsgalata. A
szakirodalom tanulményozéasa utan azt gondolom, hogy a témafelvetés azért ujszerii, mert habar a
kutatds kérdéseit kiilon mar vizsgéltdk, azonban nem sziiletett még egy atfogd vizsgalat a
szallodaipar minden résztvevojét belevéve spanyol €s magyar 0sszehasonlitasban a kompetenciak,
mint sikerességet befolyasold tényezdk témakorében. Az eredmények tobb szinten is hasznosak
lehetnek.



2. A KUTATAS CELKITUZESEI

2.1. Fo6 kutatasi témakorok

A kutatas célja, hogy Osszetett, 360 fokos koriiltekintést adjon a szallodaipar résztvevoi szdmara az
emberi tényezod, képzés és kompetenciamérés aspektusait kiemelve a sikeresség témakorében.

1. Annak feltérképezése, hogy a szallodaiparban dolgozo vezetdk kompetenciai és készségei
mennyire vannak 0sszhangban azzal, amit a sajat kompetenciaik szintjérdl gondolnak.
Az eredmények személyes szinten a szallodaipar vezetdi szdmara tovabbi fejlédési irdnyokat
mutathatnak, ami kulcstényezd lehet a sikeresség szempontjabol. Ramutathat a
kompetencidkkal, fejlédéssel, fejlesztéssel kapcsolatos attitid fontossagara és a human
tényezdbe valo befektetés gondolatanak erdsitésére.

2. Megvizsgélni azt, hogy mi a véleménye a szallodaipari front desk dolgozoknak és a
turizmus szakos hallgatoknak a sajat kompetencidik szintjér6l. Ezek mennyiben vannak
Osszhangban azzal, hogy a képzéseken mely kompetencidkat fejlesztik, illetve milyen
elvarassal rendelkeznek a vezetdk a dolgozokkal szemben.

Az eredmények hozzajarulhatnak a szallashelyek érintettjeinek a vezetdi és a dolgozoi
készségfejlesztéshez, a betanitds személyre szabasdahoz, a pélyakezddkkel szembeni
elvarasok pontositasdhoz, illetve a fluktuacié csokkentéséhez.

3. Felderiteni azt, hogy mi a véleménye a szallodaipari résztvevoknek a képzés részét képezo
szakmai gyakorlatokrdl és a kompetenciafejlesztés hatékonysagarol.
Az eredmények hozzdadhatnak a felsdoktatdsban a képzések és a szakma elvarasainak
folyamatos kozelitéséhez. Ezen kiviil az is lehet szempont, hogy milyen lehet6ségek vannak
a képzés személyre szabasara a hallgatok készségfejlesztését illetden. Felhivhatja a
figyelmet a felsdoktatds és a szallashelyek kozotti kommunikdciora, ami a szakmai
gyakorlatok fejlesztési lehetdségét is magaban foglalhatja.

4. Felkutatni a magyar és spanyol széallodaipari résztvevOk kompetencidinak, készségeinek,
attitlidjének, személyiségvonasainak, véleményének kiillonbozdségeit és egyezéseit.
Az eredmények ramutathatnak arra, hogy a kulturalis kiilonbségekbdl fakado sztereotipidk
mennyire helytalloak vagy alaptalanok. Arra is rdiranyithatjak a figyelmet, hogy a kulturalis
kiilonbségek a globalizacio, vagy mas események hatdsara a mindennapjaink részévé valnak
¢és hatassal vannak. Ezért a kulturalis kiilonbségek olyan témakor, aminek az kutatasa és
oktatasa nem csak a turizmus résztvevoi szamara lehet fontos.
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2.2. Hipotézisek

A célkitiizéseknek megfelelden fogalmaztam meg a kutatas hipotéziseit:

H1: A szallodaiparban dolgozé magyar és spanyol vezetok érzelmi intelligencia komponensei
koziil az empatia magas szintii.

H2: A szillodaiparban dolgoz6 magyar és spanyol vezeték vélt és valés kommunikacios,
konfliktuskezelési és empatias készségei megegyeznek.

H3: A szallodaiparban dolgoz6 magyar és spanyol front desk munkatarsakat
extrovertaltabbnak tartjak, mint a front desk dolgozék magukrdl vélik.

H4: A turizmus-vendéglatas szakos hallgaték tanulmanyai alatt fejlesztett készségei
megegyeznek azzal, amit a szakmaban dolgozok is hasznalnak.

H5: A turizmus-vendéglatas képzés alatt a szakmai gyakorlatokat a hallgatok kevésbé tartjak
hatékonynak, mint a szallodaipar dolgozdi és vezetdi.
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3. IRODALMI ATTEKINTES

3.1. A Turizmus szektor és szallodaipari szegmens bemutatasa
3.1.1. A turizmus meghatirozasa

A turizmus torténete az emberiség torténetével egyszerre kezdédott. Egy altalanos definicio szerint
a turizmus az emberek helyvaltoztatdsaval kapcsolatos igények kielégitése céljabol jott létre
(LENGYEL 1992). A turizmus megfogalmazasanak szintén tobb allomasa volt, ami azt is mutatja,
hogy egy olyan fogalom meghatarozasardl van, sz6, ami igazan Osszetett ¢s hatissal van mas
teriiletekre. Az Idegenforgalmi Vildgszervezet (WTO) 1980-ban tobbek kozott a kovetkezoket
allapitotta meg a turizmus meghatarozasaval kapcsolatban (FEKETE 2006 13. 0.):

- ,,A turizmus alapvetd tevékenység a nemzetek €letében, mivel kozvetlen hatast gyakorol az
orszagok tarsadalmi, kulturalis és gazdasagi életére, valamint nemzeti kapcsolataira.

- Fejlodése szorosan Osszefligg a tarsadalmi és gazdasagi haladassal, s csak akkor teljesedhet
ki, ha az embereknek joguk van az aktiv pihenéshez, utazashoz, szabadid6hoz.

- Nem csupan gazdasagi kategoria, hanem jelentds politikai, tdrsadalmi, kulturalis és nevelési
tényezO, fontos kornyezeti hatdsai vannak, és alapvetd szerepe van az életmindség
kialakuldsaban™.

A ma is hasznalt definici6 Lengyel Marton nevéhez fliz6dik (1986), amit a WHO is atvett 1989-
ben: , Turizmus alatt egyrészt az ember allando életvitelén és munkarendjén (lakdsan és
munkahelyén) kiviili valamennyi helyvéltoztatast és tevékenységet értjilkk, barmi legyen azok
konkrét inditéka, idétartama és célteriilete. A turizmus masrészt az ezzel kapcsolatos igények
kielégitésére létrehozott anyagi-technikai és szervezeti feltételek, valamint szolgaltatdsok
egyiittese.” (FEKETE 2006 14. 0.)

A turizmus kettd alapvetd formdja a hivatasturizmus, amely a szakmai helyvaltoztatassal és
id6toltéssel kapcsolatos. A masodik a szabadidd turizmus, amely az emberek Onkéntes
helyvaltoztatasaval kapcsolatos, kikacsolodas céljabol (LENGYEL 1992).

3.1.2. A turizmus jelentésége

A fogalom komplexitdsabdl is lathatd, hogy a turizmus az egyik olyan teriilet, amely tobb
szempontbol is nagy jelentdséggel bir. A vilagon az egyik olyan szektor, ami a legdinamikusabban
valtozik, fejlédik a folyamatos igények valtozasara reagalva. Ezen kiviil a turizmusban dolgozok
szama szintén jelentds mennyiséget képvisel, ezért a munkahelyteremtéshez, igy a
jovedelemtermeléshez egyarant hozzajarul. A pihenés, regeneracido szempontjabol is fontos a
szabadido eltoltésével kapcsolatos lehetoségek biztositasaban. A gazdasagi tényezokon kiviil
hatdssal van a kornyezetre is, ami nem mindig mondhaté kedvezének (BUIDOSO et al. 2003).
Egyéni szinten a kikapcsolodason kiviili jelentdsége a szemlélet tagulasaban ¢€s a kulturalis
kiilonbségek megismerésében €és megértésében rejlik. Ez globalis szinten azért fontos, mert a
globalizacié hatasdra a multikulturalis tarsadalmak elterjedése egyre mindennaposabb, igy a mas
kultarék elfogadasa az egyiittélés egyszeriibbé tételéhez jarul hozza (DAVID 2003).

A turizmus globalisan nézett gazdasagra gyakorolt pozitiv és negativ hatésait a 1. tablazat foglalja
Ossze.

12



1. tdblazat: A turizmus pozitiv és negativ hatasai a gazdasagra
(Forras: LENGYEL 1997 13. 0.)

Pozitiv hatasok

Negativ hatasok

Munkahelyteremtés

Szakképzetlen munkaeré magas
hanyada

Maishol megtermelt vasarloerd
behozatala és abbdl helyi, személyes
vallalati és allami bevételek
képzddése

Devians tevékenységek és
magatartasok (fekete piac, valutazas,
addcsalas, turistak becsapasa,
kabitoszer kereskedelem, csempészés)

Infrastruktara fejlesztése

Ingatlan spekulacid

Beruhazasok

Az infrastruktara és a turisztikai
létesitmények idényszerli hasznalata

Elmaradott térségek fejlesztése

Import igények megndvekedése

Gazdasagi szerkezet korszerisitése

Monokultara kialakulasa

Fogyasztasi szerkezet korszertsitése

Arszinvonal noveld/inflacios hatas

Multiplikator hatas

Vasarloero kivitele

Kiilkereskedelmi mérlegre gyakorolt
hatas

Kiilkereskedelmi mérlegre gyakorolt
hatas

Fizetési mérlegre gyakorolt hatas

Fizetési mérlegre gyakorolt hatas

3.1.3. A turizmus rendszere

A turizmus egy rugalmas rendszer, amelynek két 6 része koziil az egyik a kereslet, azaz az utazok,
turistak, a masik pedig a kindlat, azaz a turisztikai célpontok, més néven desztinaciok. Ez a két
rendszer kapcsolatban van és kdlesondsen hat egymadsra a tarsadalommal, kultaraval, politikéval,
gazdasaggal, természeti és technoldgiai kornyezettel. Ezek a hatdsok egyarant lehetnek pozitivak
vagy negativak. A kereslet és a kindlat kozotti kozvetitd szektor az utazasszervezOk, irodak,
igynokségek. A turisztikai rendszer felépitését mutatja az 1. dbra.
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1. abra: A turisztikai rendszer felépitése
(Forras: LENGYEL 1996)

3.1.4. A turizmus formai, fajtii, egységei

A turizmus formdinak felosztdsa tobb szempontbol is torténhet. A foldrajzi szempont
megkiilonboztet belfoldi, illetve kiilfoldi turizmust. EI6bbi akkor all fenn, amikor az utaz6 a sajat
orszaganak hatarain beliil marad, utobbi pedig amikor atlépi az orszaghatart (LENGYEL 1997). Az
utazasszervezési formaja szerint megkiilonboztetiink egyéni, illetve tarsas vagy csoportos utazasi

formékat. Egy masik felosztas az idegenforgalomban résztvevok szama szerint osztja fel (FEKETE
2006):

- Egyéni turizmus: az utazas €s tartozkodas egyarant egy {6 szamara tervezett. Ennek modja
lehet egyéni, vagy szervezett. E16bbit az utazd maga szervezi meg, utobbit egy szervezének
kinevezett egyén, csoport, vagy szervezet alakitja ki.

- Kollektiv turizmus: csoportos utazas, aminek forméja legtobbszor szervezett

- Klubturizmus: k6zos szervezés azzal a céllal, hogy az utazd csoport tagjai kozott kapcsolat
alakuljon ki.

- Tomegturizmus: a turistdk megjelenése egy kifejezett turista célponton kifejezetten nagy
mennyiségben, aminek a hatdsa mar tobbszor inkabb karos az adott helyszinre nézve.

- Csaladi turizmus: a csalad létszamatol fiigg, legtobbszor egyéni szervezéssel valosul meg.

Szintén a résztvevok szerinti csoportositas az életkor szerinti utazok: a fiatalabb korosztalyt nevezik
Ifjusagi turizmusnak (15-24 éves kor kozott), akik mar a csaladjuktol kiilon utaznak. A masik
csoport a Szenior turistak (kb. 60 év felett), akik mar a nem aktivan keresd utazok csoportjaba
tartoznak (FEKETE 2006).

A tartozkodas iddtartama szerinti felosztasban szintén tobb forma kiilonboztethetd meg. A rovid
idejli turizmushoz tartozik az 4tutazd, vagy tranzitturizmus, amikor az utazok nem kifejezetten arra
a célpontra akartak eljutni, csak annak megkdzelitéséhez vezet. Az egynapos turizmus esetében
szallasfoglalas nélkiil latogat el a turista egy célpontra. Ezen kiviil ide tartozik a munka célu
utazasok tobbsége, ami nem tart tovabb néhany napnal. A hétvégi turizmushoz 1-3 napos
széllasfoglalas is tarsul. A hossz idejli turizmushoz sorolhaté a négynél tobb éjszakat tartd
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tartozkodas esetében a nyaralds, illetve a gydgyturizmus, ami tobb hétig is tarthat (TASNADI
2002).

Az évszakok szerinti felosztasban téli, illetve nyari turizmusra bonthatd. Ezeken beliil is
megkiilonboztethetd a szezonalis és a szezonon kiviili idészak. Az igénybe vett kozlekedési
eszk6zok szerint is 1étezik felosztas: vasuti, autds/autobuszos, hajos, repiilds turizmus. Ezen kiviil
az igénybe vett szallasformak szerint is csoportosithatd: szallodai, apartman, ifjasagi szallas,
bungalow, hétvégi haz, kemping, vagy lakokocsi turizmus (LENGYEL 1997).

A fizetési mérlegre vald hatas szerinti felosztasban az aktiv turizmushoz tartoznak azok, akik
kiilfoldrdl utaznak be. A passziv turizmushoz soroljak a kimend turizmust, azaz a belfoldi turistak
kiilfoldre utazdsa esetét. A kedvezményes, vagy akcids csoportba tartoznak azok az utazasok,
amelyek az utazashoz kozeli, vagy éppen nagyon tavoli idépontban foglaltak egy bizonyos
kedvezményesebb aron, mint mas iddszakokban valo foglalas esetében. A szocidlturizmus a
gyengébb fizetOképességli egyének tamogatott utazasa (FEKETE 2002).

A turizmus fajtai a turistdk motivéacioi és céljai szerint kiiloniilnek el (BARKANY| 2019):

- Pihenési célu turizmus: nyaralas a fizikai és lelki regeneralodas céljabol.

- Kulturalis célu: varosnézés, korutazas, mas kulturak megismerése, tanulmanyi turizmus.
- Térsadalmi célu: példaul rokonlatogatas.

- Gazdasagi célu: lizleti vagy munkavégzeés célu, kiallitas, szalmai konferenciak.

- Politikaorientalt célu: politikai rendezvények, diplomacia célu.

- Sportturizmus: aktiv vagy passziv, sportesemények latogatasa.

- Természetjaras: kirandulas célq.

- Gyogyturizmus: testi gyogyulas céljabol, legtobbszor orvosi javaslatra.

- Vallasi turizmus: egy bizonyos vallasi {innep meglatogatasa, zarandokhelyek felkeresése.
- Bevasarlo turizmus: kifejezetten vasarlas céljabol torténd utazés.

- Kaland turizmus: példaul extrém sportok végzése céljabol.

3.1.5. A turizmus eroforrasai

A gazdasagi értelemben vett er6forrasok a toke, a munka és a fold. A turizmus egy gazdasagi
szempontbol is komplex ipardg, ahol a termelési tényezok a gazdasagi tevékenységekhez
elengedhetetlenek. A klasszikus termelési tényezok, azaz eréforrasok szintén mas szerepet kapnak a
turizmusban, igy a felosztasuk is kiilonbozd: természeti, kulturdlis, infrastrukturalis, pénziigyi,
humén eréforrasok (DAVID 2007).

A fold elsésorban a természeti erdforrasokat foglalja magaban, Ggy, mint foldrajzi adottsagok,
¢ghajlat, ¢lovildg. Ezen adottsagok fontos funkcidval rendelkeznek, példaul a szép taj esztétikai
¢lményt nyljt, a hegységek, vizek sportolasi lehetdségeket adnak, amelyek vonzova teszik az adott
desztinaciot, igy pozitivan hat a gazdasadgra. A turizmusnak azonban negativ hatdsa is van, a
természeti er6forrasok esetében a kdrnyezetszennyezés.

A kulturdlis er6forrasok az emberi alkotésok, értékek, tevékenységek Osszessége, azaz ide sorolhatod
barmely festmény, zenemii, program, €piilet, barmely miivelddést, szellemi élményt ny;tod alkotas.
Ezen er6forrasok szintén befolydsoljak a turizmus keresletét. Azonban egy természeti vagy
kulturalis er6forras nem tekinthetd automatikusan turisztikai vonzeronek. Az attrakciova valast mas
folyamatok is befolyasoljak. Egyfeldl sziikséges egyfajta élmény, mely pozitiv szinezetet ad a
latogatasnak, mint magas szinvonalll idegenvezetés, érdekes programok. Masfeldl olyan
infrastruktura, azaz olyan szolgaltatasok, szallashelyek, vendéglatd, szorakoztatd létesitmények
kialakitasa, melyek lehetdvé teszik kulturalis és természeti er6forrasok attrakciova valasat. Ezek az
igynevezett infrastrukturélis eréforrasok (DAVID 2007).
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Pénziigyi erdforras az olyan eszk6zok Osszessége, melyek a turizmus kindlatat bovitik. Ezek
lehetnek beruhazasok, tamogatasok, vallalkozdsok bevétele. Céljuk elsédlegesen a fejlesztés a
novekedés ¢€s fellendiilés érdekében.

A humadn eréforras a turizmus esetében szintén kiilonbozik a més teriileteken valo értelmezéstol. A
klasszikus értelemben vett human eréforrdson a munkaerdt értjiikk. A turizmusban azonban nem
csupan a turizmusban dolgozokat, szervezetek tagjait soroljuk ide, hanem a turisztikai teriileteken
€16 lakossagot is, mivel Ok is érintkeznek a turistakkal, igy befolyasoljak a desztinacié kedveltségét
¢s a latogatok fogyasztasi hajlandosagat a kultarajukkal, viselkedésékkel és a hozzajuk valod
viszonyulasuk altal (DAVID 2007). A humén erdforrasok jelentdsége a teriilet vonzova tétele,
szerepiik pedig két sikon hat erre. A teriileten dolgozok megvalositjak a szolgaltatasokat, mikozben
arra torekednek, hogy a vendég elégedett legyen és visszatérjen. A helyi lakossag szerepe pedig a
kultardjuk kozvetitése, valamint a turistdkkal valo kommunikaciojuk, attitiidjiik altal szintén a
vendégek elégedettségére, hangulatara hatnak.

3.1.6. Kiemelt eréforras: az emberi tényezo

A turizmus munkaerd piaca igen jelentds, hiszen a tobbi iparaghoz képest magas szdmu és valtozo
dolgozok tobbsége nd, fiatal felndtt, alkalmi munkas, egyetemista, fél munkaidében dolgozd és
bevandorld (NICKSON 2007). Ez azt jelenti, hogy a dolgozok nagy része nem feltétleniil késziilt fel
a szakmai kihivasokra, nem rendelkeznek kelld tapasztalattal és szakmai hattérrel. A turizmus az
egyik olyan iparag, ahol, ha nem is kdnnyen, de tapasztalat nélkiil is el lehet helyezkedni. Ekkor a
munkavallalok fejlesztése és betanitisa a menedzserekre, magasabb pozicidban 1évokre harul. A
munkavallalok pedig nem feltétleniil szdmolnak a szakmat jellemzé nehézségekkel, mint
pénzkereseti tények, karrier és feljebb 1épési nehézségek. Az 4tlagfizetések a tobbi szakméhoz
képest alacsonyabbak, a munka presztizse szintén lehet alacsonyabb. A karrierépités és feljebb 1épés
lehetdsége adott, azonban egy bizonyos szint utdan nem konnyli. Ezen tények tlikrében a
munkavallalok tobbsége alulmotivalt, ami egyik oka lehet a nagymértéki fluktuacionak. A
turizmusban dolgozé humanerdforrds szakemberek szdmara igen nagy kihivast €és egyben
nehézséget jelent a munkavallalok megtartdsa egy adott munkakdérben. A turizmusban a
munkaerdhidny ritka, azonban a fluktuacid eredménye a szakképzett munkaerd hidnya, igy az
utobbi években a munkaerd piaci kereslet €s kinalat megvaltozott, a keresleti arany eltolddott a
szakképzett munkaeré felé. Igy a munkaeréképzés jelentésége egyre novekszik (WHITELAW
2009).

A turizmusban dolgozok karaktere kiemelkedden nagy jelentdséggel bir, illetve ,,megfeleld
attitiddel” kell, hogy rendelkezzenek. Kutatdsok szerint a sziikséges karakterjellemzék a
kovetkezOk: tarsas ¢€s interperszonalis tulajdonsagok, vendég centrikussdg, kommunikativ
beallitodas, valamint a legfontosabb a ,,jo kinézet és jO megjelenés” (NICKSON 2007). Mas
kutatasok szerint a személyes karakter a legfontosabb emberi tényezé a szakmdéban. Jackson
vizsgalatdban a résztvevék csupan 26%-a emelte ki az iskolai végzettség jelentdségét az
elhelyezkedésben. Fontosabbnak tartottdk a szemléletmod jelentdségét, azaz a ,,can do” attitidot, jO
beszélokészséget, valamint a jo megjelenést (NICKSON 2007).

3.1.7. Versenyképesség a turizmusban

A turizmusban a versenyképesség meghatarozasa a desztinaciok esetében hangsulyos. Elsé sorban
a keresleti oldalra fektetik a hangsulyt, azaz a sikerességet milyen mértékii a vonzerd az adott
helyszinen €s hogyan alakitjak ki az imazs-t. A WTO (2000) harom pontban foglalja Ossze a
versenyképesség kritériumait:
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1. A versenyben vald sikeres helytallas: a vonzerd és az élmény nyujtas kialakitdsdnak

képessége.

2. Joléti célok: a lakossag megélhetésének ¢és jolétének novelése, mint a munkahely

teremtés vagy az ¢letmindség novelése.
3. Fenntarthat6sag: a turizmus negativ hatdsainak a minimalizalasa.

A turisztikai versenyképességet meghatdrozo szakirodalmi 0sszesités a 2. tablazatban lathato.

2. tablazat: A turizmus versenyképességének dsszefoglalasa
(Forras: EGYED 2014, 47. 0.)

Faktorok a szakirodalmi
kutatasokban

Faktorok az empirikus modellek
szerint

A desztinaciot minosito
tényezok

Ar (utazas, udilés, desztinacion
kinalt szolgaltatasok)
Elérhetdség

Imazs

Telepiiléskép

Elhelyezkedés

Elérhetdség

Ar (utazas, tdiilés, desztinacion
kinalt szolgaltatasok)

Imazs

Telepiiléskép

Klima

Keresleti tényezok

Turista motivacioja
Turista percepcidja

Push motivacio (turista
preferencidi, attitlidje, jellemz6i)
Pull motivacié (desztinacid
jellemzdi)

Turista elégedettsége

Utazasi szokasok

Tajékozottsag

Kulestényezok

Természeti és kulturalis vonzerok,
vilagorokség vonzerdk

Turisztikai infrastruktira
(szallashely kinalat kore,
mindsége, kozlekedési halozatok,
szabadid0s, szorakozasi, vasarlasi
lehetdségek)

Természeti vonzerdk
Kulturalis vonzerok
Turisztikai infrastruktura
Turisztikai tevékenységek

Tamogato és
kapcsolodo iparagak
tényezoi

Felsdoktatas, szakképzés
szinvonala

Beszallito vallalkozasok
Egészseégligy

Kultara

Turisztikai infrastruktura
(szallashelyek, vendéglatohelyek,
kozlekedés)

Alap-infrastruktura

Facilital6 er6forrasok és
szolgéltatasok (emberi erdforras,
téke, tudas, oktatasi, kutatasi
intézmények)

Beszallitoi termékek
Szolgéltatasok mennyisége,
mindsége
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Turizmus marketing Turisztikai tervezés, fejlesztés

(termékfejlesztés, pozicionalas, Termékfejlesztés

arpolitika, értékesités, marketing | Arpolitika

kommunikécio) Marketing kommunikécio
Menedzsment tényezik Human er6forras Ertékesitési csatornék

Villalkozéasok hatékony mikddése | Human eréforras-fejlesztés

Technologia tejlettsége Egyiittmikodések

Hatékony K+F Villalkozasok innovativitasa

Uzleti kapcsolatok Befektetés 6sztonzés

Szolgéltatdsok mindsége Forrasgazdalkodas

Tarsadalmi kohézio

Fogado teriileten €16 lakossag
jellemz6i, Osszetétele
Desztinaci6 és lakossag kapcsolata

Helyi tarsadalom Térsadalmi szervezet
tényezoi Munkaerd fesziiltsége
Turizmusbarat lakossag

Politikai kornyezet

Biztonsag Technolodgiai kdrnyezet
Makro kornyezet Turizmusbarat kdzigazgatas Természeti kornyezet
tényezdi Kornyezet minésége Tarsadalmi kornyezet

Kormanyzat szerepe (tervezés, Kulturalis kornyezet

finanszirozas) Biztonsag

A szallodaipar ebben az értelemben a vonzerd novelésében jatszik kiemelkedd szerepet, hiszen a
valtozatos kindlatot ado, ar-érték ardnyban is szinvonalas széallashelyek hozzdjarulnak ahhoz, hogy a
helyszinre érkez0 turistdk miként itélik meg az infrastruktarat. Ezaltal megnovelhetik a helyszinen
eltoltott iddtartamot is, ami a bevételekre is kedvezd hatéssal van. A szakirodalom inkébb gazdasagi
szemszOgbdl kozeliti meg a versenyképességet, igy az emberi tényezd szerepét inkabb
menedzsment szempontbdl érinti (EGYED 2014).

A versenyképességet tobb tényez6 alapjan mérik az OECD orszagokban (DUPEYRAS 2013):

- TSA (Tourism Satellite Account): egy olyan rendszer, ami Osszegyljti a megfeleld
gazdasagi adatokat a turizmusban. A rendszert nem minden orszag haszndlja, igy nem
mindig ad pontos eredményt.

- Riportok, banchmarking: olyan riportok, amelyek 0Osszesitik a turizmus teriiletén a
beruhdzasok mértékét, produktivitast, drakat, munkaerd piaci helyzetet.

- Orszagos elégedettség kérddivek: a latogatok toltik ki, amelybdl olyan adatokra
kovetkeztetnek, amelyek a turistdk szubjektiv megelégedését mérik.

- Nemzeti indexek: néhany orszag kialakitott sajat mér6szamot, amelyben szintén gazdasagi
adatok alapjan szamolnak egy index értéket, ami Osszehasonlithatova teszi Oket mas
orszagokkal (amennyiben masok is alkalmazzdk ezt az indexet).

- Specialis mérdszamok: példaul fenntarthatdsag index.

A turizmus teljesitményét és hatasait vizsgdld mérészdmok mellett a desztinacio képessége a

rrrrrr

lehetdségek képezhetik az elemzések, Gsszehasonlitdsok alapjat. A turizmus versenyképességét a
kovetkez6 kulcsfontossagu tényezok mentén lehet vizsgalni (DUPEYRAS 2013):

- Aturizmushoz kozvetleniil kapcsolodo GDP.
- A beutazo turizmusbol szarmaz6 bevételek egy latogatora szamitva.
- A szallashelyeken regisztralt vendégéjszakak szama.
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- Aturisztikai szolgaltatasok exportja.

- Aturisztikai szolgaltatasok termelékenysége.

- Vasarlderd-paritas és a turisztikai szolgaltatasok arai.
- Vizumkérelmek.

- Természeti eréforrasok és biodiverzitas.

- Kulturalis és kreativ eréforrasok.

- Latogatdi elégedettség.

- Nemzeti turizmusfejlesztési akcidterv.

A szallodaiparban a versenyképességet a szallaséjszakak szamanak 6sszegzésével mérik. Ebbdl az
informéciobol az deriil ki, hogy a desztindcidkon mekkora mértékii a turizmus ndvekedése, vagy
csokkenése, amibdl kovetkeztetni lehet a helyszin vonzerejére. Az adatok valosagtartalmat
torzithatja azonban az, hogy nem minden szallashely van regisztralva, illetve a magénjellegii szallas
nem tartozik bele a statisztikakba (DUPEYRAS 2013).

3.1.8. A szallodaipar a turizmusban
A turizmus meghatarozott egységekre bonthatd. Egy modell szektorokra osztja a turizmust (2.

abra): szallas szektor, attrakcid szektor, szallitasi szektor, utazasszervezO szektor, desztinacids
szervez6 szektor (MIDDLETON 2002).

Szillas-szektor: Attrakcio-szektor:

Hotelek, motelek, apartmanok, Témaparkok, mizeumok,
konferencia centrumok, galénak, nemzeti parkok,
campingek, nyaralokézpontok sportcentrumok, rendezvények

Szallitasi szektor:
Repiilés, hajozas, autobusz,
vasut, autokilcsinzés

Utazasszervezi szektor: Desztindcios-szervezi-szektor:
Utazasszervezok, utazaskozvetitok, Nemzeti turisztikal szervezetek,
konferencia-szervezok, foglalasi desztinacios marketing-szervezetek,
rendszerek, incentive-szervezok regionalis és lokalis turisztikai irodak

2. abra: A turizmus szektorai
(Forras: MIDDLETON 2002, 11. 0.)

3.1.8.1.  Szallastipusok jellemzése

A széllodaiparban kiilonb6z6 szallastipusok 1éteznek a vendégek kényelmi és anyagi igényeinek
megfelelden. A szallashely definicigja szerint ,,szallashelynek nevezziikk mindazon rovidebb-
hosszabb tartozkodésra (de legalabb 24 6rdra) alkalmas alland6 vagy ideiglenes 1étesitményeket,
melyek atmeneti emberi tartozkodasra oly modon alkalmasak, hogy kielégitik az alapvetd
komfortsziikségleteket az adott kornak, illetve tarsadalmi igényeknek, szokasoknak megfeleld
szinten.” (VADAS 1999).

A széllodak, vagy hotelek a legelterjedtebb szallasformak, amelyek ,legaldbb 10 szobas
kereskedelmi jellegli, kozhasznalata szallashely, amely a vendégek szdmara atmeneti szallast, ehhez
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kapcsolodo ellatast és szolgaltatast nyujt, fér6helyeinek legalabb 20%-a egy- és kétagyas szobaban
van ¢és megfelel a legalacsonyabb szallodaosztaly besorolasi kdvetelményeinek” (RUBOVSZKY
2009). A szallastipusok felosztasat és milkddési eldirasait kormanyrendelet szabédlyozza. Ennek
megfelelden tizemeltethetd szalloda, panzi6 (fogado), tidiilohdz, kemping, turistaszalld és ifjisagi
szallo (KATAY 2017). Ezek mindségi besorolasok is, azonban szabalyozas sziikséges ahhoz, hogy
egyértelmil legyen, milyen szolgéltatas és mindség varhat6 el az egyes tipusokban. Ez a besorolas a
szallashelyek esetében 1-5 csillagokban adjdk meg. A mindsités besoroldsa nem minden orszagban
kotelezd, azonban a Svijci Szallodaszovetség (SHA) a tagjai szamara kotelezové tette. A
tagallamok kozott szerepel Svajc, Hollandia, Ausztria, Németorszag, Belgium, Franciaorszag,
Olaszorszag, Magyarorszag, Nagy-Britannia, Portugalia, Spanyolorszag. A mindsitéseket ¢és
besorolast a Hotelstars Union hatirozza meg. (GYORFFY 2004). A szallodak értékelése négy
kritérium szerint sorolhatd be: méret, elhelyezkedés, kényelem, érték (HEHIR 2014). A mindség
garanciaja leggyakrabban a szallodalancokban valésul meg, ahol a cél az, hogy a lancon beliil
minden orszagban ¢s széalloddban ugyanazt a mindséget kapjak meg a vendégek. Széllodalancok
miikddnek kiilonb6zo besoroldsokban is, a legnagyobbak a 4-5 csillagos szallodak. Ezek a szallodak
a szobakon kiviil gyakran kindlnak lakosztalyt és egyéb szolgaltatasokat, mint spa, sport
lehetdségek, bar, étterem. Az elegancia és a kiilonleges kiszolgalas jellemzi dket, igy az araik is a
magas kategoridba esnek. A varoson beliil dltaldban a kozpontban helyezkednek el, de vidéken és
repiiléterek kozelében is gyakoriak. Struktirajat tekintve az ligyvezetd fogja Ossze a kdzépvezetok
munkdjat, akik egy-egy agazatért felelések (LUNDBERG 1994). Ezeken a magasabb besorolast
szallodakon belil kiilonbozé tipusokat is megkiilonboztetnek. Egyik a gyodgyszalloda, ami
kifejezetten gyodgyaszati ellatasra és szallasra specializdlodik. A wellness szalloda medencékkel,
spa-val és szépészeti szolgaltatasokkal rendelkezik. Az apartmanszalloda egy lakasban berendezett,
konyhdval is ellatott szallas, ami szallodai szolgaltatisokat is tartalmaz. Onmagaban az apartmanok
azonban nem ajanlanak szolgaltatast, 6nalld szallashelynek szamitanak €s nem a szallodakhoz
sorolhatok (KATAY 2017). A 2-3 csillagos hotelek altalaban egy, két vagy haromagyas magan
szobakat kindlnak flirdészobaval. Olcsobb kategoriaba tartoznak, ezért nem ajanlanak kiilonosebb
szolgéltatdsokat. A legtobb intézményhez étterem 1is tartozik, reggelit is kinal. Egyarant a
varoskdzpontban és a kiilvarosban is eldfordulnak. Felsé és agazati vezetdok is dolgoznak egyiitt.
Ezeket a tipusokat panzidknak, vagy fogadoknak is nevezik (LUNDBERG 1994).

A kemping szezonalis szallashely, ami egyarant kinal kisebb szobdkat, lakokocsit, vagy sator helyet
kozos fiirdd €s f6z6 kialakitassal. A kempingeknek is van mindsitése. A teljesen egyszeriitdl a 4
csillagos, medencével ellatott helyekig (GYORFFY 2004). Az ifjtisagi szallasok, vagy mas néven
hostelek szobaiban tobb agy talalhatd, legtobbszor emeletes dgyak. A vendégek tehat kozos
szobaban alszanak, megosztott fiirdészobat hasznalnak és kozos helyiségekben szocializalodnak,
vagy foznek a konyhdban. A hostelek arfekvése az olcso kategoridba tartozik, a vendégek altalaban
18-35 ¢év kozotti hatizsakos utazok, leggyakrabban a véros kozpontjaban helyezkednek el. A
hostelekben altalaban egy vezetd van, aki sokszor egyezik a tulajdonossal. Feladatkoreit tekintve a
legtobb agazat munkajat elvégzi (REULCKE 2009).

A szallashelyek foglalasa legnagyobb részt az Internet segitségével zajlik, a foglaldsok 66%-a. Tobb
esetben torténik eldérefoglalds a kiilonbozd keresémotorok segitségével, azonban egyre magasabb
azon szama, akik utazds kozben okos telefonon kiildik el a foglaldst (Magyar Turizmus Zrt.). A
fiatal utazok 90%-at befolyasolja a szallashelyrdl leirt mas utazok véleménye. A legtobben meégis az
ar és az elhelyezkedés alapjan valasztanak szallashelyet hostelekben (SOMLAI 2015). A hotelek
foglalasat szintén ilyen nagymértékben befolyasolja masok véleménye. Az ar helyett azonban a
donto faktor a szallashely értékelési pontszama, nem kifejezetten az ara (MURPHY 2014).
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3.1.8.2. A szallodaipar dolgozdi

A széllodak jol strukturdlt munkakorok és tevékenységkorokbol éplilnek fel. A felosztés
kiilonbozhet a széllashely méretének, szolgaltatasainak, funkcidjanak fiiggvényében. Egy atlagos
felosztas szerint a szallodak legfobb felosztasa a kovetkez6 (VADAS 1999):

Szalloda:
- Front office: recepcio, porta, kassza,
- Szobafoglalas,

Gondnoksag,

Mosoda,

Garazs.

Ettermi igazgato:
- Etterem,
- Konyha,
- Bar,
- Kavézo,
- Bankett,
- Aruforgalom,
- Mosogato.

Egyéb teriiletek:
- Igazgatas,
- Ertékesités,
- Wellness részleg, gyogyaszat,
- Pénzigy,
- Munkaiigy,
- Rendészet,
- Informatika,
- Muszaki karbantartas.

Ezeken a teriileteken beliil is tobb munkakor van, a szallodak méretétdl fiiggden.

Az Eurostat legfrissebb adatai szerint a turizmusban dolgozok aranya Eurdpaban 9,4%, ami tobb
mint 13 millié dolgozo6t jelent, ebbdl kb. 2,7 milli6 valasztja a szallodaipart. Magyarorszagon 6,9%
a foglalkoztatottak szdma a turizmusban, nagysagrendileg 184 000 {6, amibdl a szallodaiparban
tobb mint 27 000 f6 dolgozik. Spanyolorszagban a lakossag 12,3%-a dolgozik a turizmusban, ami
kozel 1,5 millio fot jelent, ebbdl kozel 280 000 f6 szallodaipari dolgozo. Eurdpaban, a
széllodaiparban a dolgozok 61,2%-a n6. A turizmus a fiatalabb korosztalyt vonzza elsGsorban.
Legmagasabb szazalékban a 25 és 34 év kozotti korosztalyt (24%). A szallodaipar az alacsonyabb
képzettségli dolgozdknak is lehetdsséget ad (alacsony képzettség 25,8%, kozépvégzettség 51,4%,
magas foku képzettség 22,8%). Osszehasonlitva a tobbi szektorral a turizmusban, jéval magasabb
aranyban kapnak munkat az alacsonyabb képzettségli dolgozok. Ezen kiviil a szallodaipar az a
szektor, ahol a kiilfoldi munkavallalok leginkdbb kapnak lehetdséget, a dolgozdk 18,2%-a mas
orszag allampolgara. A turizmusban a munkavallalok magas szazaléka hatarozatlan idejli
szerzddéssel rendelkezik, ebbdl a legmagasabb aranyban a szallodaipari dolgozok (27%). A szektor
szezonalitdsat is mutatja, hogy a legtobb alkalmazott a Q3-as iddszakban dolgozik. A dolgozok
munkabérét illetdéen a turizmuson belill a széllodaiparban a legalacsonyabbak az O6radijak,
Osszességében 10,2 EUR/6ra. Magyarorszagon 3,7 EUR/6ra, Spanyolorszagban 9,7 EUR/6ra.
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A turizmusban dolgozok fent emlitett Osszetétele nagy szédzalékat fiatal munkavallalok alkotjak,
azaz az Y generacio6 tagjai. Az Y generacid terminus, az 1980 és 1995 kozott sziiletett nemzedéket
jeloli. A fiatal generacid munkaba alladsa nem feltétleniil megy kdnnyedén, mely a cégek szamadra is
kihivast jelent. Azonban olyan életkorra jellemz6 tulajdonsagokkal is rendelkeznek, amelyek a
turizmus versenyképességének novekedéséhez is vezet. A generacid tagjai szamdra a szamitogep,
Internet, okos telefon és egyéb technikai eszkdzok alapvetden jelen voltak és vannak életiikben, igy
az el6z6 nemzedékektdl eltéréen 6k mar nem tudjak elképzelni az életet nélkiiliikk. Gyakrabban
kommunikéalnak emailen vagy {izenetek formdajaban, mint személyesen, szivesebben intézik
iigyeiket online a gyors és eredményes eredmény elérése érdekében. Ez azt jelenti, hogy 6k képesek
eligazodni az online vilagban, mely pozitiv hatassal van a marketing és sales folyamatokra és az
iddsebb generaciok helyett megoldjak a technologia fejlédésével jaro kihivasokat (SOMLAI 2015).
Az 6nallosag felé hajlo attitiid gyakran azt eredményezi, hogy a fiatal munkavallalok friss szemmel
képesek kinézni a megszokott keretekbdl és uj megoldasokat keresnek, ez szintén eldre viszi a
vallalatot. A fiatalok rendelkeznek olyan tulajdonsagokkal is, amelyeket nehéz a mar megszokott
rendszerbe beilleszteni, ezért a generacids kiilonbségek athidalasaban kiilondsen kiemelkedd
fontossaguak a személyes €s interperszonalis készségfejleszto tréningek.

A széllodaiparban a munkaerd fontossdga kiemelkedd. A versenyképességet is nagyban
befolyasolja az, hogy a desztinaciok vonzereje mekkora. Erre befolyéassal van az, hogy a turistak
szubjektiv megélése milyen a szolgaltatokkal kapcsolatban (DUPEYRAS 2013). A széllodaiparban
a vendéglatds szerepe kifejezetten nagy. Egy vendéglatds modell szerint a szallodaiparban
dolgozoknak teljes mértékben tudatdban kell lenniiik annak, hogy mitdl fogjadk magukat jol érezni a
vendégek. Ehhez elengedhetetlenek a szocialis és interperszondlis készségek. A dolgozdknak
minden esetben meg kell tartaniuk a formdalis kommunikécids stilust az udvariassagon kiviil, kivéve,
ha a vendég nem kéri masképp. Ezen kiviil be kell tartania minden protokollt és ritualét, mint a
vendégek koszontése vagy elkdszonés. Az egyik legfontosabb készség az, hogy a kommunikéciot
helyzethez tudjak igazitani. Ez azt jelenti, hogy fontos az empatikus készség, mert a vendégek
érzelmi allapotanak felismerése segitséget nyujt a helyzetek gyorsabb felismeréséhez (KING 1995).

3.1.8.3. A szallodaipar helyzete

A turizmus az egyik leggyorsabban fejlodé iparag, 2018-ban Europaban 5%-os novekedéssel (ITB
2018/19). A szallodaipar szintén folyamatos ndvekedése miatt a verseny Oridsi a szallashelyek
kozott. Folyamatosan nyilnak ujabb szallashelyek, ami miatt a mindségnek is novekednie kell. A
jelenlegi munkaerd piaci kihivasok a versenyt negativan befolyasoljak, hiszen a munkaeréhidny a
mindség folyamatos fenntartasara és novekedésére is hatassal van (MSZESZ 2019). A fejlédés a
szallashelyeken eltoltott éjszakak szamanak novekedésébdl is lathatd, amelyet a 3. abra foglal
Ossze.
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Trends in nights spent at EU-28 tourist accommodation establishments, EU-28,
2005-2017
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3. abra: Europai szallashelyeken eltoltott ¢jszakak szdmanak novekedése
(Forras: https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-
explained/index.php?title=File:Trends_in_nights_spent_at EU-
28_tourist_accommodation_establishments, EU-28, 2005-2017 (index_2005%3D100).png)

(Jelmagyarazat: Zold: Osszes eltoltott €jszaka, narancs: nem a lakok altal eltoltott éjszakak, kék:
lakok altal eltoltott éjszakak.)

A The World Bank adatai szerint Spanyolorszag a masodik leglatogatottabb orszag, ami 81 786
ezer latogatot jelent. Magyarorszagon 565 000 ezer latogatot tartanak szamon 2017-ben.

2017-ben a regisztralt szallashelyek szama Eurdpaban t6bb mint 650 000, ami 31 000 ezer folotti
agyszamot ad. Az eltoltott éjszakak szama kozel 3100 millio. Spanyolorszagban a szallashelyek
szama megkozelitéleg 51 000, ami 3500 ezer agyszamot ad és az eltoltott éjszakak szama kozel 470
millié. Ez a szdm Eurdopaban a legmagasabb, az 6sszesen eltoltott vendégeéjszakak szamanak 20%-at
adja ki. Magyarorszagon megkozelitéleg 4400 szallashely talalhato, 419 ezer aggyal, az eltoltott
¢jszakdk szdma 30 milli6 fol6tti. A pontos adatokat a 3. tablazat foglalja 6ssze.

3. tablazat: A szallashelyek szamadatai 2017-ben
(Forras: sajat szerkesztés az Eurostat adatai alapjan)

Szallashelyek szama | Agyak szama | Eltoltott éjszakak szaima
(db) (ezer db) (millié éjszaka)
Europa 656106 31727 3138.8
Spanyolorszag 50518 3559 471.2
Magyarorszag 4457 419 31.6

3.1.9. Kulturalis kiilonbségek

A turizmus és széllodaipar alapjainak, sajatossagainak bemutatasa utan a kulturdlis kiilonbségek
témakorét is fontos bemutatni. A turizmusban a kulturalis kiilonbségek kérdése a versenyképesség
szempontjabol szintén fontos. A kiilonbozd orszagokbdl érkezd vendégek sajat szokasait, ritualéit
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minél inkabb ismerd, megértd és elfogadd szallashelyeken magasabb lesz az elégedettség, mert a
vendégek ugy érzik, hogy igényeiket felismerik és ki is tudjak szolgéalni. Ehhez magas foku
nyitottsag is sziikséges a vendéglatok részérél. Amennyiben a lakossadg vagy vendéglatok attitiidje
kevésbé rugalmas vagy befogado, a turistdk ugy érzékelik, hogy nem kivanatos a jelenlétiik, vagy
nem fogadjak el a mas viselkedésiiket vagy szokasaikat (RACZ 1999). A turizmusra gyakorolt
hatasan kiviil a kulturalis kiilonbségek megértése azért is fontos, mert a mas szokasok, szabalyok,
attitlidok befolyasolhatjak azt is, hogy milyen a turizmushoz kapcsolodo attitiid, miket tartanak
fontosnak, illetve ezek hogyan hatnak az egyéni szinten a turizmusban dolgozokra. A vezet6i éveim
alatt azt tapasztaltam, hogy néha elég egy kis gesztus, vagy egy sz6, ami mashogy cseng kiilonb6z6
kultarédkban, ezek konnyen félreértéshez vezetnek. Ez okozhat negativ ¢élményt a vendégeknek, de
épp az ellenkezdje is megtorténhet. Ha tudataban vannak a dolgozok annak, hogy hogyan hat a
kommunikéciojuk, azon beliil gesztusaik, széhasznalatuk mas nemzetekre, kiilondsen pozitiv
¢lményben is részesithetik a vendégeket azaltal, hogy ismerdsségi élményt keltenek benniik, ami
kellemessé teszi az interakciokat.

3.1.9.1. A Kulturalis kiilonbség definicidja

Minden tarsadalom rendelkezik sajat kultaraval, amelyek kiilonboznek egymastol. A kultira
meghatarozasara tobb megkozelités, definicid és fogalom is 1étezik. Egy antropologiai szemléletii
meghatarozas a kultirdra, mint egész ¢letformara tekint. Edward Burnett Tylor definicidja szerint ,,a
kultara olyan komplex egész, amely magaban foglalja mindazt a tudast, képességet, hiedelmet,
miivészetet, moralt (és még egy sor mas képességet), amit az ember szocializdcidja sordn, mint egy
tarsadalom tagja megszerez” (TYLOR 2016).

Geert Hofstede a kultira négy rétegét kiilonbozteti meg (4. abra). Ezek a rétegek egymasra
borulnak, ez a kultira ,,hagyma modellje” (HOFSTEDE 2008).

Szimbolumok

4. dbra: A kultira rétegei
Forras:_http://janus.ttk.pte.hu/tamop/tananyagok/interkult komm/7 mellklet 1.html

A legszélsd réteg a szimbdlumok, amelyek olyan targyak vagy szokasok, amelyek egy kultirat
meghatdroznak, mint példaul a zaszl6 vagy a nyelv. Ide sorolhat6 még jol lathatdo vagy
megfigyelhetd jellemzoket, mint példaul gesztusok, hajviselet, hanghordozas, irodalmi, zenei,
épitészeti alkotasok, amelyeket az adott kultira tagjai értenek a legjobban, de mas kulturabol
érkezOk konnyen lemasolhatjak dket. A masodik réteg a hdsok, akik valos vagy kitalalt szereplok,
akikre a kulturdban ¢él0k nagy része felnéz. Azért fontos, mert 6k képviselik az értékrendet, olyan
viselkedési jellemzdket, amit a kultardban fontosnak tartanak kovetni. A kovetkezd réteg a ritusok,
amelyek olyan viselkedéses jellemzok, amelyek fontosak a tarsadalom szempontjabol. Ilyenek
példaul a koszonés, udvarlasi formak, eskiivéi szokéasok, stb. Az els6 harom réteg konnyen
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megfigyelhetd a mindennapi életben, ezt nevezi HofStede Gyakorlatoknak. A modell legbels6
rétege az értékek, amely minden olyan meghatarozast magaban foglal, ami alapjan a kultara tagjai
meghatarozzak, hogy mi a helyes-helytelen, j6 vagy rossz, erkolcsos-erkdlcstelen. Igy az értékeket
két csoportba sorolja, a kivanandonak tartott értékeket, vagyis olyan ideologiakat, ami a kovetendo
viselkedést hatarozza meg a normarendszer szerint. A kivant értékek pedig azok a személyre szabott
értékek Osszessége, amelyek arra vonatkoznak, hogy az egyén mit tart sajait maga szamara
kovetendonek (HOFSTEDE 2008).

A kiilonb6z6é kultarak Osszehasonlitasat szamos kutatd tiizte ki célul, amelybdl kettét érdemes
kiemelni és rajtuk keresztiil bemutatni a spanyol és a magyar kultirdk kozotti kiilonbségeket vagy
hasonlosagokat: a kulturalis kiilonbségek 6 dimenzids modelljét (HOFSTEDE 2010), valamint a
magas ¢és alacsony kontextust kultirak jellemzdit (HALL 1990).

Hofstede megalkotta a kulturalis kiilonbségek 6 dimenzids modelljét. A dimenzidkat kutatva a vilag
kiilonbozo orszagaiban kérddives vizsgalattal hasonlitotta Gssze a kulturakat. Vizsgalta tobbek
kozott a hatalomhoz vald viszonyt, énképet, konfliktusok kezelési modjait, tarsadalmi
egyenldtlenségeket, egyén ¢és csoport kozotti viszonyokat, férfi €és ndi szerepfelfogast,
bizonytalansag és kétértelmiiség kezelését (HOFSTEDE 2008). A kutatisban eldszor négy
dimenzidt kiilonboztetett meg, de késdbb kiegészitette még két dimenzioval. A kutatds legfrissebb
valtozatat 2010-ben publikaltdk, 76 orszdg adataival. A végsd 6 dimenzid a kovetkezo
(https://www.hofstede-insights.com/models/national-culture/):

Hatalmi tavolsag (Power Distance): az adott kultiraban €16k hatalomhoz vald viszonyat mutatja.
Annak a mértéke, hogy az emberek mennyire viselik a hatalmi hierarchidt és a hatalmi
egyenldtlenségeket. Azok, akik magas foku hatalmi tévolsaggal rendelkeznek, konnyebben
fogadjék el az elhatdrolt hatalmi helyzetet, azaz a magas foku hierarchiat. Az alacsony fokt hatalmi
tavolsaggal rendelkezdk arra torekednek, hogy az egyenldtlenségek kisebbek legyenek és igazsagos
legyen a hatalmi eloszlds. Ennek megfelel6en megkiilonboztethetiink kis és nagyhatalmi kulttrdkat.

Individualizmus-kollektivizmus (Individualism): azt mutatja, hogy a kultiraban mit részesitenek
elényben, egyéni vagy csapatjatékos szemléletmodot. Mennyire egyiittmiikoddk az emberek, illetve
mennyire fontos szamukra az, hogy egyiitt érjenek el eredményeket masokkal, vagy a sajat céljaik
elérése vezérli Oket. Az individudlis szemléletet preferalok az egyéni érdekeket allitjak
kézéppontba, a kollektivistdk pedig erds foku lojalitdssal rendelkeznek a csoport felé, fontos a
kozosség €s egymas segitése.

Feérfiassag-noiesség (Masculinity): a kozosség teljesitményhez, asszertivitashoz, sikerességhez vald
viszonyulasat mutatja, illetve a nemi szerepek kozotti kiilonbségeket. Magas értékek esetén a
kultara inkdbb kompetitiv, siker €s teljesitmény orientalt, a nemi szerepek élesen elkiiloniilnek. Az
alacsony értékeket mutatd kozosségekre jellemzd az egyiittmiikodd viselkedés, olyan értékek
kerlilnek kozéppontba, mint a gondoskodas, masokra vald odafigyelés, sikerességben fontosak a
tarsas kapcsolatok is. A nemi szerepek kevésbé elhataroltak, a karrierlehetdségek és a fizetések
kiegyenlitettebbek.

Bizonytalansag-keriilés (Uncertainity Avoidance Index): annak a mértékét mutatja, hogy a kozosség
tagjai mennyire érzik kellemetlennek a bizonytalansadgot, azaz mennyire igénylik a szabalyozott
kereteket, strukturat. Az index megmutatja, hogy a jové bizonytalansagat hogyan kezelik az adott
kultardk. Magas érték esetén rigid szabalyok jellemzdek, akar technikai vivmanyok vagy vallasos
hitrendszerek Utjan probaljak elkeriilni a bizonytalant. Alacsony értékek esetén kevésbé erds
szabalyozas a jellemz0, a tapasztalatok sokszor tobbet jelentenek, mint a szigoru szabalyozas.

crcr

Hosszu tavii orientacié (Long Term vs. Short Term Orientation): a kozosség idéorientaciojat a
hosszl vagy rovidtavi gondolkodés hatdrozza meg. A rovidtavon gondolkozd kultarakban fontosak
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a tradiciok, ragaszkodnak a rogziilt miikodésmodhoz €s a valtozasokkal szemben szkeptikusak. A
problémakat hagyomanyos moddon kozelitik meg, nem kifejezetten 1jitok. A hosszutdvon
gondolkozokat a tdvoli jovObe tekintés jellemzi, kevésbé ragaszkodnak a mult hagyomanyaihoz és
hosszu tavu befektetésekben gondolkoznak.

Engedeékenység-korlatozo (Indulgence vs. Restraint): Annak a mértékét mutatja, hogy a kultara
mennyire megengedd az emberi sziikségletek kielégitésével szemben. Az engedékeny kultardkban
fontos az oOromforrasok keresése, jutalmazas és kellemes kozérzet tdmogatasa. A korlatozo
kultraban szigort szocialis normdkkal szabdlyozzdk az oOroOmforrasok viselkedéses
megnyilvanulésait.

- 88 gy 86
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5. abra: A spanyol és magyar kultura 6sszehasonlitasa a 6 dimenzi6 alapjan (1. Hatalmi tavolsag 2.
Individualitas-kollektivizmus 3. Férfiassag-ndiesség 4. Bizonytalansag kertilés 5. Hossza tava
gondolkodas 6. Engedékenység)

(Forras: https://www.hofstede-insights.com/country-comparison/hungary,spain/)

4. tablazat: A spanyol és magyar kultira 6sszehasonlitdsa a 6 dimenzi6 alapjan
(Forras: sajat szerkesztés https://www.hofstede-insights.com/country-comparison/hungary,spain/
alapjan)

Hatalmi Individualitas- Férfiassag- Bizonytalansag Hosszu tavi Engedékenység
tavolsag kollektivizmus  néiesség kerilés gondolkodas

Magyarorszag

Spanyolorszag

A spanyol és magyar kultura dsszehasonlitdsat szemlélteti a 5. abra és az 4. tablazat a 6 dimenzio
alapjan.

Hatalmi tavolsag

Magyarorszag: alacsony pontszam, ami kisebb hatalmi tavolsagot jelent. JellemzOk: 6nallosag,
hierarchiat csak bizonyos mértékig toleral, egyenldségi jogok, vezetdk elérhetdek, coaching
szemlélettel miikodnek, facilitdlnak. Az emberek elvarjak, hogy megkérdezzék a véleményltiket. A
kommunikéacio direkt és egylittmikddo.
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Spanyolorszag: hierarchikus berendezés jellemzi a kultirat, ami azt jelenti, hogy a legtobb ember
elfogadja a helyét a strukturaban ¢és az ala folé rendeletségi viszonyokat. Jellemzok:
egyenldtlenségek, kozpontositds, autokrata vezetés, erds szabalyozds ¢és kevés individualis
mikodés.

Individualizmus-kollektivizmus

Magyarorszag: a magas pontszdm erdsen individualista jellemzdkre utal, ami azt jelenti, hogy az
emberek sajat magukra €s a kozeli csaladtagjaik ellatasara koncentralnak. Kevésbé egyiittmikodok,
nem elsddleges a szolidaritas.

Spanyolorszag: az eurdpai atlaghoz képest Spanyolorszag kollektivista, azonban a vilag tobbi
orszagahoz viszonyitva individualista. Egyiittmtikodés, masokkal valo torddés jellemzi a kulturat.

Feérfiassag-ndiesség

Magyarorszag: erdsen férfias kultira, ami azt jelenti, hogy nagy a teljesitményelvards. A
maszkulin orszdgokban ,azért élnek, hogy dolgozzanak”. A nemi szerepek is erdteljesen
meghatarozottak és merevek.

Spanyolorszag: ndies kultira, ahol a versengés kevésbé jellemzd, egylittmiikodéek és a nemi
szerepek is kevésbé merevek.

Bizonytalansag-keriilés

Magyarorszag és Spanyolorszag egyarant bizonytalansag keriild, ami merev szabalyrendszereket
¢s hiedelemrendszereket tdmogat. Fontos a pontossag, precizitds, biztonsag, normak betartasa,
kemény munka.

Hosszu tavu orientacio

Magyarorszag: pragmatikus bedallitddas, ami azt jelenti, hogy a tradiciokat viszonylag konnyen
tudjak az ujdonsagokhoz igazitani. Hosszu tavon gondolkoznak.

Spanyolorszag: normativ kultara, ahol az emberek tobbsége koveti az ,,€l) a manak™ elvet, azaz
inkabb rovidtavon gondolkoznak. Gyors megoldasokra térekednek.

Engedékenység-korlatozo

Magyarorszag és Spanyolorszag egyarant alacsony pontszdmmal rendelkezik, ami azt jelenti,
hogy az emberek hajlamosak pesszimizmusra és cinizmusra. Nem kifejezetten fektetnek hangsulyt a
kikapcsolodasra.

A kulturdk 6sszehasonlitasdnak egy masik modelljében Edward Hall megkiilonbdztet alacsony és
magas kontextusii kulturikat. A kontextus a modellben kozos jelentéstartalmat jelent (FALKNE
2008). Az alacsony kontextusu kulturakra jellemzd, hogy kommunikaciojukat tekintve kisebb
adatslirliséggel kozol informaciot, kevesebb metakommunikacios eszkozt hasznal, extrovertalt
stilusban fejezi ki magat. Ezekben a kultarakban sok emberi kapcsolat jellemzd, de ezek
feliiletesebbek. Fontos a hatékony ligymenet, a tekintély is erre alapul. A megéllapodasok irdsban
rogzitettek. A kultara tagjai nyitottak az idegenek vagy mas kulturak felé (HALL 1990). A magas
kultardk kommunikacidjat a nagyobb adatsiirliség jellemzi, tobb metakommunikacids eszkozzel a
sajat csoporton beliili informacio csere gyakoribb, fontosak a mély emberi kapcsolatok. Nagyfoku a
lojalitds magéanéleti és munkahelyi teriileteken egyarant, tiszteletben tartjak a felallitott hierarchiat,
a szobeli megéllapodasok is erdsek. Nem nyitottak a mas kultirdkra, €lesen elkiiloniil a sajat
csoport és a kiviilallok csoportja (HALL 1990). Az alacsony és magas kontextusu orszagok listajat
a 5. tablazat tartalmazza a teljesség igénye nélkiil.
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5. tablazat: Az alacsony és magas kontextusu orszagok
(Forras: sajat szerkesztés HALL 1990 nyoman)

Alacsony kontextusu Magas kontextusu
orszagok orszagok

Anglia Brazilia

Ausztralia Franciaorszag

Egyesiilt Allamok Gordgorszag

Finnorszag India

Irorszag Indonézia

Kanada Japan

Németorszag Kina

Svéjc Korea

Uj-Zéland Latin Amerikai orszagok
Magyarorszag
Olaszorszag
Oroszorszag
Portugalia
Spanyolorszag
Thaifold
Torokorszag
Vietndm

Csepeli (1999) 23 orszagot dsszehasonlito kutatasdban azt talalta, hogy kevésbé befogado és nyitott
orszagok Lengyelorszag, Magyarorszag, Oroszorszag, Irorszag, Spanyolorszag, Fiilop szigetek és
Japan. Ezzel szemben a befogad6 identitdst mutatd orszagok Svédorszag, Norvégia, Kanada,
Ausztralia, Uj-Zéland (CSEPELI — ORKENY 1999).

3.1.9.2.  Vezetés és szervezeti kulturalis kiilonbségek

Szamos nemzetkozi kutatas vizsgalja a vallalkozoi jellemzdket a kiilonb6zo kulturakban. A GLOBE
kutatas egy 61 kultarara kiterjedd vizsgalat, mely arra helyezi a hangsulyt, hogy 6sszehasonlitsa,
milyen kulturalis tényez6k hatnak a vezetésre és a szervezetre (HOUSE et al. é.n). A kutatas 6
célkitlizése azon dimenzidk Osszegylijtése, amelyek a legtobb kultiraban jelen vannak és
befolyasoljak a szervezeti sikerességet és vezetést, a kultardkban megfigyelhetd kiilonbségek
vizsgalataira azonban nem helyez hangsulyt (PRIMECZ 2006). A kovetkezé univerzalis
megallapitasokat tették a vezetdi és szervezeti sikeresség befolyasolasara (HOUSE et al. 2002):

1. A sajat kulturalis értékek és gyakorlatok befolyasoljak a vezetdk viselkedését.

2. A vezetés befolyasolja a szervezeti format, kulturat és gyakorlatot.

3. A szociokulturalis értékek és gyakorlatok szintén befolyasoljak a szervezeti kulturat és

gyakorlatot.

A szervezeti kulttra és gyakorlat befolyasolja, hogy mit tesz a vezetd.

A szociokulturalis és szervezeti értékek és gyakorlatok befolyasoljak, hogy kik lesznek azok,

akik a vezetés elméletét megalkotjak.

6. A stratégiai szervezeti lehetdségek hatdssal vannak a szervezeti kultirara és vezetdi
viselkedésre.

7. A stratégiai szervezeti lehetOségek és szervezeti struktira és kultura kozotti kapcsolatot a
kultara befolyasolja.

o s
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8. A vezetd elfogadottsaga a kultira jellemz0itdl és a vezetdi viselkedésektdl egyarant fligg.

9. A vezetoi sikeresség a vezetdi viselkedés €s szervezeti kulturalis lehetdségek kozotti kapcsolat
eredoje.

10. A vezet6 elfogadottsaga hatassal van a vezetdi sikerességre.

11. A vezetdi sikeresség hatdssal van a vezetdi elfogadottsagra.

A GLOBE kutatas szdmos tovabbi vizsgalat alapja, tovabbi elemzéseket dolgoztak ki az orszagok
kulturalis és vezetési jellegzetességeit 6sszehasonlitva. Egy magyar kutatod paros azt talalta, hogy a
magyar vezetési stilus nagyon hasonlé a mediterran orszagok (Spanyolorszag, Portugalia és
Olaszorszag) vezetési stilusaval. A vezetdi sikeresség kritériumainak tartja a legtobb orszag az
inspiralod és a jovoképpel bird karizmatikussagot, a hitelességet, integritast, a teljesitményorientaciot
¢s a dontésképességet. Ezen kiviil a latin orszdgok hasonlitanak abban, hogy az adminisztrativ
kompetencidkat és a diplomatikussagot szintén fontosnak tartjdk (BAKACSI — SARKADI-NAGY
2003).

Magyar és spanyol pedagogus vezetdi sikerességet befolyasold tényezoket tekintve egy kutatasbol
az deriil ki, hogy a két kultiraban eltéré jellemzoket tartanak kifejezetten fontosnak. A sikeres
magyar vezetok jellemzdi: preciz, pontos, ambicidzus, kockazatvallald, onellendrzd, csapatépito,
szimpatikus, j6 idégazdalkodasi készségekkel, magas 1Q-val rendelkezik, 6sztonzd, motivald €s
hatarozott. A spanyol sikeres vezetd jellemzoi pedig a kdvetkezdk: innovativ, csapatépitd, nyilt és
Oszinte, kreativ, magas szintli digitalis kompetenciaval rendelkezik. A spanyolok a tanari
tapasztalatot tartjak a legfontosabbnak a sikeres vezeté pedagogus esetében, mig a magyarok a
vezetdi tapasztalatot (CSEH 2016).

Mitchell és munkatarsai (2000) azt talaltak, hogy a vallalkozasinditasi kedv szoros Osszefiiggésben
van azzal, hogy az adott kultirdra individualista vagy kollektivista, valamint mekkora a hatalmi
tavolsag és a bizonytalansag keriilés. Azt talaltak, hogy az individualista, kis hatalmi tavolsaggal és
alacsony bizonytalansag keriiléssel jellemezheté kultarakban nagyobb a vallalkozasinditasi
hajlandésag (MITCHELL et al. 2000).

Bartha és munkatarsa (2016) azt vizsgaltak, hogy a fiatalok vallalkozasi kedvét mennyire
befolyasoljak a kulturdlis gyokerek. 21 orszagot vizsgaltak, koztiik Spanyolorszdgot ¢és
Magyarorszagot is. Kutatasukban dsszehasonlitottak azt is, hogy a kiilonb6z6 orszagok hallgatoi a
tanulmanyai alatt tesznek-e lépéseket sajat vallalkozéds inditasara, illetve rendelkeznek-e sajat
vallalkozassal. A magyar €s a spanyol valaszadok kozotti eltérés magas: a magyarok 24%-a, mig a
spanyolok 9%-a tesz lépéseket a sajat vallalkozas inditasara, valamint a magyarok 6%-a, a
spanyolok 3%-a rendelkezik sajat vallalkozassal a tanulméanyaik alatt. Osszefiiggést azonban nem
talaltak a vallalkozasi kedv és kulturalis kiilonbségek kozott (BARTHA — GUBIK 2016).

3.1.9.3.  Sztereotipiak

A nemzeti kiilonbségek vizsgalatakor kikeriilhetetlen a sztereotipidk elemzése. A sztereotipiak
olyan jellemzdket tartalmaznak, amelyek egyes csoportok kiilsé vagy belsd tulajdonsagai alapjan
kiemelkeddnek tlinnek. Ezek lehetnek pozitiv vagy negativ jellemzdk egyarant. Olyan kiemelkedd
jegyeket foglalnak magukban, amelyek a csoport tagjai hasonloan személyiségjegyekben és
jellegzetes érzelmeket valtanak ki masokban (SMITH — MACKIE 2004). A sztereotipidk
ravilagitanak a csoportok kozotti kiilonbségekre, gyakran tulzé formaban. Mas sztereotipidk
azonban teljes mértékben pontatlanok, szubjektivek, torzult észlelésen alapszanak. A
sztereotipidknak tobb kiilonbozo fajtaja van: nemzeti, etikai, nemi, tarsadalmi, foglalkozasi, vallasi,
stb. (HUNYADY é.n.). A nemzeti sztereotipiak csoportjaval foglalkozik a nemzetkarakterologia,
ami kifejezetten a nemzetekre vonatkozé allitdsokat és eredetiiket tanulméanyozza (HUNYADY
2001). Tehat tilmutat a klasszikus értelemben vett sztereotipidkon, nemzetekre vonatkoz6 nézeteket
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gyljt Ossze €s elemez, megvizsgalja, hogy a kialakult sztereotipianak van-e alapja (HUNYADY
é.n.).

McGarty és munkatarsai (2002) szerint a sztereotipiak létrejotte harom funkciohoz kotédik. A
sztereotipidk magyarazatokkal szolgalnak olyan viselkedésekre, vagy kiillonbozoségekre, amit nem
értlink teljesen. Energiat sporolnak meg, vagyis kevesebb idobe €s befektetésbe keriil az, hogy
megismerjiink bizonyos kultirdkat. Végiil, a sztereotipidkat, mint csoport specifikus
véleményeknek tekintik, azaz az is kultiranként valtozhat, hogy milyen sztereotipidkat alakitanak
ki, mivel a sajat normaikra, ismereteikre tdamaszkodnak (MCGARTHY et al. 2002).

A sztereotipidk hasznalatanak tobb hatranya ismert, igy a kulturdlis kiilonbségeket célzo
sztereotipidknak egyarant. Kiilondsen azért, mert nem veszik figyelembe, hogy a tlzott torzitas
kovetkezményeképpen az észlelés is besziikiil, nem veszik észre a sztereotipikus jegyekkel
cllentétes viselkedési mintazatokat, vagy kultaran beliili kiilonbségeket illetve az egyéni
kiilonbségeket (SMITH - MACKIE 2004). A nemzeti sztereotipiaalkotasnak tobb valtozata van. Az
autésztereotipiak a sajat nemzeti karakterlinkrél alkotott benyomadsaink Osszessége, sokszor
pozitivabb szinezetben, mint ami a realitas. Eléfordul, hogy amikor mas kultarakkal, nemzetekkel
hasonlitjuk 0ssze magunkat, a sajat megitélésiink joval kedvezdbb, mint a masiké (HUNYADY
2001). Az is gyakori, hogy a sajat nemzetiink jellemzd6it mashogy itéljik meg, mint amit mas
nemzetek rolunk gondolnak. Példaul mi, magyarok innovativak és vendégszeretének gondoljuk
magunkat, masok pedig pesszimistanak, temperamentumosnak ¢és folyamatosan panaszkoddnak
latnak benniinket. Ennek egy valtozata a tiikkdr effektus, amikor két csoport dnmagukrdl és
egymasrol kialakitott képe teljesen kiilonb6z6, altalaban ellentétes (HUNYADY é.n.). Hunyady
roman ¢és magyar didkok sajat magukrol és egymadsrol alkotott véleményét vizsgalta. Tobb
jellemzdben is eltérések mutatkoznak. A magyar minta szerint a szorgalmassagot és a j6 humort
egyarant sajat magukénak érezték jobban, mig a masik nemzetet kevésbé (HUNYADY é.n.).

3.1.9.4. Nemzeti sztereotipiak

A sztereotipidk kutatdsa széles korli, nemzetkdzi Osszehasonlitdé vizsgéalatok szamos teriiletet
érintenek. A kovetkezOkben spanyol és magyar kutatasokat mutatok be, amelyek a sztereotipidkat,
nemzeti karaktert, kulturalis kiilonbségeket allitjak fokuszpontba.

Egy spanyol vizsgalatban azt talaltak, hogy azok, akik pozitiv autdsztereotipidkkal rendelkeznek,
azok magasabb nemzeti identitassal birnak. Ezen kiviil a kutatasbol kidertil, hogy a nemzetekrol
alkotott sztereotipidk valtoznak is. Korabbi kutatasokat dsszehasonlitva Gjabb eredményekkel, az
lathato, hogy a spanyolok hires ,,fun-loving” (szorakozast kedveld) attitiidje arnyaltabba valt az
évek soran és emellett mas jellemzdket is kiemelnek, mint nyiltsag, viddmsag. Ezen kiviil a ,,fun-
loving” a korabbi inkabb negativ szinezet helyett pozitivabba valtozott (MATERA et. al. 2005).

A magyarokrdl alkotott képet kutatta Hunyady. Vizsgalatdban tobbek kozott arra keért kiilonb6zo
orszagok képviseldit (spanyol, belga és szlovén minta), hogy bizonyos jellemzok szerint hasonlitsak
0ssze a magyarokat a németekkel. A spanyol minta a magyarokat joval baratsagosabbnak, viszont
kevésbé hazafiasnak gondolta, mint a németeket. Miiveltségben is 6ket helyezték feljebb, azonban a
magyarokat gondoltak szorgalmasabbnak (HUNYADY 1997).

A spanyolokra vonatkoz6 megitélést vizsgalta egy kutatdcsoport. Azt talaltak, hogy a spanyolok és
latin amerikaiak egyarant pozitivan jellemezték a spanyolokat. Azonban a spanyolok kevésbé
pozitivan itélték meg a latin amerikaiakat, mint 6k sajat magukat. A kovetkez6 pozitiv jellemzokkel
illeték a spanyolokat: jo természetliek, vidimak, keményen dolgoznak, baratsagosak és okosak. A
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negativ jellemzdk alacsony pontszamokat kaptak, kivéve a részeges, ami a tobbihez képest
kimagaslo volt (ENESCOA et al. 2005).

Egy nemzetko6zi kutatocsoport arra volt kivancsi, hogy az a sztereotipia valos-e, hogy a mediterran
térségekben a fiatalok ¢jszakai életmodja és ehhez kapcsolodd kockazatvallalo magatartasa
magasabb fokt, mint mas Eszak Eurdpai orszagokban é16 fiatalok életmédja és magatartdsa. A
kutatdsban 9 eurdpai nagyvaros 16 és 35 év kozotti résztvevot vizsgaltak kérddives modszerrel. Azt
talaltak, hogy a mediterran és az észak europai varosok mintaja kozott nincs kiillonbség az alkohol
¢s drogfogyasztas mennyiségét €s erdszakos viselkedést tekintve. Kiilonbség mutatkozott azonban
abban, hogy az ¢észak eurdpai valaszadok magasabb valoszinliséggel részegednek le a
szorakozohelyen, a mediterran résztvevok pedig nagyobb valdszinliséggel vallaltak védekezés
nélkiil szexualis egyiittlétet és vezettek ittasan (CALAFAT et al. 2010).

3.1.10. Turizmus képzés
3.1.10.1. A képzés és a szakmai elvaras osszhangja

A szakmai alapok bemutatdsa utan fontos kiemelni a turizmus képzést, hiszen a jovdbeli dolgozok
fejlesztése a tanulmanyaik sordn kezdddik. Jelen kutatds szempontjabol a turizmus képzés
tekintetében a fokusz a képzés kimenetelén van, tehat a kérdés az, hogy a végzett hallgatok
felkésziiltsége mennyire van 0sszhangban azzal, amit a szakma elvar. Ezért a turizmus oktatas és
gyakorlatok rendszerének részletes ismertetése helyett az oktatds €s a munkaerdpiac kapcsolatara
helyezem a hangsulyt.

Jelentds kérdést vet fel az oktatdsra értelmezett kongruencia és inkongruencia elmélet. E szerint
akkor van 0sszeillés (kongruencia) a képzés és a munkaerd piaci megfelelés kozott, amikor az
oktatasbol vezetd utak jol meghatdrozottak a munkaerdpiac felé¢. Ellenkezd esetben 0ssze nem
illésrél, azaz inkongruenciarol beszélink (VINCZE 2013). A 6. abra azt mutatja be, hogy a friss
diplomésok képzettsége ¢és szakmai tapasztalata mely esetekben vezet kongruencidhoz, illetve
inkongruencidhoz. Amennyiben a személy képzettségi szintje tal alacsony, vagy til magas,
vertikalis inkongruenciarol beszéliink, azaz nem felel meg a szakmai elvarasoknak. Horizontalis
inkongruencia abban az esetben fordul eld, amikor a palyakezddé nem a sajat szakmajanak és
tapasztalatainak megfelel6 munkakorben helyezkedik el. Vertikdlis kongruencia esetében a
képzettségi szint megfelel az elvartnak, horizontalis kongruencia esetében pedig olyan terlileten
dolgozik, ami megfelel a szakmai tapasztalatainak (ZERENYT 2017).
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6. abra: A foglalkoztatott személyek képzettségi szintjének és szakmai tapasztalatainak
kongruenciaja vagy inkongruenciaja
(Forras: ZERENYT 2017 106. 0.)

Nem csupan a képzettség szempontjabol beszélhetiink 6sszeillésrdl, vagy Ossze nem illésrél. Olyan
esetekben, amikor a személy rendelkezik a megfeleld készségekkel a munka elvégzéséhez,
képesség kongruenciarol beszEliink. Inkongruencia tobb esetben is eléfordulhat. Amikor a személy
nem rendelkezik a sziikséges készségekkel, ez a képesség hidny. Bizonyos esetekben tobb
képességgel is rendelkezik, mint sziikséges, ez a képességtobblet. El6fordulhat olyan eset is, amikor
bizonyos képességekkel nem rendelkezik, de masokkal igen, ez a képességbeli rés (FLISI 2014).

Kutatasok azt vizsgaljak, hogy a turizmusképzésben részt vett hallgatok felkésziiltsége a szakmai
kihivasokkal szemben milyen mértékii. Magyarorszagon friss diplomasok munkahelyi
beilleszkedését és innovativitdsat vizsgalva azt talaltdk, hogy az 0j munkaer6k nem képesek
sikeresen megfelelni a pozicidk adta kihivasoknak, mert tudasuk, vagy tapasztalatuk hianyos volt,
vagy éppen hogy az ellenkezdje torténik és a friss diplomasok tilképzettek (KADEK 2008). A
kapott eredményekre reagalva allitott Gssze egy olyan ajanlas listat egy kutatd paros, amelyet a
felsGoktatas tantervéhez ajanlattak. A kovetkezd jellemzokre szentelnének nagy figyelmet az
oktatas soran (NAGY 2011):

- Munkaerkdlcs,

- Altalanos miiveltség,

- Aru-ismeret,

- Jogi ismeretek,

- Nyelvtudas,

- Adminisztracids, szamitogépes ismeretek,
- Turisztikai programok ismerete.

Hozzateszik azt is, hogy a sikeres oktatdshoz nem csupdn a hallgatok tanulasi képességei, hanem az
oktatok felkésziiltsége is motivaltsaga is sziikséges.

A munkaerdpiac keresleti és kindlati oldalanak kozelitése érdekében alkalmazzak a
kompetenciaalapi megkozelitéseket. A keresleti oldalon, tobb teriileten is megjelenik, mint
kivalasztas, vagy teljesitményértékelés. A kindlati oldalon a kompetenciaalapu képzési rendszerek,
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mint az Eurdpai Képesitési Keretrendszer, vagy az Eurdpai Felsdoktatasi Térség Keretrendszere
egyarant ezt a szemléletet koveti (SZABO 2013).

A turizmusban dolgozok nem mindig rendelkeznek magas foku képzéssel. Ebben a szektorban,
kifejezetten a szallodaiparban azok is kapnak lehetéséget bizonyos munkakorokben, akik
alacsonyabb képesitéssel rendelkeznek, mert vannak olyan poziciok, ahol egy teljes kort betanitas
utan képesek lesznek a dolgozok elvégezni a munkat. A turisztikai munkakat tobben nem tekintik
kivalo karrier lehetéségnek, mert a legtobb munka szezondlis, illetve alacsonyabb a bérezés. Ezért a
legtobb dolgozé inkabb a fiatalabb korosztalybol keriil ki. Eppen ezért a nyari munkak igen
gyakoriak a fiatalabb generaciok korében (Eurostat). Azonban a magasabb végzettséget igényld
pozicidkban a képzés igen fontos pont. A szalloddk versenyképességét nagyban befolyasolja a
mindség, amit a human eréforras is képvisel (RAJ 2008).

A turizmus sikere a szakmai profizmuson mulik (EDGELL 2008). Ezért eszerint a szemlélet szerint
a turizmus oktatasban a képzés soran a profizmus dimenzidit mindenképpen szem el6tt kell tartani.
Ezek a dimenzidk a kovetkezOk (HUSSEY 2011):

- Kovetendd példa: olyan modon vald viselkedés, amely méasok szamdra irdnymutatast ad,
- Onzetlenség szem el6tt tartasa,

- Onuralom,

- Elhivatottsag,

- Onélléség,

- Szakmai tudas,

- A szolgaltatds mindségének szem eldtt tartdsa,

- Etikussag,

- Specialis készségek elsajatitasa,

- Szakmai identitas.

A kompetenciaalapi oktatasi rendszerek az Eurdpai Unio altal elfogadott Alapvetd kompetencia
listat veszik alapul. A listat bévebben a Kompetencidk cimii fejezet ismerteti. A Tuning projekt
nevii kompetenciavizsgalat célja az, hogy a felsdoktatasi intézmények képzési programjait
Osszehasonlithatova tegye a kiillonb6z6 eurdpai orszagokban. A projektben meghatarozasra kertiltek
azok a kompetencidk, amelyek a diploma megszerzéséhez elvart legfontosabb kompetenciak.
Harom altalanos kompetenciat kiilonboztetnek meg (VILLA 2008):

1. Instrumentélis kompetencidk: kognitiv, modszertani, technologiai és nyelvi képességek.

2. Interperszonalis kompetencidk: onkifejezés, egyiittmiikodés és mas tarsas készségek.

3. Rendszerszintli kompetencidk: kombinacido képessége, rész-egész viszonyaira, az egész
rendszert atalakitd valtoztatasra vonatkoz6 képességek.

A Tuning projekt kovetkezménye, hogy Spanyolorszdgban 1is fokuszpontba keriiltek a
kompetenciak, Ggy, mint Eurdpa tobbi orszagaban is (mint Magyarorszagon). A spanyol Oktatasi és
Kutatasi Okiratban a kompetenciakat ugy jellemzik, mint Osszegyljtott készségek, amelyek
teriiletenként meghatarozasra, analizalasra és fejlesztésre keriilnek (BOLIVAR 2008). Egy spanyol
egyetemek turizmus képzéseinek oktatasi terveit vizsgald kutatas megallapitotta, hogy azokban az
intézményekben, ahol bevezették az eurdpai irdnyelveket, a kovetkezd harom alapelvet tartjak
fontosnak (ESPASANDIN 2010):

1. Szakmai tudéas atadasa: adatokon, teéridkon alapuld elméleti tudas a vilag miikodésének
megismerése céljabol.

2. Tapasztalati tanulas: megtanulni, hogy melyek azok a 1épések, amelyek eredményekhez
vezetnek.
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3. Attitlidok fejlesztése: interperszonalis készségek fejlesztése.

Ezeket az alapelveket tovabbi kategoridkra és kompetencidkra bontottdk. A magyar turizmus
oktatas hasonlo alapelveket fogalmazott meg. Fontosnak tartja az elméleti és a gyakorlati tudas
atadast. Ezen kiviil 6t alappillért hataroztak meg (NAGY 2014):

- Versenyképesség és életmindség,
- A turistafogadas feltételei,

- Kinalat és promdcio,

- Emberi er6forras,

- Miikddési rendszer.

Az emberi erdforrason beliil hataroztdk meg a fejlesztendd személyes és személykozi
kompetenciakat.

Wang (2010) szerint a turizmus képzés az elsé és egyben kiemelkedd 1épcséfok kell, hogy legyen a
professzionalis munkavallalok képzésében. Ezt kovetden kell a szakmai tapasztalatot is hozzaadni a
mar meglévo tudashoz (WANG 2010).

Egy eurdpai orszdgokban végzett kutatdsban (CHEERS kutatds) azt vizsgaltdk, hogy nyolc
kompetencia kategéria kozil a friss diplomasok melynek voltak birtokdban a végzések
idépontjaban ¢és melyek azok, amelyek sziikségesek a jelenlegi munkahelyiikon. A résztvevok 11
europai orszag allampolgéarai és valtozatos teriileten helyezkedtek el és kiilonbozd képzéssel
rendelkeznek. A nyolc kompetencia a kovetkez6 (GARCIA - ARACIL 2004):

1. Részvétel: tervezés, ellendrzés, vezetés, kreativitas, tdrgyalas, feleldsségvallalas.

2. Modszertani ismeretek: nyelvismeret, szamitogép hasznalat, problémamegoldd képesség,

analitikus szemlélet, racionalitas.

Specifikus szakmai tudas: teriilet specifikus ismeretek és alkalmazasuk.

4. Szervezési készségek: tanuldsi képesség, terhelhetOség, részletekre valdo odafigyelés,

onallésag, idébeosztas, koncentracio.

Szabalyok alkalmazasa: alkalmazkodas az eldirasokhoz, jogi normék betartésa.

Fizikai tulajdonsagok: kondicio, kézligyesség.

7. Altalanos készségek: altalanos tudas, interdiszciplinaris gondolkodas, kritikai szemléletmod,
szobeli és irasbeli kommunikacio.

8. Erzelmi/szocialis kompetencidk: csoportmunka, alkalmazkodas, lojalitds, tolerancia,
sokoldali szemlélet képessége.

w

oo

Azt talaltdk, hogy a legtobb kompetenciat illetden alacsonyabbra értékelték a meglévo
kompetencidik nagy részét, mint amit a szakma elvar. A legnagyobb kiilonbséget a targyalasi
készségeket illeten talaltak. A legkisebb kiillonbségeket a nyelvismeret, tanulasi képesség, teriilet
specifikus ismeretek, kéziigyesség, altalanos tudas kompetencidkban talaltak. Az éves jovedelemre
a részvételi és modszertani kompetenciak voltak leginkdbb hatassal. A munkahelyi elégedettséget
pedig az altalanos kompetencidk koziil a kommunikacids készségek, valamint a részvételi,
szervezési és modszertani kompetencidk magasabb szintje befolyasolja (GARCIA - ARACIL
2004). Az egyes orszagok kozott kiillonbségek vannak a képzési rendszerekben, ezért kiilonbozd
lehet az is, hogy a friss diplomdsok alul vagy feliilképzetteknek szamitanak. Mas kutatasok az
Egyesiilt Kiradlysagban ¢és Németorszadgban feliilképzettséget talaltak, Spanyolorszagban ¢&s
Hollandiaban inkabb alulképzettséget. Ez azt eredményezi, hogy a végzettségiiknél alacsonyabb
szintli munkat ellatd dolgozdk kevesebbet hasznaljak a készségeiket, ami elégedetlenséghez vezet.
Azok a munkavallalok és munkaltatok elégedettebbek, ahol kongruencia mutatkozik az elvarasok és
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a készségek kozott, mert igy a meglévé kompetencidkat ki tudjak megfeleléen hasznalni mind a
dolgozok, mind a munkaltatok (KISS 2010).

A magyar versenyszféra elvarasait vizsgalta egy kutatas friss diplomasok kompetenciait, készségeit
illetéen. A négy leginkabb elvart kompetencia a precizitas, 6nallosag, munkabiras, csapatmunka. A
legkevésbé elvart kompetencidk a gyakorlati munkavégzést tdmogatd készségek, mint a szamolas,
logikai gondolkodas, tarsadalmi kérdésekben vald jartassag, Interneten vald eligazodéds. Ezt
kovetden megmérték azt is, hogy a palyakezdék milyen szinten rendelkeznek ezekkel a
kompetenciakkal és azt talaltak, hogy a legtobb esetben az elvart szint alatt teljesitettek (SZAKACS
2015).

Szintén magyar nagyvallalatok elvarasait és a friss diplomasokkal valé elégedettséget vizsgalta egy
masik kutatdcsoport. A vallalatok elvarasai a kovetkezok voltak: csapatmunka, jo kommunikacios
képesség, j6 konfliktuskezeld képesség, megbizhatdsag, becsiiletesség, pontossag, teljesitoképesség,
logikus gondolkodas, felelosségvallalds, precizitas, alapossag, tisztesség, munkahoz vald pozitiv
hozzaallas. Az 1) munkavallalokkal valé elégedettségiikben nem volt egyik kompetencia esetében
sem kimagaslo elégedettség, vagy az ellenkezdje, tehat kozepes szinten értékelik a dolgozok
kompetencia szintjét (BARDOS 2013).

A magyar vallalatok elvérasa az, hogy a friss diploméds munkavallalok hamar 6nall6ak legyenek,
ezért magas az elvarasuk a kompetenciakat illetéen. Nem elég a szakmai tudés, hanem a személyes
kompetencidkat is magas szinten kell alkalmazniuk a sikeresség érdekében. Tobb kutatas tdmasztja
ala, hogy a vallalati oldal elvéarasai és a friss diplomasok kompetencidi kozott eltérés van (TOTHNE
2014).

Egy spanyol kutatas azt mérte, hogy milyen mértékben tartjak fontosnak bizonyos kompetenciak
birtoklasat turizmus hallgatok esetében. Tobb csoport véleményét hasonlitottak dssze, a hallgatokét,
turizmus szakos oktatokét, szakmaban dolgozé vezetdkét. Az oktatok véleménye kiilonbozik a tobbi
csoportétdl, akik kevésbé tartjak fontosnak a kompetencidkat, ellentétben a hallgatokkal, kiilondsen
a szakmdban dolgozo vezetOkkel. Minden csoport szerint a legfontosabb kompetencia az angol
nyelv ismerete. A masodik legfontosabb a szakmai vezetok ¢és az oktatok szerint az erds
vendégkozponta szemlélet, a hallgatok szerint a kommunikacios készség (RODRIGUES 2008).

Szallodaipari dolgozok kompetencia fejlesztését vizsgalta egy kutatds. Azt talaltak, hogy azok a
hotelek, ahol a dolgozdk készségeit folyamatos tréningeken fejlesztették, innovativabbak, ennek
hataséara sikeresebbek is lettek. A kutatds arra hivja fel a figyelmet, hogy nem kifejezetten az a
nehézség, ha a dolgozok alacsonyabb szintli készségekkel rendelkeznek, hanem inkébb az, ha
ezeket a készségeket nem is fejlesztik tovabb (MARTINEZ - ROS 2012).

Az elvérasok és a friss diplomasok képzésének a kiilonbségét egy kutatds annak tulajdonitja, hogy
az oktatasban nem helyeznek kifejezett hangsulyt arra, hogy felmérjék, mik azok, amiket a szakma
igényel. Amennyiben van is ilyen felmérés, nem globalis, vagy nem forditjak le az eredményeket az
oktatas nyelvére, vagy a biirokratikus ligyintézés megneheziti az eredmények beillesztését. Ezen
kiviil hozzateszi, hogy a kommunikacié a képzd intézmények és a turisztikai, kiillondsen a
szallodaipari létesitmények kozott egyik fél részérél sem kielégité (VAS 2011). Ezeknek a
nehézségeknek a lekiizdésére lehet egy valasz a kompetenciaalapu oktatéds, ahol a tananyag arra
koncentral, hogy a hallgatok minél tobb olyan kompetenciat elsajatitsanak, ami a szakmai munkéjuk
soran sziikséges lesz €s nem kizarolag elméleti képzésben részesiilnek (KELEMEN 2011). A friss
diplomasokkal szemben tdmasztott elvaradsokat foglalja 6ssze a 6. tablazat.
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6. tablazat: A friss diplomésokkal szemben tamasztott elvarasok dsszefoglalasa
(Forras: sajat szerkesztés)

Kutatas Elvart kompetenciak

Szakécs (2015) Precizitas, 0nallosdg, munkabiras, csapatmunka
Csapatmunka, j6 kommunikacios képesség, jo
konfliktuskezeld képesség, megbizhatosag,
becsiiletesség, pontossag, teljesitoképesség, logikus
gondolkodas, felelosségvallalés, precizitas,
alapossag, tisztesség, munkahoz val6 pozitiv
hozzéallés

Bardos (2013)

Rodrigues (2008) Angol ny‘el}/,'\’/end’égkt")zpontﬁ szemlélet,
kommunikacids készség

3.1.10.2. Szakmai gyakorlatok

A fels6oktatdsban tanuld hallgatok kikeriilve a munkaerdpiacra igen nagy kihivasokkal néznek
szembe. Korabban kevesebb lehetdségiik volt szakmai gyakorlatok elvégzésére a tanulmanyok
sordn, azonban ez valtozott az elmult években, hiszen tobb nagy multinacionalis cég hirdet meg
gyakornoki programokat a hallgatok szamaéra. A legtobb gyakorlatot végzd hallgaté munka mellett
folytatja a tanulmanyait. Gyakornokként tapasztalatot szerezni igen fontos, hiszen az allasinterjukon
azok a jeloltek keriilnek elénybe, akik mar rendelkeznek szakmai tapasztalattal. A turizmusban
korabban is kotelezé volt szakmai gyakorlatot teljesiteni, mint a diplomazas feltétele. Ezeknek a
programoknak — legyen sz6 barmelyik szakrol vagy képzésrél — sok elényiik van, azonban vannak
hatranyai is. Nem minden hallgaté tud bekeriilni olyan programba, ami a sajat szakmai teriiletére
vonatkozik. Vannak olyan esetek is, amikor a gyakornokok komolytalan munkakat kapnak, amivel
kevés tapasztalatot szereznek. Turizmus gyakorlatokon tobbszor eléfordul, hogy a gyakornokokat
nem veszik komolyan, vagy maguk a gyakornokok nem tartjdk fontosnak, ezért nem kifejezetten
forditanak ra nagy hangsulyt. A jelenlegi munkaerd piaci tulkinalat azt eredményezte, hogy nem
mindig veszik figyelembe az allasinterjukon a szakmai tapasztalat vagy akar képzettség
relevancidjat, hanem a dontés ugy sziiletik meg a felvételrdl, hogy a személyt mennyire tartjak
potencialisan alkalmasnak arra, hogy elvégezze az adott feladatokat. Ez természetesen inkabb
alacsonyabb, kezd6 munkakorok esetében fordul el6 (ADAMS 2000).

Egy kutatas szerint a friss diplomasok elhelyezkedését tobb aspektus is befolyasolja. A leginkabb
mérvado az interjun szerzett tapasztalat a jeloltrdl, a masodik legfontosabb pedig a szakmai
gyakorlat vagy tapasztalat (ZOROG 2015).

A gyakorlat fontossagat mutatja az, hogy nemcsak a tananyag része a szakmai gyakorlat, hanem az
is fontos, hogy a fogadd intézmények felkésziiltek legyenek a tapasztalati oktatdsra. Ebbdl a
megfontolasbol jottek 1étre Eurdpa szerte az tgynevezett tanszallodak, ahol a tanulék minden
elméleti tudasukat kamatoztathatnak és éles helyzetekben is megtanuljak a szakmat. Ezen kiviil
szamos kompetenciajuk is fejlddik a gyakorlat soran (VAS 2011).

3.1.10.3. A vezeték és munkavallalok képzésének eszkoze: a tréningek

Amennyiben a felsfoktatasbol kikeriilt hallgatok kompetenciai és készségei nem felelnek meg az
elvarasoknak, a legkézenfekvobb modd a tovabbképzés, aminek tobb modja is ismert. A
szervezetfejlesztd tréningek kialakuldsa annak a felismerésnek koszonhetd, hogy a szervezetek
sikerességéhez elengedhetetleniil sziikségesek az emberi készségek, képességek fejlodése JUHASZ
2003). A mai dinamikusan valtozé vildag megkdveteli a folyamatos alkalmazkodast, valtozast. A
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munkaadoknak ¢és munkavallaloknak naprakészeknek kell lenniiik, melyhez elengedhetetlen
onmaguk megismerése €s készségeik fejlodése. A fejlodés eldsegiti az egyén boldogulasat
kornyezetében ¢és ezaltal munka-motivacidjuk és elkotelezettségiik novekvd tendencidt mutat
(JUHASZ 2003). A munkavallaloknak lehetdsége nyilik a tréningeken megtanulni és kiprobalni,
hogyan kezeljék a munkahelyi konfliktusokat, stresszt, milyen szerepiik van az intézményen beliil
és ennek megfelelden hogyan veselkedjenek. Utmutatast kapnak az interperszonalis kapcsolataik
kezeléséhez a vezetdkkel, munkatarsakkal és tigyfelekkel szemben. Ezen készségek elsajatitdsanak
alapja az Onismeret. Tréningcsoport alatt szamos csoportformat és modszert értiink. Feloszthatjuk
ezeket intra- és interperszonalis készségek szempontjabol is, melyek az alabbiak: T-csoport,
kommunikéaciot fejlesztd tréning, konfliktuskezeld, eladasi, vezetdi, empatiafejlesztd, encounter,
csapatépitd, out-door tréningek (JUHASZ 2003).

Szényi (2005) foglalta 6ssze a tréningek kozos jellemz6it, melyek a kovetkezék (SZONYI 2005): A
tréningek altalaban az egyént, esetenként a teamet allitjak kozéppontba, melyeknek célja személyes
vagy interperszondlis készségek fejlesztése. A képzés altalaban kiscsoportokban, esetenként
alcsoportra bontva zajlik, ahol a célzott valtozas az egyéni készségek fejlesztése. A kapcsolat tipusa
keresztmetszeti, a tapasztalati hangsuly a csoportban atélt élményeken van. A program tobbnyire
elézetes séma alapjan torténik a szervezet humdénpolitikai részlegének megrendelése alapjan,
altalaban 1-2 napon keresztiil. Lieberman, Yalom és Miles kutatasaiban talalunk valaszt arra, hogy a
csoportok miként idézhetnek eld pozitiv valtozast az egyénekben és milyen szerepe van ebben a
tanuldsnak. Vizsgalataik tapasztalata szerint a csoportban a résztvevok egyre nyitottabba,
magabiztosabba valnak. Konnyebben fejezik ki sajat véleményiiket és masokét is egyre inkabb
elfogadjak, tehat novekszik empatiajuk, tolerancidjuk és elfogadasuk. A csoporttagok én hatéarai
kiterjednek, autondémidjuk ¢és Onbecsiilésiik is ndvekvd tendencidt mutat. Megvaltoznak
problémakezeld stratégiaik, szembenézd attitiid jellemzi 6ket (RUDAS 2007).

A legfontosabb érv az egyének képességeinek fejlesztése mellett az, hogy néhany kiemelt
kompetencia birtokaban nd a motivacio és a szervezeti munkaban val6 eredményesség (JUHASZ

2003).

3.1.10.4. A fejleszto tréningek masodlagos céljai

Miutén a dolgoz6 rendelkezik a sziikséges készségekkel, kelloképpen motivalt, a cél a flow elérése.
A flow olyan allapotot jelent, amikor az ember teljesen elmélyiil abban a tevékenységben, amit
csinal. Megszilinik ilyenkor az id6, a vilag. Ebben az allapotban az emberek jol teljesitenek, de nem
er6lkddnek, mintha egy aramlat a flow vinné dket. Ilyenkor az ember nagyon koncentralt, hatékony,
ugy érzi, hogy 6 iranyit, nem erdlkddik akkor sem, ha a munka farasztd és sok energidt elvesz,
egyszeriien csak csindlja és ¢élvezi. Ezt alapvetden barmilyen tevékenység kivalthatja, mert a flow
nem a tartalomtol, hanem a tevékenység minéségétol fiigg. A legfontosabb feladat, hogy legyen
elottiink egy konkrét cél. De Csikszentmihdlyi szerint az emberek gyakrabban élik meg a flow-
élményt munka kozben, mint otthon. Ha megvan a flow, akkor egyensulyban van a kapacitas és a
lehetéség. Akiknek gyakran van flow-élménye, azoknak az életmindsége is jobb. Am akinél a
kapacitas és a lehetdség is folyamatosan alacsonyan van, azok az emberek el6bb-utobb fasultak
lesznek, ¢és Csikszentmihalyi szerint az apatia az egyik legrosszabb dolog az életben
(CSIKSZENTMIHALYT 2001).

Modern kutatdsok szerint a siker a tudati bedllitddasaink fiiggvénye. A rdgziilt szemléletmodu
egyének abban hisznek, hogy a készségeink velesziiletettek, nem valtoznak és nem kiilondsebben
fejleszthetdk. Ez a latdsmadd olyan tévhitekhez vezet, mely meggatolja az egyént a siker felé vezetd
uton, hiszen olyan belsé monologokat fejleszt ki, melyekben az 6nmagaba vetett hit hianyzik, nem
toleralja a hibat és folyamatosan masokkal hasonlitja 6ssze a sajat eredményeit. Ezzel szemben a
fejlodésszemléletii egyének a hibdk és kudarcok helyett tanulasi lehetdséget latnak, eredményeiket
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nem masokéhoz mérten értékelik jonak vagy rossznak, valamint a legtobb szituacidt annak mentén
értékelik, hogy miként fejlddhetnek beldle. A szemléletvaltas a rogziilt tipusbol a fejlodés
szemléletlire valo valtast jelenti, mely a célok eléréséhez, igy sikerhez is vezet (DWECK 2015).

3.1.10.5. Az emberi eréforras fejlesztési lehetoségei a turizmusban

A turizmus specialis igényeket tdmaszt a munkavallalokkal szemben, hiszen a szakma tobb olyan
jellemzodvel rendelkezik, ami mas teriileteken nem szamit. A 24/7 munkaidé rugalmas beosztést
igényel. Az tigyfelek a vendégek, akikkel a jo kapcsolat kialakitasa kiemelkedden fontos. A
turizmus az egyik olyan ipardg, ahol a dolgozok Gsszetétele komplex. Mivel a legtobb dolgozo
flexibilis a munkavégzés helyét illetéen, ezért sok helyen nemzetk6zi csapat alakul ki. Ez magaval
hoz olyan kihivasokat, amelyek személyes ¢€s interperszonalis készségeket igényelnek, hiszen
szembe kell nézni esetleges nyelvi nehézségekkel, kulturalis kiilonbségekkel. Sziikséges tehat az
olyan készségek kifejlesztése a vallalatokon beliil, mint nyitottsag, elfogado 1égkor kialakitasa a
massaggal kapcsolatban, tolerancia (WHITELAW 2009).

A turizmusban is fontos a szituaciofiiggd, rugalmasan alkalmazott megoldasi médok alkalmazasa,
mely el6térbe helyezi a vendég igényeit, azonban nem feledkezik meg a szallashely érdekeirdl,
szabalyair6l sem.

3.1.10.6. A tréningek a turizmusban

A turizmus folyamatosan valtozo ¢és kompetitiv kornyezetében a fejlesztés kiemelten fontos. A
tréningek harom szinten is hatnak, egyrészt az egyén szintjén a készségek elsajatitasa altal.
Masodszor a szervezet szintjén, hiszen a jol képzett és motivalt munkaeré hozzédjarul a cég
sikerességéhez. A harmadik szinten a turizmus egészére hat, hiszen a sikeres cég vonzdva teszi az
adott desztinaciot (NICKSON 2007).

McKenna és Beech (2008) kutatasai szerint a tréningek a kovetkezd mdodon hatnak:

- A munkavallalok gyorsabban és effektivebben sajatitjak el a tudast.

- Noveli a dolgozdék munkahelyi teljesitményét €s segitenek naprakésznek maradni a specialis
készségeket illetden.

- A munka hatékonyabb, hiszen kevesebbet hibaznak €és gyorsabban dolgoznak.

- Ez 1d6t szabadit fel, mert az eddig hibakereséssel és kijavitasaval toltott idét masra tudjak
hasznalni.

- Az 1j dolgozdk korében megeldzi a kezdeti nehézségeket.

- Vonzdva teszi a munkahelyet, igy a kivald6 munkaer6t.

- Létrehoz egy 0sszetartd 1égkort, ahol a munkatarsak egyiittmitkddése megnd, illetve jobban
kezelik a valtozasokat.

- A munkatarsak sikeresebbek a stresszel valé megkiizdésben.

A tréningieknek tobb fajtaja létezik, a legtobb kivaloan alkalmazhat6 a turizmuson belill is. Az
indoor tréningek leggyakrabban a klasszikus értelemben vett 1-2 napos csoportos foglalkozasok,
amikor az elsajatitandd tananyag és készségek a csoporthatast kihasznélva is fejlédnek. A cégen
beliil elterjedt az on-the-job mddszer is, amikor a tréner a munkafolyamat kdzben megfigyeli a
dolgozdt, visszajelzéseket ad, igy a tudas azonnal beépiil. Amellett, hogy hatékony mddszer,
kifejezetten 1iddigényes ¢€s altalaban egyszerre egy személyen alkalmazzak, igy legtobbszor vezetok
képzésére alkalmas. Az outdoor tréningeket inkabb csapatépitd céllal hasznaljak, egy jol felépitett
tréning szintén hasznos, kiilondsen a csapatszellem kialakitasara, azonban ha mélyebb tudast és
komplexebb készségek elsajatitasa és dtadasa a cél, nem ez a modszer a legalkalmasabb (NICKSON
2007).
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A tréningek hatdsdnak vizsgalatat tobb moddon is lehet mérni, kvalitativ (példaul fokuszcsoport,
interjuk) €és kvantitativ (példaul kérddivek, tesztek) modszerekkel. A mérések egyarant szubjektiv
visszajelzéseket elemeznek, hiszen a résztvevok a sajat fejlodésiikrdl szdmolnak be. A tréningek
elott és utan felvett teszteket és lebonyolitott fokuszcsoportokat Osszevetve azonban fontos
eredményt kapunk az egyének altal észlelt hatékonysagrol. A fokuszcsoportok egy sor konkrét
kérdés feltarasat szolgald csoportbeszélgetések, kvalitativ kutatasok csoportjahoz tartoz6 modszer.
A kvalitativ kutatds szovegrészeket elemez kvalitativ stratégidkkal. A szovegeket interjuk,
beszélgetések atirt valtozatabol kapjuk. Ezen szovegek kozos jellemzdje, hogy az interjualanyok,
vagy a beszélgetdpartnerek nem egyszerli, tudatos valaszokat adnak konkrét meghatarozott
kérdésekre, hanem leggyakrabban a véleményiiket fejezik ki valamilyen kérdéssel kapcsolatban. A
kvalitativ elemzé moddszerek nem szamadatokat, vagy statisztikat alkalmaznak. Ezen moddszerek
kozé tartozik a tartalomelemzés, szovegelemzés. A kvantitativ kutatassal ellentétben, a kvalitativ
vizsgalatok kisebb elemszammal dolgoznak és nem arra torekednek, hogy egy nagyobb csoportra
terjesszenek ki megallapitasokat, hanem a kutaté kérdésfeltevéseire keresnek valaszt, kissé
szubjektivabb szempontbdl, ellentétben a kvantitativ vizsgalatok objektiv szamadataival (VICSEK
2006). A fokuszcsoport nem csupan onmagaban alkalmazhato modszer. Kiegészitheté kvalitativ
modszerekkel is, mint példaul kérdéivvel, mélyinterjuval, vagy félig strukturalt interjaval.

A kvantitativ modszerek azon alapulnak, hogy az emberi hozzaallas, magatartds is mérhetd, tehat
szdmszerisithetd, tovabba az igy nyert adatok statisztikai modszerekkel elemezhetdk. A kvantitativ
eljarast megfeleld elemszamu mintan elvégezve, az eredmények megbizhatdsaga és pontossaga
meghatarozhatd. A kvantitativ eljarasokndl a mérhetdség kovetelményének megfeleld standardizalt
kérdoiv, teszt alkalmazasa sziikséges (LEHOTA 2001).

3.2. A vezetés alapjai

A turizmus és szallodaipar témakorén kiviil a vezetés igen fontos téma a kutatas szempontjabol. A
kovetkezOkben bemutatdsra keriilnek a vezetés alapjai, majd a turizmus é&s vezetés
Osszekapcsolasara helyezem a hangstlyt, azaz a turizmusban, azon beliil a szallodaiparban dolgoz6
vezetdk €s dolgozok kompetenciait elemzd kutatdsok bemutatasaval.

3.2.1. Mi a vezetés?

A vezetés tanulmanyozasa korai évekre visszavezethetd. A kutatok eérdeklodésének kozéppontjaban
van azodta is, hiszen kifejezetten fontos kérdések, dontések mulnak azon, hogy a vezetés hogyan
miikodik (KLEIN 2012). Definialasara szintén szamos megkozelités talalhato. Taylor szerint ,,a
vezetés lényege az, hogy elérje egy feladat megoldasat (egy kitlizott célt) mas emberek
segitségeével. A vezetd az az ember, aki képes elérni, hogy a csoportjanak tagjai elkotelezetten
egylttmiikodjenek vele egy kozos cél elérése érdekében képességeik, tehetségiik és energiaik
felhasznalasaval” (TAYLOR 1983, 184. 0.). Egy masik megkdzelités szerint a vezetés olyan
tevékenység, amely - a kommunikéicids folyamatra tdmaszkodva - meghatirozott cél (célok)
érdekében befolydsolja az emberek kozotti kapcsolatokat és az emberi magatartasokat (BAYER
1995). Mindkét esetben az lathatd, hogy a vezetés mas emberek irdnyitasaval valosul meg, tehat egy
nagyon fontos alapja az, hogy hogyan képes a vezetdé masok viselkedésére hatast gyakorolni a
hatékony viselkedés elérése érdekében (HERSEY et al, 2007). Emellett egy komplex feladat. A
vezetés harom ismérve szerint a vezetés miivészet, mert a vezetdi tehetség egy velesziiletett
képesség. Ezen kiviil a vezetés tudomany, mert a vezetdnek minden ismeretet és készséget el kell
sajatitania ahhoz, hogy el tudja végezni ezt a feladatot. Végiil a vezetés szakma, hiszen a vezetd
irdnyitja a dolgozodkat, valamint képes arra, hogy a szervezet irott és iratlan torvényeit betarttassa
(WATSON 1986).

A vezetés integrativ megkodzelitése mindazt hivatott 0sszegezni, ami a vezet6i komplexitashoz
tartozik. Az elmélet szerint a vezetd egy vagy tobb személy, aki kivalaszt, betanit és befolyasol egy
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vagy tobb kovetdjét, akik kiilonbozd adottsdgokkal, képességekkel rendelkeznek, azzal a céllal,
hogy a szervezet célkitlizéseihez aktivan és lelkesedéssel jaruljanak hozza. A vezet6 eléri, hogy a
kovetdi, vagy csapata az altala meghatarozott irdnyokat, értékeket, kovessék gy, hogy minden
egyes lépés érthetd legyen szamukra ahhoz, hogy szakértelmiikkel hozzajaruljanak a szervezet
sikereihez. Ebben a folyamatban a vezetd tamaszkodik a sajat kritikus gondolkozasmddjara,
megérzéseire, egyarant alkalmaz meggy6z0 képességet, kommunikécios készségeket, aktiv
hallgatas, pozitiv megerdsités modszerét, szervez, irdnyt mutat. A csoportjaban személyes figyelmet
fordit a dolgozodira, mind szakmai és személyes készségeiket fejleszti, odafigyel a lelki
egyensulyukra és jollétiikre. Mindemellett figyel a sajat fizikai, mentélis, érzelmi és spiritudlis
jollétére egyarant (WINSTIN - PATTERSON 2006). Tovabbi kutatasokban fontos kérdésként
meril fel, hogy mitdl vezetd egy vezetd. A kérdésre adott valasz szerint az olyan személyek
tekinthetok vezetoknek, akik jogilag is meghatalmazottak erre a feladatra, vezetési teenddket és
feladatokat latnak el, vannak beosztottjaik, tehat emberi tevékenységet iranyitanak és szerveznek,
ezen kiviil szakmai hozzaértéssel rendelkeznek (BERDE, 2015). A korai vezetést vizsgalod
kutatdsok célja a vezetés definidlasa volt, majd a késobbi kutatidsok mar tobb szempontot is
vizsgaltak. Kiilonboz6 iranyzatok foglalkoztak olyan kérdésekkel, mint ki a vezetd, milyen feladatai
vannak, milyen tulajdonsagokkal bir egy sikeres vezetd, milyen vezet6i stilusok 1éteznek, €s mas
(KLEIN 2012). Ezek a kutatasok a vezetési elméleteket hivatottak Osszegezni. A szakirodalom
szamos vezetéi modellt tart szdmon, ezek koziil a kovetkezokben ismertetek olyan elméleteket,
amelyek a vezetOk feladatait, funkcidit, vezetdi stilusokat, viselkedést, tulajdonsagokat irjak le.

3.2.2. Vezetoi funkciok, feladatok

A vezetés igen komplex, sokszinii hivatas, amely szamos feladatkorrel és funkcidval rendelkezik. A
szakirodalomban megtalalhat6 kutatasok is kiilonboznek abban a tekintetben, hogy melyek azok a
fobb feladatok, amelyeket a vezetok ellatnak (KLEIN 2012).

A legalapvetdbb vezetdi funkcidk a tervezés, szervezés, iranyitas, ellendrzés (ROOZ — HEIDRICH
2010). Ezeket kiegészitve tobb kutatds pontositja, hogy a funkcidkon kiviill melyek a vezetdk
feladatai.

Egy kutatas szerint a vezetdk feladatai kilenc f6 kategoridba sorolhatok. Az alabbiakban lathato az
is, hogy az egyes kategoridk egyenként is igen Osszetettek, ezért a kutatds fObb megallapitasait
Osszegezem, részletes kifejtés nélkiil (ANGY AL 1999):

1. Tervezés: amely magaban foglalja a célok kitlizését és idotartamat, stratégiai és taktikai
tervezést és emberi eréforras tervezést.

2. Szervezés: szintén Osszetett feladat, hiszen a vezetbék feladatai ebben a témaban a
munkaszervezés, szervezetépités, folyamat é¢s mitkddésszervezés, a rendszerszervezés €s az
onszervezes.

3. Igazgatds: ami tulajdonképpen maga az iranyitas. Legfobb feladatai a megfeleld vezetési
stilus alkalmazésa, akar szituaciotol fiiggden, a szervezeti kultara kialakitasa és fenntartasa,
valamint a vezetOk tarsadalmi szerepvallalasanak befolyasolasa.

4. Dontés: ez az egyik teriilet, ahol a vezetok nagy felelsséget vallalnak magukra. Fontos a

dontések elokészitése, illetve az, hogy egyediill hozzdk meg, vagy bevonnak mas

szekértdket, vezetdket is, illetve hogyan kommunikdljadk és ellendrzik a meghozott
dontéseket.

Koordinalés: amely egy 6sszehangolo funkcio az egyének, csoportok kdzott.

6. Ellenérzés: a kidolgozott ellenérzési rendszer stabilitast ad egy szervezetben, mert a
dolgozdk pontosan tudjdk, hogy milyen elvardsokat tdmasztanak feléjiik és milyen
kovetkezményei lehetnek a munkak elvégzésének, esetleges hibazasnak.

7. Teljesitményértékelés: az eldz6hoz hasonldan szintén fontos egy kidolgozott értékelési
rendszer kialakitdsa, hiszen a dolgozok akkor tudnak fejlédni és jobban teljesiteni, ha
folyamatos visszajelzéseket kapnak a munkamodjukrol.
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8. Tajékozodas ¢és tdjékoztatas: az informdcid kezelését jelenti, tehat az informéacio
megszerzésétol kezdve a kommunikalasaig terjed.

9. Toborzas, kivalasztas: a munkaerd bevonzdsa ¢és megtartdsa is hozzatartozik a vezetd
feladataihoz.

Egy tovébbi kutatas tobb pontban is hasonl6 feladatokat tulajdonit a vezetéknek, mint a fent emlitett
kategoridk: célok kitlizése, vezetdi iranyitas, értékelés és jutalmazas, dontéshozatal. Ezeken kiviil
mas fontos feladatokat is megallapit, amelyek egyben kompetencidknak is mondhaték. A
problémamegoldashoz a gyors helyzetfelismerés és megoldaskozponti hozzaallas elengedhetetlen.
A kommunikacié az informacié atadason kiviil azért is fontos, mert a vezetének nem csupan egy
oldaluan kell legtobbszor kommunikalnia, hanem fontos, hogy a masik felet is meg tudja hallgatni.
Az oktatds és tandcsadas a dolgozok fejlodését szolgalja, amely hosszatdvon a szervezet
sikerességét is eldre mozditja. A valtozaskezelés a modern kdrnyezetbe szinte allandonak szamit,
ezért a vezetOknek proaktivan és nyitottan kell a bizonyos 1épéseket kezelnilik. A konfliktuskezelés
szintén egy olyan teriilet, amely akar mindennapos lehet, ezért a megfeleld technikak alkalmazasa
elengedhetetlen. A vezetdk feladata egyarant a diplomécia és a targyalas, ahol szintén a megfeleld
stilus és stratégia kivalasztdsa a legcélravezetdbb. Az idégazdalkodas azért fontos feladat, mert a
tervezéshez és a szervezéshez elengedhetetlen (ROOZ 2007).

3.2.3. Vezetési stilusok

Lewin klasszikus felosztasa szerint alapvetden hdrom vezetdi tipust kiilonboztetiink meg a vezetdk
jellemzésekor. Ezek a tekintélyelvii (vagy autokratikus), demokratikus és laissez-faire vezetok
(KLEIN 2012). Az autokratikus vezetd tobbnyire egyediil hozza dontéseit, a dontés-elokészités
megoldasi stilusa versengd (HERSEY et al, 2007). Vezetési modszereire az utasitds és a
parancsolas a jellemzo, teljesitmény orientdlt. Nem kifejezetten kockazatvallalo, mivel a
biztonsagos kozegbdl nem 1ép ki, igy a mar jol ismert és bevalt modszerekkel kivan jo teljesitményt
elérni (CSEPELI 1997). O maga igényel autonémiat a munkajaban, de masoknak keveset ad.
Motivacios eszkozei az Onkényes dicséret, gyakrabban fegyelmezés (KLEIN 2012). A
demokratikus vezetd gyakran hoz konszenzuson alapulé dontést, mar a dontés-elokészitd
folyamatba is bevonja a kollégakat, tobb autonomiat enged. Jellemzdé modszere a kompromisszum
keresés igényével leirhatod vita, és a torekvés a meggydzésre. Kommunikacidja inkdbb asszertiv
(HERSEY et al, 2007). Szintén jellemz6 ra a teljesitmény orientaltsag, de az emberi tényezoket is
figyelembe veszi. A csoport céljai vildgosak, az eléréséhez vezetd 1épések a tagjai szamara
érthetdek. Objektivan dicsér és biral, figyelembe véve a csoport véleményét is (KLEIN 2012). A
laissez-faire vezeté abbol indul ki, hogy a szervezetben a célok a maguk rendjén, rendszeres kiilsé
beavatkozas nélkiil is megvalésulnak. Onkorlatozason alapulé, visszafogott vezetdi magatartas.
Kommunikacidja inkabb asszertiv, de passzivitasba is valthat bizonyos esetekben.
Konfliktuskezelésére inkabb az alkalmazkodo, vagy konfliktuskeriild stilusjellemz6 (HERSEY et
al, 2007). Célja a dolgozok kreativitasanak kibontakoztatdsa. Olyan munkahelyi légkort szeret
kialakitani, ahol mindenki igyekszik a legtobbet nyujtani, tehat teljesitmény orientaltsiga magas.
Eltorzulasa lehet az dvatossag és félelem a dontéshozatalban (CSEPELI 1997). Nem avatkozik bele
a munkafolyamatokba, nem dicsér, nem biral (KLEIN 2012). A stilusok sikerességét vizsgalva azt
talaltak, hogy a csoport teljesitménye a tekintélyelvii vezetd esetében a legmagasabb, ezt koveti a
demokratikus vezetd csoportjanak eredménye, majd a legkevésbé produktivnak a laissez-faire
vezetd csoportja bizonyult (CSEPELI 1997). Azonban a magas teljesitménynek az éara, hogy az
autokratikus vezetd esetében a csoport légkor kifejezetten fesziilt és agressziv volt, ahol a
csoporttagok viselkedésére jellemzd a biinbakképzés, hatalmaskodés, szitkozddas és hencegés
(KLEIN 2012). A laissez-fair vezet6 csoportjaban nem csupan a teljesitmény €s a munka mindsége
volt a legalacsonyabb, de a hangulat sem volt kifejezetten kellemes. A csoporttagok nem érezték
magukat a csoport tagjanak, nem volt motivacidjuk és céljuk sem, mivel a vezetdjiik nem avatkozott
bele a csoport ligyeibe (KLEIN 2012). A csoport légkére a demokratikus vezetd esetében volt a
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legkellemesebb. A csoporttagok torddtek egymassal és a kozos cél elérését tartottak szem elott.
Szabadon nyilvanitottak véleményt és egyiittmiikodéek voltak (KLEIN 2012).

A vezetés témakdrében a nemi kiilonbségek kutatasara nagy hangsulyt fektetnek, és szamos kutatés
vizsgalja a férfi és n6i vezetdk kozotti eltéréseket. Egy amerikai kutatdsban azt talaltak, hogy a néi
vezetOk inkabb kovetnek transzformécios vezetdi stilust, a férfiak pedig tranzakcionalisat. E16bbi
stilusban a vezetdk a bizalmat és a megbizhatésagot részesitik elényben, utobbi stilusban pedig a
vezetd fokuszaban a teljesitmény all (CSEHNE 2015). A nemi sztereotipiakkal 6sszehasonlitva, a
ndk ¢és férfiak jellemzésére is ezeket a meghatarozasokat hasznaljak (EAGLY et al, 2003). Egy
masik kutatasban a szerzok azt talaltak, hogy a néi vezetdk interperszonalis érzékenysége magasabb
foku, mint a férfiaké, ami kapcsolatban van a demokratikus és tekintélyelvii vezetdi stilusokkal. A
feladat-orientaltsagot tekintve azonban nem talaltak kiilonbséget (EAGLY et al, 2001).

3.2.4. Vezet6i tulajdonsagok

A vezetdi stilusok elemzése mellet az is fontos kutatasi kérdéseket vet fel, hogy milyen a sikeres
vezetd. Ennek meghatdrozasara szamos olyan modell sziiletett, amely a vezetd személyiségét,
tulajdonsagait ¢és kompetencidit vizsgalja. A vezetdk személyisége egy igen fontos teriilet, ami
nagyban befolyasolja a sikerességet is, azonban jelen kutatdsban a vezetdi tulajdonsagokra,
kompetencidkra és készségekre helyezem a hangsulyt, ezért a személyiséget érintd kérdéseket nem
részletezem.

A tulajdonsag-elméletek azt a célt tlizték ki, hogy minél pontosabban behataroljak azokat a vezetoi
tulajdonsagokat, amelyek meghatarozzak a sikeres, hatékony vezetdket. A korai kutatasok olyan
nagyszamu tulajdonsagot soroltak fel, hogy a realitdsban nagyon kevés olyan vezetd 1étezett, akire
mindegyik illeszkedne. Ezért ezt a tulajdonsag halmazt tobb kutatds megkisérelte 6Sszegezni,
kategorizalni (KLEIN 2012). Az egyik ilyen kutatas szerint a jo vezetd négy tulajdonsagat talalta a
legfontosabbnak. Az intelligencia az egyik ilyen alapvetd tulajdonsag, hiszen a vezetdknek mindig
sziikséges atlatni a logikai kapcsolatokat, illetve tajékozottnak is sziikségek lenniiikk. A masodik
tulajdonsag a kezdeményezOkészség, azaz egy vezetd ismerje fel azt, hogy milyen szitudcidkban
sziikséges cselekedni, amit a leggyorsabban meg is kell tennie. Ezen kiviil 6nbizalommal is kell
rendelkeznie, valamint olyan képességgel, hogy a részleteken til a nagyobb képet legyen képes
atlatni. Ezt nevezi a kutatds madartavlatnak (FEINBERG 1997). Egy masik kutatdsban azt
vizsgaltak, hogy a részt vevd sikeres felsdvezetdk koziil melyek azok a tulajdonsagok, amelyek
jellemzik 6ket. A vezetdk 78%-ara jellemz6 a kdzos munkara vald képesség. 75%-uk hisz abban,
hogy a feleldsségvallalas fontos, mar fiatal korban. Szintén 75- 75%-ukra jellemzd az
eredményességre torekvés €s a vezetdi tapasztalatok megléte mar fiatal korban. 74%-uk tobbféle
funkcidban is szerzett tapasztalatot. 66% rendelkezik targyaldsi készségekkel, 63% pedig
kockazatvallalo. Végiil 62%-ukra jellemzO az Otletesség (ARMSTRONG 1968). Egy Osszetett
vizsgalat Osszegezi egy bizonyos iddintervallumon beliili (1990-2003) kutatdsok eredményeit a
vezetOk kulcsfontossagu jellemzoirdl. Ebben a kutatdsban is az tapaszthatd, hogy a sikeres vezetd
ismérvei nem szlkitheték le csupan tulajdonsagokra. Sziikséges vizsgalni a személyiséget és a
készségeket, kompetenciakat egyarant. Hat kategoriat hozott 1étre (ZACCARO et al, 2004):

Kognitiv kapacitas: intelligencia, kreativ gondolkodas.

Személyiség: extraverzio, tudatossag, érzelmi stabilitds, nyitottsag, meggy6z6 képesség.
Motivacio: hatalom sziikséglet, teljesitménykdzpontusag, vezetdi motivacio.

Szocidlis készségek: onmegfigyeld készség, szocialis intelligencia, emociondlis intelligencia.
Probléma megoldasi készségek: probléma felismerés, megoldas kézpontliisag.

Szakmai tudas.

SourwnE

Egy kutatds azt taldlta, hogy a hatékony és nem hatékony vezetdk szinte teljesen ellentétes

tulajdonsagokkal rendelkeznek és mas szokasaik is vannak. A hatékonysag Osszekapcsolhatd az

integritassal, munkéhoz valdé hozzdalldssal, kommunikécioval és emberkdzpontisiggal. A nem
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hatékony vezetdk esetében ezek a tulajdonsagok hidnyoztak. Emellett hangsulyozzadk a fejlédés
fontossagat is, amelyet a vezetdi tréning, folyamatos tapasztalas és visszajelzések altal érnek el
(SHAFER 2010).

A vezetést €s szervezeti kultirat tobb tényezd gatolja, masok segitik. Ezen tényezoket harom
csoportba soroljak: segitd és gatld egyéni (személyes) jellemzok, szervezeti kulturdlis jellemzdk és
szervezeti tényezok. Az egyéni jellemzok gyakorlatilag a vezetdk jellemzdit valasztja kiilon gatlo és
segitd szempontbol (BALASSA 2013). Ezen jellemzoket a 7. tablazat mutatja be.

7. tablazat: A szervezetet gatld és tamogatd egyéni (személyes) jellemzok
(Forras: BALASSA 2013. 746.0ldal)

Gatlo Tamogato
Kockazatkertilés Nyitottsag az 0j irant

A kezdeményezSkészség hidnya Problémamegoldo szemlélet

(passzivitas)

ST Felelosségvallalas (pl. az
Feleldsségatharitas elkovetett hibakért)
Tisztazatlan személyes jovokép zfe}llglgos személyes jovOkep e

Magas novekedési és fejlodési
A sajat tévedhetetlenség mitosza, | igény. Képesség és hajlandosag
gyengeségek és hibak tagadasa |a személyes gyengeségekkel
vald szembenézésre

Masok és a helyzet

ellenérzésének tilzott igénye A kontroll atadasanak képessége

Bizalom, torekvés a nyertes-

Statusz/presztizs orientaltsag nyertes megolddsokra

Gyanakvas, nyertes-vesztes
jatszmak, érzelmek feladésa,
tulzott racionalités

Erzékenység (sajat és masok
érzéseire vald odafigyelés)

3.3. A kompetenciak attekintése

3.3.1. A kompetencia definicidja

A koznyelvben szinte mar szinonimaként hasznalatos a készség és a kompetencia. A két terminus
kozott azonban van kiilonbség. A kompetencia egy 0sszetett fogalom, mely a tanult ismeretekbdl,
azok felhasznalasi képességeibdl, velesziiletett adottsdgokbol, élettapasztalatbol és Osztonds
mechanizmusokbol tevédik dssze. Ezeken kiviil az egyén személyiségvonasai (vagyis pszichikai,
fizikai jellemzdi és a helyzetekre, informéciokra adott valaszai), attitlidje, motivacioi (amelyek a
viselkedését iranyitjak, befolyasoljak, szelektaljak bizonyos célok felé), szocidlis szerepei (amelyek
személyes értékei mentén szervezOdnek) és értékrendszere is ide tartozhat. A készségek tehat a
kompetencia alcsoportjainak egyike, ezek a tanult készségek, mint példaul a hatékony
kommunikaci6 vagy konfliktuskezelés (SZAKACS - BANFALVI 2010). Egy mésik meghatarozas
szerint ,,a kompetencia a pszichikus képz6dmények olyan rendszere, amely feldleli az egyénnek egy
adott teriiletre vonatkozd ismereteit, nézeteit, motivumait, gyakorlati készségeit, &s ezaltal lehetdvé
teszi az eredményes tevékenységet” (FALUS 2005, 6. 0.).
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3.3.2. A kompetenciak csoportositasa

Goleman kutatasai alapjan a kompetencidk elemei két csoportba sorolhatok: a személyes
kompetencidk és szocialis- kozosségi kompetencidk csoportjaiba. El6bbi csoport elemei az én
tudatossag (Onismeret, Onkontroll, Onbizalom, Onértékelés, Onszabalyozas, alkalmazkodas ¢és
megbizhatosdg). A masodik, azaz szocidlis kdzosségi csoportba tartozik az empatia, azaz masok
allapotanak, érzelmeinek, sziikségleteinek felmérési képessége, a motivacio, ami magaban foglalja a
kezdeményezd készséget, optimizmust, elkotelezettséget és teljesitmény iranti igényt, végiil a tarsas
készségek, tehat a kommunikécio, konfliktuskezelés, masok iranyitasanak és befolyasoldsanak
képessége, egyiittmiikodés, csapatszellem és kapcsolatépitési készségek (GOLEMAN 1997).

Ezek koziil szinte mindegyik kompetenciat haszndljuk mind magéanéleti, mind munkahelyi
kornyezetekben. A kiilon valasztds nem konnyli, hiszen azok, akik konnyedén kommunikalnak a
csaladi helyzetekben, nagy valdszinliséggel hatékony kommunikécios stilust folytatnak a
munkahelyiikon is. Nem minden esetben van ez igy, ezért a nehézség. A maganéletben ¢és a
munkahelyen is vannak olyan helyzetek, amikor a kommunikaciot és egyéb interperszonalis
készségek hasznalatat mas is befolyasolja, mint példaul az ala-folérendeltségi viszony (JUHASZ
2013). Mégis, a szakirodalom megkiilonbozteti a maganéleti és munkahelyi kompetencidk
kategorizalasat. A munkahelyi kompetencidk két csoportra oszthatok. Az elsé az interperszonalis,
azaz személyek kozotti készségek halmaza, ahova beletartozik a csapatmunka, k6zds célokért valo
egylittmiikodés készsége, valamint a vezetdi képességek. A mdasodik az interperszonalis, azaz belsd
személyes készségek csoportja, amely magaban foglalja a motivacios készségeket, pozitiv attitiid
kialakitasat, tanuldsi ¢és probléma megoldasi készségeket, szoban ¢s irasban a hatékony
kommunikacidt és az analitikus készségeket (JUHASZ 2013). A vezetSi készségek szintén
kategoriakba  sorolhatok.  Szocio-emociondlis  készségek: alkalmazkodas,  objektivitas.
Interperszonalis készségek: kommunikacidé, O©nbizalom. Szocializacios-készség. Vallalkozoi
készség: teljesitmény motivacio. Intellektualis készség: logikus gondolkodas (ROEBUCK 2000).

Egy masik besorolds szerint megkiilonboztetiink tigynevezett ,,hard” és ,,soft” kompetencidkat.
Elébbi a technikai kompetencidkat jelenti, azaz minden szakmai tudést és tapasztalatot magukban
foglalnak. Ezeket a kompetencidkat konnyli megfigyelni és mérni egyarant. A ,,soft”, azaz érzelmi
alapi kompetencidk minden olyan készséget magaban foglal, amelyek a viselkedés hatterében
hiuzoédnak meg, mint példaul a kreativitds, vagy az érzékenység. Ezeket a kompetencidkat nehéz
megfigyelni, vagy mérni, mert szubjektivek és az egyén jellemvondsait tikrozik. Tarsas
interakciokban azonban megfigyelheték (MOORE 2002).

A kompetencidk és kompetenciaelemek kozotti kiilonbségtétel egy masik felosztasi elméleten
alapszik. Eszerint a kompetencidk kiils6, viselkedéses tényezdk, mig a kompetenciaelemek kisebb
viselkedéses elemek, amelyek a kompetencidkat alkotjdk. Eszerint a kezdeményezdkészség egy
kompetencia, a multbeli tapasztalatok felhasznalasa pedig egy kompetenciaelem (HEGY1 2012).

A cselekvéskompetencia modellek nem kifejezetten teljesitményre vagy képességekre
koncentralnak, inkabb magara a cselekvésre. Alkotoelemei az 4ltalanos problémamegoldo képesség,
a kritikai gondolkodas, a specifikus tudas megismerése, a realis és pozitiv onbizalom ¢€s a szocialis
kompetenciak (MIHALY 2002).

3.3.3. A kompetenciak jellemzdi, szintjei

A kompetencidkra tobb jellemz6t is meghataroznak a kutatasok. A kompetencidk befolyéasoljak a
munka tényezdit, hiszen ezek hozzatartoznak az egyén alapvetd mitkodéséhez, igy a viselkedését is
meghatarozzak. Osszefliggnek a teljesitménnyel, mert az egyén kompetencidi hozzajarulnak ahhoz,
hogy egy adott munkat sikeresen végezzen el, azonban annak hianya épp ellenkezdéleg hat. A
kompetencidk mérhetdek és igy fejleszthetdek is. A mérést az egyén viselkedésén keresztiil lehet
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meghatarozni, majd kiilonb6z6 fejlesztési lehetéségek soran a hianyzé kompetencidkat meg lehet
tanulni, majd minél tobbszor alkalmazni a gyakorlatban, mig belsévé valnak (MIHALKOVNE
2014).

A kompetencidk Osszefoglaldsara és meghatarozasara hét kategoridt kiilonitett el egy elemzés,
amelyek a kovetkezok (VEKERDY 2004):

Ismeretek, tudas.

Készségek: az ismeretek és a tudas gyakorlatban valé megjelenése.

Szocialis szerepek: értékek mentén fejlodnek ki.

En-kép: az egyén Gnmagérél valé tudasa, tapasztalata.

Személyiség jellemzok: észlelés, gondolkodas, emlékezet, képzelet, 6nallosag, onbizalom.
Motivécio: az a hajtderd, amely cselekvésre 6sztonodz.

Attitiid: a kortilottiink 1évé dolgokhoz vald viszonyulas.

Noook~owhE

Egy masik megkdzelités szerint a kompetencidkat 6t kiilonbozo szintre bontjak. A szintek, amellett,
hogy mutatnak hasonlésagot az eldbbi modellhez, azt is feltételezik, hogy léteznek tudatos és
tudattalan kompetencidk, amelyek a viselkedést egyarant befolyasoljak. Ez a kompetenciak jéghegy
modellje (SPENCER 1993), amelyet a 7. abra mutat be. A modellben a szintek meghatarozasai
azonosak a Vekerdy altal leirtakkal, azzal a kiilonbséggel, hogy az attitlidoket nem sorolja bele.

kevésbe tudatos, tudattalan, rejtatt szintek

7. abra: A kompetenciak jéghegy modellje
(Forras: SPENCER 1993, 11. 0.)

A kompetencidkat hdrom csoportba soroljuk: altalanos, funkcionalis és kulcskompetencidk. Az
altalanos kompetencidkhoz tartozik mindaz, amelyek a tarsadalmi élet tényezdit adjak. A
funkcionalis kompetenciadk alatt azon tapasztalatokat értjiik, amelyek a szakmai a szakmai tudast
jelentik (JUHASZ 2013). Az Eurdpai Unié 2002-ben kilenc olyan atfogd kompetencia csoportot
hatarozott meg (Council of the European Union 2002), amelyek alapvetd fontossaguak az
oktatasban, ezek az tgynevezett kulcskompetencidk. A kilenc kulcskompetencia a kovetkezo
(PERJES - VASS 2009):

Anyanyelven folytatott kommunikacio.

Idegen nyelveken folytatott kommunikacio.

Matematikai kompetencia.

Alapvetd kompetencidk a természet- és miiszaki tudomanyok terén.
Digitalis kompetencia.

Tanulni tudas.

Szocidlis és allampolgari kompetencidk.

Kezdeményezo- és vallalkozokészség.

ONoGa~WNE

45



9. Kulturélis tudatossag.
A kulcskompetenciak jellemz6i az alabbi nyolc pontban foglalhatok 6ssze (WEINERT 1999):

1. Elkiiloniil6 szintek: nem igazodnak szabalyrendszerekhez.

2. Normativ megfogalmazés: nem megfigyelésen alapulo, hanem koriilhatarolt definiciok.

3. Komplex tudast fednek le, amelyek kisebb készségeken alapulnak.

4. Az egyéni kiilonbségek nagyok, ami azt is jelenti, hogy a fejlesztés soran ez kihivast is
jelenthet.

Talan talsdgosan is leegyszeriisitett abban a tekintetben, hogy csupan a kulcskompetenciakat

birtokolni nem feltétleniil elegendd, egyéb tudasra is sziikség lehet.

6. Kevésbé gyakorlati tapasztalatokra alapszik, inkabb teoretikus.

7. Nem valtjak ki a tartalom specifikus ismereteket.

8. Specialis képzési programok segitik az elsajatitasukat.

4

o

3.3.4.

Nem csupan az oktatasban helyeznek hangsulyt a kompetencidkra, hanem a kivalasztds soran
egyarant, hiszen a kivalasztasi folyamatban igen fontos szerepe van annak, hogy a jeldltek milyen
kompetencidkkal és készségekkel rendelkeznek. A kompetenciaalapi kivélasztas esetében tobb
szempontnak kell megfelelni. A szervezet kompetencia igényének illeszkednie kell a jelolt
kompetencidihoz. Azonban a kompetencia igényt folyamatosan feliil kell birdlni a folyamatos
valtozasok és operacids igények szerint. Ennél fogva lehetnek feltart és fel nem tart igények. Egy
kivalasztasi folyamatban nem lehetséges megismerni az egyén teljes kompetencia készletét, ezért
meg kell kiilonbdztetni az ismert és nem ismert kompetencidkat. A feltaratlan kompetencia igény és
a nem ismert kompetenciak bizonytalansagot eredményeznek. Akkor szamit sikeresnek a
kivalasztas, ha a dolgoz6 meg tud felelni az elvarasoknak és jol teljesit. Ezért ha az illetd mégsem
teljesit jol, ez azt is jelentheti, hogy a kompetencidkat nem megfelelden mérték fel a jeldlt vagy a
szervezet esetében. Ebben az esetben megoldas lehet a nem ismert kompetenciak feltarasa, illetve

az igénynek megfeleld fejlesztése, amelyet a szervezet vagy az egyén egyarant megtehet (FEJES
2006).

Kompetenciaalapu kivalasztas

Egy 5 eurdpai orszagot feloleld kutatas meghatarozott olyan alapvetdé kompetencidkat, amelyeket
munkakompetenciaknak neveztek el. Ezek azok a feltart kompetenciak, amelyeket a kivalasztas
soran a leginkabb figyelembe vesznek: rugalmassag, kreativitas, 6nallé dontéshozatal, idegen nyelv
ismerete, magabiztossag, kritikus  szemlélet, lehetdségek  feltarasa, feleldsségtudat,
cselekvéképesség (JUHASZ 2013). Azt azonban tovabbra is figyelembe kell venni, hogy az adott
szervezeten beliil ezek koziil melyek azok, amelyek az adott poziciot leginkabb lefedik (FEJES
2006).

A munkakompetenciak két nagyobb csoportba sorolhatok (JUHASZ 2013):

1. Személyek kozotti  kompetencidk (Interperszondlis  kompetencidk):  csapatmunka,
egylittmiikodés, vezetdi készségek.

2. Személyen beliili kompetencidk (Intraperszonalis kompetencidk): motivacid, pozitiv attitiid,
tanulas képessége, problémamegoldas, kommunikacid, analitikus készség.

3.3.5. A kompetencidk mérése

Ahhoz, hogy a szervezeteken beliil vagy a kivalasztas folyaman a kompetenciakat mérni lehessen,
eloészor a szervezet kompetencia térképét érdemes Osszedllitani. Ez nem mas, mint az adott
szervezeten beliil a kiilonb6z6 munkakorokhoz tartozd kompetencidk pontos gylijteménye. A
legcélravezetdbb az, ha minden szervezetnek megvan a sajat gyiijteménye, amelyet kompetencia
szétaraknak is neveziink (MOHACSI 1996). Ennek ellenére tbb kutatd megkisérelt Gsszeallitani
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kiilonboz6 altaldnos szotarakat, amelyek segitségére lehetnek a sajat szotarak kialakitdsdhoz is.
Ilyen példaul a Vezet6i kompetenciak szotara (GOLEMAN 2003), vagy az SHL vezetdi szotara
(KLEIN 2012).

A kompetencidk mérésére kiilonbozé modszerek 1éteznek, melyeket altalaban akkor hasznalnak,
amikor egy Uj poziciot kivannak betOlteni, ezaltal ellendrizni, hogy az elvart kompetencidk
egyeznek-e a jelolt meglévé kompetenciaival. Ilyenkor legtobbszor megfigyeléses vagy kérdéives
technikakat alkalmaznak: kompetenciaalapt interju, helyzetgyakorlatok, fokuszcsoport, 360 fokos
felmérés, kompetencia kérdéivek, Ertékelé Kozpont (MOHACSI 1996).

3.3.6. Vezet6i kompetenciak

Egy sikeres vezetd esetében elengedhetetlen a komplex kompetencia tar birtoklasa. Ezen feliil az is
fontos, hogy a meglévd kompetenciait rugalmasan alkalmazza, illetve tudjon folyamatosan fejléddni
(KLEIN 2012).

A sziikséges kompetencidk meghatarozasanal azt is fontos szem el6tt tartani, hogy a vezetd milyen
stilust kovet, vagy milyen tipusu vezetést alkalmaz. Ebbdl a szempontbdl megkiilonboztethetiink
,manager” tipusu és ,leader” tipusi vezetket. El6bbickre jellemzdé az irdnyitas, a feladat
elvégzésének folyamatos monitorozasa, akar autokratikus modszerekkel is. Gyorsan hoz dontéseket,
amelyeket nem mindig vitat meg a tobbi vezetével, vagy dolgozoval. Ez a stilus inkabb ,hard”
kompetencidkat igényel, mint a szakmai, gazdasagi tudés, ezen kiviil a célok kitlizésének képessége
¢s Dbetarttatasa, stratégiaalkotdas (NEMES 2003). A ,leader”, azaz vezetd tipusoknak
véleményformalo ereje €s kozdsségformald szerepe kifejezetten nagy. Hisz az egyiittmiikodésben, a
dolgozok nem csupan anyagi motivaldsara nagy hangstlyt fektet. Ezért inkabb ,soft”
kompetencidkat alkalmaz, mint kommunikacid, empétia, befolydsolds. Azt azonban mindenképpen
érdemes leszogezni, hogy az igazan sikeres vezetd nem csak ,,magager” vagy csak ,,leader”, hanem
mindkét stilus kompetencidit tudja rugalmasan alkalmazni (NEMES 2003).

Tobb kutatds foglalkozik azzal, hogy melyek a kiemelkedden fontos kompetenciak vagy akar
készségek ahhoz, hogy egy vezetd sikeres legyen. Klein szerint a kovetkezok: kozos munkara vald
képesség, feleldsségvallalas, eredmény orientdltsag, kommunikacid, kreativitds, innovacios készség,
eléadokészség, egylittmiikodés, 6n- és emberismeret, kockazatvallalas (KLEIN 2012).

Tas és LaBrecque (1996) 6t menedzseri szinten fontos kompetenciat kiilonboztetett meg:
interperszonalis készségek, melyek a méasokkal val6 sikeres interakcidkat teszik lehetévé. Vezetetdi
készségek, melyek altal az 6tletek megvaldsulnak. Koncepcidzus, kreativ készségek, azaz kognitiv
készségek. Valamint technikai és adminisztrativ készségek (TAS - LABRECQUE 1996).

Egy kutatds gazdasagi allashirdetéseket vizsgalt, amibdl azt hatdrozta meg, hogy melyek azok az
elvarasok, amelyeket a leggyakrabban keresnek a vezetok esetében. Azt taldltdk, hogy az
allashirdetések legtobbségében nem is kifejezetten a kompetencidkat hangstlyoztdk. A végzettség
¢s a szakmai gyakorlat volt az, ami minden hirdetésben az els6 helyen allt az elvarasok
megfogalmazasdban. Azokban a hirdetésekben, ahol a kompetencidkat is meghataroztak,
kifejezetten vezetdi készségeket kértek, leggyakrabban emlitették a személyes hatékonysagot,
befolyasolast, teljesitmény és cselekvés kozpontisagot, vezetést és tamogatast (KARCSIS 2012).

A vezet6i készségek koziil az érzelmi intelligencia és a szocidlis készségek szerepét hangsulyozza
egy amerikai kutatds. A fobb megallapitasok kozott szerepel, hogy az érzelmi kifejezés készsége
pozitiv kapcsolatban all a vezetd karizmatikussagaval és sikerességével, illetve a dolgozdk pozitiv
hangulataval. Az érzelmi érzékenység Osszefliggésben van a jo vezetd-dolgozd kapcesolattal. Az
emocionalis kontroll elérejelzi a sikeres vezetdi tevékenységet stressz hatdsa alatt is. A szocidlis
készségeket illetden szintén pozitiv kapcsolatot talaltak akozott, hogy a jo szocidlis kapcsolatok
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eloreviszik a vezetoket a karrierjikben. A szocidlis kontroll pedig eldsegiti a személyes
hatékonysagot és vezetdi szerepben valo helytallast (BROTHERIDGE 2008).

A sikeres emberek hét szokdsat Osszegzi egy népszerli modell, amely a vezetOkre szintén
vonatkoztathato (COVEY 2004):

1. Proaktivités.

2. Ertelem és célok a munkavégzésben.

3. Priorizalas: a fontos dolgok eldre vétele.

4. Problémamegoldas: nyertes-nyertes szituaciokra torekvés, amelyben mindkét fél eléri a
céljat.

Empatia: masok megértése.

Atlato képesség: a részletek és a stratégiai gondolkodas egyesitése.

7. Figyelem sajat magunkra: fizikai, mentalis, szocidlis és transzcendentalis jol1ét fenntartasa.

oo

A vezetdi sikerességet ¢és hatékonysagot elemezve harom kulcskompetenciat nevez meg egy
kutatoparos. Az idOhatékonysag szintén fontos szerepet kap, mert a kompetenciakat
»egypercesként” emlitik, ami azt jelenti, hogy a vezetdk minél gyorsabban miikddnek, annal
sikeresebbek. A harom kompetencia a kovetkez6 (BLANCHARD - JOHNSON 2010):

1. Célok kittizése.
2. A teljesitmény elismerése.
3. Visszajelzés.

3.3.7. Kompetenciak a turizmusban-szallodaiparban

3.3.7.1.  Vezet6i kompetencidk

A vezetéi kompetenciak mérése a szallodaiparban szintén nagy szerepet kap. Mint minden
szakmdban, ezen a teriileten is vannak olyan kompetencidk, amelyek 4altaldnos vezetdi
kompetencidknak mondhatok, hiszen minden vezetd felé elvards az, hogy a szakértelmen tul egy
bizonyos eszkoztarral és készségekkel rendelkezzen. A szallodaipar specifikumainak megfeleléen
ezen a terlileten a vezetOknek sziikséges elsajatitani minden olyan kompetenciat, amivel meg tud
felelni a szakma kihivasainak. Ezek nagyrészt ,,soft skill-ek”, tehat olyan készségek, amelyek nem a
szakmai tudast, hanem az inter- és intraperszonalis készségeket foglaljak magukban (WEBER et al.
2013).

Mar a korai kutatdsok igyekeztek meghatdrozni azokat a készségeket, amelyek a szallodaipar
vezetdi szamara nélkiilozhetetlenek. Egy 1988-as vizsgalatban a kovetkezoket Osszegezték (TAS
1988):

1. Interperszonalis: megértés és érzékenység a vendégekkel és dolgozokkal egyarant, effektiv
kommunikécio.

2. Vezetés: szakmai ¢és etikai sztenderdek kialakitdsa és fenntartdsa, professziondlis
megjelenés, vendégkozpontisag, dolgozok kdzotti kapcsolatok apolasa.

Késobb ezeket az eredményeket mas kutatasok kiegészitették az interperszondlis készségeket azzal
a készséggel, hogy sikeres és széleskori interakciok tobb embertipussal. Valamint a vezetést azzal,

hogy nyomas és stressz hatasa alatt is képes sikeresen mitkodni (JOHANSON et al, 2011).

Spanyol hotelvezetdk kompetenciait vizsgaltak abbol a szempontbol, hogy melyek azok az elvart
kompetencidk, amelyek a korai kompetencia modellek koziil a legkiemelkeddbbek. A kovetkezdket
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talaltdk a legfontosabbnak: vezetdi készségek, technikai készségek, interperszonalis készségek,
konceptualis, kreativ készségek (KAY 2000).

A korai kutatdsokat alapul vették, de ) szempontokat is hoztak be a késdbbi vizsgalatok, tiz
kompetenciat sszegezve (NELSON 2001):

1. A vezet6i problémdk felismerése és megoldasa.

2. VezetOi ratermettség.

3. Koltségek megfeleld kontrollja.

4. Pozitiv vendég kapcsolat kialakitasa.

5. Alakitani a szervezetet a vendégek igényeinek megfelelden.
6. Dolgozok fejlesztése és ,,coaching”-ja.

7. Kirizis helyzetek megoldasa.

8. Vendégek problémainak megoldasa.

9. Pozitiv dolgozoi kapcsolatok fejlesztése.

10. Sikeres szobeli kommunikécio.

Mas szemszogbdl kozelit egy spanyol kutatds a kompetencidkhoz. Azt vizsgéltdk, hogy melyek
azok, amelyek a spanyol szallodaipar vezetdi szerit fejlesztendd teriiletiik. Tehat itt forditva teszik
fel a kérdést. Nem kifejezetten arra kivancsiak, hogy melyek a sikerességet eldrejelzd tényezok,
hanem arra, hogy mi az a kompetencia, amire a leginkabb sziikségiik lenne, de fejleszteni szeretnék.
A spanyol vezetdk nem kifejezetten az interperszondlis készségekre koncentraltak, mert a
legnagyobb hianyossagaikat a kovetkezé kompetenciakban érzik: nyelv, informatika (AGUT 2002).

A szallodaipar kompetenciamodelljét alkotta meg egy kutatocsoport, mely szerint az Onszervezés a
legfontosabb kompetencia csoport. Ebbe tartozik az integritas, idégazdalkodas, rugalmassag,
alkalmazkodd készség ¢és Onfejlesztés. A kovetkezO a fontossagi sorrendben a stratégiai
gondolkodas, vendégkdzpontusdg, mindség fenntartdsdnak képessége, kiilsé partnerekkel valod
kapcsolattartas, csapatépités. A legalacsonyabb fontossagot olyan készségek kaptak, mint vezetdi
készségek, interperszonalis készségek (CHUNG-HERRERA et al. 2003).

A szallodaipar vezetdi kompetenciat egy olyan aspektusban vizsgalat egy kutatocsoport, hogy
melyek azok, amelyekre a leginkdbb tdmaszkodnak a vezetdk a karrieriikben val6 feljebb lépésben.
A leggyakrabban birtokolt kompetencidk a kovetkezdk: interperszonalis készségek, mobilités, a
sokféle szituaciokban valo eligazodas és sikeres kezelése (JOHNS et al. 2007).

Hasonl6an az elobbi kutatdsi eredményekhez, a vezetdi készségek, inter- és intraperszondlis
készségeket vizsgalta egy amerikai kutatd csoport. Ezen beliil azt talaltak, hogy a kommunikacio a
legfontosabb készség az vezet6i interperszonalis készségek koziil (KALARGYROU 2012).

A modern szallodaipari vezetok legfontosabb készségek egy masik kutatds szerint is a
kommunikacid, illetve a célok kitlizésének és kovetésének képessége (PETROVSZKI 2012).

A turizmus nemzetkdziségét is mutatja, hogy a kutatdsok lehetéséget adnak a nemzetkozi
eredményekbe vald betekintésbe. Egy azsiai vizsgalatban Hong Kong-i szallodavezetOket
vizsgaltak, és meglapitottak, hogy a kovetkezd kompetenciak jellemzik a sikeres vezetdket: vezetdi
készségek, befolydsolds, kommunikécid, csapat épités, csapatmunka, eredményorientaltsag,
motivacio, tervezes, eredményességre torekvés, dontésképesség, vendégkozpontusag, kereskedelmi
fokusz (MUENJOHN 2013).

Egy masik atfogd kutatds azt vizsgalata, hogy melyek azok a ,soft skill-ek”, amelyek a
legfontosabbak és legsziikségesebbek a szallodai vezetSk esetében. Ot faktort taldltak, amelyek a
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kovetkezdk: (1) Csapatmunka: ami azért kiemelkedéen fontos, mert ahhoz, hogy a vendégek
igényeit kiszolgaljdk, a vezetoknek szorgalmaznia kell az Osszedolgozast, ezzel az
informacidaramlast. (2) ,,Coaching”: a szakma specifikuma a magas fluktuacio, ezért szintén
nagyon fontos az, hogy a vezetd olyan modszereket taldljon, amelyek a dolgozdkat fejlesztik,
motivaljak, visszajelzéseket adjanak szamukra és elismerjék oket. (3) Problémamegoldas: szintén a
szakma specifikuma a kiszolgalas, ezért a problémamegoldas egy elmaradhatatlan készség legyen
sz0 akar a vendégekrol, akar a dolgozokrol. (4) Befolydsolas: ez a képesség magaban foglalja a
nagy egész atlatasat és a dolgozok pozitiv iranyba vald befolyasoldsanak képességét. (5) Negativ
készségek: a vizsgalat soran olyan kompetencidkat is talaltak, amelyek negativan befolyasoltdk a
vezetOi sikerességet, mint a talzott kontroll, agresszivitds, nem helyén vald6 megnyilvanulasok
(WEBER et al. 2013).

A szallodaiparban kiemelkedden fontosak a vezetdk inter- és intraperszondlis készségei, hiszen ez
az a teriilet, ahol a vezeték viselkedése nagy hatdssal van a szilloda versenyképességére is. Ok
azok, akik példat mutatnak a dolgozoknak arra, hogyan viselkedjenek a vendégekkel, igy
kozvetetten is, de hatissal vannak arra, hogy a vendég milyen légkort tapasztal meg. Pozitiv
1égkorben elégedettebb lesz a vendég és jobb értékelést ad, vagy ajanlja masoknak is a szallashelyet
(SOMLAI 2015). Egy spanyol kutatas kimutatta, hogy a vezeték személyre szabott trénieken
fejlesztett készségei szignifikdnsan hozzajarultak a vezetdk késébbi sikerességéhez. Ez egy
lehetséges modja annak, hogy a versenyképesség novekedjen a szallodaiparban (MARTINEZ-ROS
2012).

A széllodaipar kiilonb6zé szegmenseiben eltérd az, hogy a vezetok mely készségeket illetden
sikeresebbek. A kommunikacios stilust tekintve a hostelek vezetdi alkalmaznak leggyakrabban
asszertiv stilust, a 4-5 csillagos hotelek és a 2-3 csillagos hotelek vezet6i az asszertiv stilus mellett
gyakran alkalmaznak passziv stilust is. A hostelek és a 4-5 csillagos hotelek vezetdinek érzelmi
intelligencia komponensek koziil az empatia, a 2-3 csillagos hotelek vezetdinél a motivacio a
legfejlettebb. Konfliktuskezelési stilusokat tekintve mindharom vezet6i csoport elsédleges stilusa
Alkalmazkodo, azaz masok érdekeit, véleményét tekintik elorébb valonak. A harom vezet6i
csoportot vezetdi készségeit egymashoz hasonlitva Gsszességében a hostelek vezetdi készségei
(teljesitmény, autondémia, kreativitds, kockdzatvallalas, akaraterd) kaptdk a legmagasabb
pontszamot (SOMLAI 2017).

A készségeken kiviil a vezeto6i stilusok is fontosak a szallodaiparban a sikeresség szempontjabol. A
vezetOi stilusat vizsgalta egy kutatas, ahol azt talaltak, hogy az ausztral hotel vezetdk korében két
vezetdi stilus jellemzd, a machiavellista (hatalomelvii vezetd) és biirokratikus (hierarchikus,
autokratikus vezetd). A fiatalabb vezet6k inkabb el6bbi, iddsebbek pedig utobbi stilust képviselik
(MINETT et al. 2009). Egy masik kutatas szintén a vezet6i stilusokat vizsgalta, amelybdl kidertil,
hogy a dolgozok jolléte a transzformacios vezetdi stilus hatasara nd. Ennek hatdsara a vezetdk
tréningjeiben hangstlyt fektetnek arra, hogy a személykozponti vezetdi készségeket fejlesszék,
mint példaul az érzelmi intelligencia (DERYA 2013). Egy masik kutatd csoport szintén a
transzformacios vezetdi stilus hatasat vizsgalta. Azt talaltak, hogy a transzformacios vezetdi stilus
kovetkeztében a dolgozok stressz szintje csokken. Ennek megfelelden kevesebb a kiégés veszelye
is, igy azt mondhatjuk, hogy a vezetdi stilus alkalmazisa hatdssal van a kiégés csokkenésére
(AMARYIT et al. 2006).

A nemzetkdzi Next Tourism Generation Alliance konzorcium célja ,,jovObiztossa tenni” a turizmus-
vendéglatas agazatot. A kutatas kiemeli annak fontossagat, hogy a jovobeli sikeresség a készségek
fejlesztésén mulik. A négy éves vizsgalatban felmérték tobb europai orszag készségeit,
kompetencidit, tobbek kozott vezetdk soft skill-jeit, ezek jelenlegi fejlesztését, tréningjeit
(http://vimosz.org/next-tourism-generation-alliance-2/.).
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Magyarorszagot a VIMOSZ (Turisztikai és Vendéglatdé Munkaadok Orszagos Szovetsége) és a
Soproni  Egyetem, Spanyolorszagot a Confederacion Espafiola De Hoteles y Alojamientos
Turisticos és az Universidad de Alicante képviseli.

A magyar szallodai vezetdk sajat jellemzésiik szerint er0sségei a vendégkozpontisag, az etnikai
kiilonbségek  tiszteletben tartasa, a kellemes munkahelyi kornyezet kialakitasa. A
kommunikécidjukat tekintve erdsségiik a szobeli €s irasbeli kommunikacio, aktiv hallgatés
képessége. Gyengeségiik a valtozasra és tanuldsra vald hajlandosag, proaktivitas és elkotelezodés.
Kommunikacios készségek koziil a kultirakézi kommunikacio, idegen nyelven valé kommunikacio
¢és a hazai sajatossagokrol valé kommunikacid. A vezetdk kozel fele azt gondolja, hogy nincsenek
fejlesztd tréningek a személyes készségeket illetden. Ennek tobb oka is van, mint példaul az, hogy
azt gondoljak nincs is igazan sziikség rd, mert a szakmai sajatossagukbdl adddoan a sziikséges
készségeik megvannak
(https://nexttourismgeneration.eu/wp-content/uploads/2020/07/Survey-report-Hungary-NTG.pdf).
A spanyol vezetdk erdsségei a vendégkdzpontusag, tanuldsi és fejlodési hajlandosag és a kellemes
munkahelyi kornyezet megteremtése. Kommunikdcios készségeik koziil az interkulturalis
kommunikécio, szdbeli és irasbeli kommunikécid. Gyengeségeik a problémamegoldas, kreativitas
¢s az elkotelez6dés. Kommunikacios készségek koziil az interkulturdlis ismeretek, a hazai
sajatossagokrol valé kommunikécio és az aktiv hallgatoi készségek
(https://nexttourismgeneration.eu/wp-content/uploads/2020/07/Survey-report-Spain-NTG.pdf).

A nemzetk6zi kutatds egy iddszakban késziilt jelen doktori kutatdssal, igy a téma jelentOsége
lathatéan kiemelkedd. A nemzetkozi kutatds igen atfogd, emellett a doktori kutatds néhany
kiegészitést is adhat a téméaban. A vezetOk Onismeretére helyezi a hangsilyt, ami addicionalis
informaci6 a fenti eredmények értelmezésében. Ezen kiviil arrél is ad informaciot, hogy melyek
azok a készségek, kompetencidk, amelyek fejlesztése igen lényeges ahhoz, hogy a szakmdban
érvényesiilni tudjanak a friss diplomasok.

A 8. tablazat 6sszefoglalja azon kutatasok eredményeit, amelyek azokat a kompetenciakat kutatjak,
amelyek a vezetdi sikerességet befolydsoljdk, illetve eldrejelzik. Lathatd, hogy a kordbbi kutatasok
inkabb atfogd témakdroket és kompetenciakat hataroztak meg, majd a frissebb kutatdsok pontosan
leirjak, hogy mely készségek jelzik elére a sikert. Megfigyelhetd, hogy ezekben a kutatasokban a
kommunikacio6 szinte minden esetben szerepel. Azt gondolom, hogy a vezet6i feladat igen komplex,
azonban nem feltétleniil reélis, hogy minden felsorolt készséget illetden kivaloan mitkddjenek.
Természetesen minél tobb készsége jol mikodik a vezetdknek, annal versenyképesebbek és
sikeresebbek. A gyengébb készségek pedig fejleszthetdk, igy kiemelném ennek fontossadgat. Ehhez
azonban pontos felmérés sziikséges arrdl, hogy mely készségek az erdsségeik, melyek a
gyengeségeik. Jelen kutatas egyik fontos célkitlizése ezek felmérése.
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8. tablazat: A sikerességet befolyasolo vezetdi kompetencidk dsszefoglalasa
(Forras: sajat szerkesztés)

Kutatas

Sikerességet befolyasol6 vezet6i kompetenciak

Tas-LaBrecque (1996)

Interperszonalis készségek, vezetetdi készségek, koncepcidzus, kreativ készségek,
kognitiv készségek, technikai, adminisztrativ készségek

Kay (2000)

Vezet6i készségek, technikai készségek, interperszonalis készségek, konceptualis,
kreativ készségek

Agut (2002)

Nyelv, informatika

Chung-Herrera (2003)

Integritas, idogazdalkodas, rugalmassag, alkalmazkodé készség és onfejlesztés,
stratégiai gondolkodas, vendégkozpontusag, mindség fenntartdsanak képessége,
kiils6 partnerekkel vald kapcsolattartas, csapatépités

Interperszonalis készségek, mobilitas, a sokféle szitudciokban vald eligazodas és

Johns (2007) . -
sikeres kezelése
_ Ko6z06s munkara valo képesség, feleldsségvallalas, eredmény orientaltsag,
Klein (2012) kommunikécio, kreativitds, innovacios készség, eldadokészség, egylittmiikddés,

On- és emberismeret, kockazatvallalas

Kalargyrou (2012)

Kommunikacio

Petrovszki (2012)

Kommunikdcid, a célok kitlizésének és kovetésének képessége

Muenjohn (2013)

Vezetdi készségek, befolydsolds, kommunikécio, csapat épités, csapatmunka,

eredményorientaltsag, motivacio, tervezés, eredményességre torekveés,
dontésképesség, vendégkozpontusag, kereskedelmi fokusz

Weber (2013)

Csapatmunka, coaching, problémamegoldas, befolyasolas

3.3.7.2.  Dolgozéi kompetenciak

A vezeték mellett a dolgozok, ezen belill a Front Desk dolgozok kompetenciai szintén
kiemelkedden fontosak a szallashely sikerességét befolyasolo tényezok kozott. A Front Desk, azaz a
recepcio az a feliilet, ahol a vendégek a legtobbszor érintkeznek a széallashely képviseldivel. Egy
kutatasban elkiiloniilten vizsgaltak a hotel egyes divizidinak a dolgozo6i kompetenciait. Azt talaltak,
hogy a recepcids dolgozdk legmagasabb képessége a munkakornyezethez valo alkalmazkodas és az
idegen nyelvek ismeretének fejlesztése, melyek szorosan Osszekapcsolodnak a szakmai
elvarasoknak valo megfeleléshez sziikséges készségekkel (KIM et al. 2011).

A turizmusban dolgozok legfontosabb kompetencidi a szdébeli és irdsbeli kommunikécio,
szupervizids képesség, a vendég elégedettségének eléréséhez valo készségek. Ezek korai kutatasok,
ahol tobb fontossagot kap az operacios készség, mint a személyes kompetencidk. Tovabbi kutatasok
mar hozzatesznek specifikusabb képességeket is, mint a probléma megoldas, vezetdi készségek és
stratégiai tervezés (INESON- KEMPA 2009).

Egy atfogd spanyol kutatdsban azt talaltdk, hogy a legfontosabb dolgozéi kompetencidk az
interperszonalis készségek. Ezért a kutatas célkitlizése az volt, hogy az egyetemi képzésbe integralja
ezt az eredményt, ami az egyik madridi egyetem Business Administration and Management
tantargyanak keretein beliil meg is valésult (ANATON 2009).

Spanyol dolgozokat vizsgaltak abbol a szempontbol, hogy melyek azok a készségek ¢&s
kompetencidk, amelyeket a mindennapi munkéjuk soran leginkabb alkalmaznak. A legfontosabbak
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az idegen nyelv ismerete, kommunikacio, analitikus gondolkodas és motivaci6 (CRESPI -
VALLBONA 2012).

4-5 csillagos hotel Front Desk dolgozoéinal megallapitottak, hogy a legfontosabb készségek,
amelyekkel rendelkeznek és egyben elvards is feléjiik, az a nyelvismeret, szdbeli és irdsbeli
kommunikacio, pozitiv attitiid, csapatjatékossag (MALLIA 2013).

A fenti kutatasokbol kirajzolddnak azok a legfontosabb kompetenciak, amelyek a szallodaiparban
akar vezetok, akar Front Desk dolgozok esetében fontosak. A tovabbiakban ezeknek a
kompetencidknak, készségeknek a szakirodalmi attekintése kovetkezik.

3.3.8. Kommunikacio

A kommunikacié alapvetéen egy informaciocsere add és vevd kozott (HORANYI 1977). A
kommunikéci6 meghatarozasara és fogalmanak koriilirasara tobb modell sziiletett. Kommunikacios
elméletek szerint egy tobbtényez0s fogalomrol van sz6, amelybe a kovetkez6 aspektusok tartoznak
(GRIFFIN 2000):

1. Szociélpszicholdgiai aspektus: a kommunikacid interaktiv, azaz tobb személy kozott megy
végbe.

2. Kibernetikai aspektus: kommunikacié, mint informaciéfeldolgozas.

3. Retorikai aspektus: kidolgozott, atgondolt, megszerkesztett beszédek szerepe a

kommunikécioban.

4. Szemiotikai aspektus: a kommunikacioban a jeleknek is kiemelkedd a szerepe (pl.
gesztusok).

5. Szociokulturalis aspektus: a kultara kiemelkedd szerepe a kommunikacioban.

6. Tarsadalomkritikai aspektus: a kommunikécios intellektudlis diskurzusainak biralata.

7. Fenomenoldgiai aspektus: a kommunikaciés megnyilvanuldsok segitenek hozza dnmagunk
¢s masok megismeréséhez.

A kommunikécié hagyoményos elméletein kiviil az iiteti életben kiillondsen, de a maganéletben is
egyre kiemelked6bb szerepe van annak, hogy hogyan lesz a kommunikéacionk hatékony ugy, hogy
az ado6 és a vevl 1gényei egyarant figyelembe vannak véve. Az asszertiv kommunikécid, mas néven
onérvényesités sordn az egyének arra torekszenek, hogy ugy érvényesitsék érdekeiket, hogy
mindkét fél elégedett legyen. Ehhez haszndlnak egy olyan kommunikacios stilust, mely sem
alarendel6d6 elemeket, sem agressziv elemeket nem tartalmaz. Ez az asszertiv kommunikécios
stilus, amikor az egyén kozvetlen, Oszinte, felelosségvallalo, figyelmesen hallgatd, sajat magat és
masokat tiszteld, kezdeményezd, megbocsatd, hatékony, spontin, realista, belsé erdvel biro,
képesség aktivalo €és én-kozléseket hasznal (LLOYD 2002). Az asszertiv stilusnak nem csupan
verbalis megnyilvanulasai vannak, a kovetkezokben nyilvanul még meg (PIPAS 2010):

Szemkontaktus: beszéd kdzben a masik szemébe néz, de nem fiirkészoen.

Hanghordozas: nyugodt, nem tal hangos, mégis dszinteséget sugall.

Testtartatas: egyenes, kozvetlen, nem tul merev.

Arckifejezés: illeszkedik a beszéld érzelmeihez, de nem tul harsany, nem is tal szelid

modon.

5. Uzenet idézitése: a til késdn érkezd iizenet lényege van, hogy elveszik, ezért minél jobb az
1d6zitése, anndl megfelelébb lehet a valasz is.

6. Tartalom: konstruktiv, onmagunkbdl indulo kifejezések.

el N =

Az asszertiv stiluson kiviil megkiilonboztethetiink tobb masik stilust is: agressziv, passziv és
manipulativ (passziv-agressziv) stilusokat (SCHULZ VON THUN 2014) (lasd 8. abra). Az
agressziv stilust képviselok gyakrabban kritikusak, masokat hibaztatnak, kifejezetten dominéansak,
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annyira érvényesiti az akaratat, hogy nem mindig vesz figyelembe masokat, iranyitd, keveset
kérdez, inkdbb kijelent, mimikdjat tekintve 1is er0s gesztikulalas jellemzi. A passziv
kommunikatorokra jellemz6, hogy kevésbé fejezik ki igényeiket, véleményiiket, nem kérnek
segitséget, végrehajtjak masok kéréseit is, még ha nem is értenek egyet vele, nem mondanak nemet,
nehezen fogadjak akar a dicséretet is. A passziv-agressziv stilusu egyénekre jellemzd az 6szinte,
egyenes kommunikacidé helyett a nagyon altalanos megfogalmazasok, célzasok, kontorfalazo
kérések, menteget6zés, manipulacio és a kevésbé direkt kozlések (SCHULZ VON THUN 2014).

www.liszta-kommunikacio.hu

Agressziv Asszertiv Passziv

Ln vagyok a fontos [in és amasik is fontos A masik a fontos

8. abra: Kommunikacios stilusok
(Forras: https://tiszta-kommunikacio.hu/work/asszertiv-kommunikacio/)

3.3.8.1. Kommunikacio a vezetésben

A vezetdk egyik legfontosabb készsége a kommunikacio, ezért tobb olyan kutatas is sziiletett, ami a
vezetéi kommunikacidéra vonatkozoik. Ezek célja megvizsgilni a vezetdi stilusok ¢és a
kommunikécio kozotti kapesolatot, illetve a vezetéi kommunikacids stilust.

A karizmatikus és személykozponti vezetdkre jellemz6 a tobb és jobb mindségli kommunikacio,
mig a feladatorientalt vezetdi stilusra a kevesebb kommunikacio. Ezen kiviill a kommunikacios
stilus meghatarozoja a vezetdi sikerességnek, elfogadottsignak és a csoport eredményeknek
egyarant (DEVRIES 2010).

A vezetdi stilust tekintve elmondhat6 az is, hogy a demokratikus vezetdkre az jellemzd, hogy a
kommunikécioban tobbszor alkalmazzak az aktiv hallgatas technikdjat is, illetve egyéb asszertiv
eszkozoket. El6bbi azt a célt szolgdlja, hogy a masik fél is Ugy érzi, hogy az 6 véleményét is
meghallgattak, de ami talan még fontosabb, hogy ezzel azt az érzést keltik, hogy megprobaljak
megérteni Oket. Ehhez pedig megfeleld mértékli empatia is sziikséges, nem csupan a jo
kommunikécid. Az autokrata vezetdk ezzel szemben joval tobbet beszélnek, kommunikacids
stilusukban megfigyelhetdk az agressziv jegyek. Ilyenek a gyors, hangos kozbevagas, a masik féllel
szemben tantsitott dominancia akar verbalis, akar nonverbalis szinten (HACKMAN 2013).

Egy masik kutatas azt talalta, hogy a valtozasok esetében a kommunikacionak kulcs szerepe van,
aminek egyenes kovetkezménye az, hogy ha a kommunikaciéo megfeleld a nehezebb valtozasokban
1s, a vezetdi eredményesség €s sikeresség is egyre magasabb foka lesz. A kommunikécion kiviil
olyan tényezdket és kompetencidkat is azonositottak a valtozasok sikerességének bejoslojaként,
mint a coaching, masok bevonasa, elismerés, motivalas, csapatépités (GILLEY 2009).

A vezetdi asszertiv kommunikécio hatasat vizsgalta egy kutatds. Azt talaltdk, hogy az asszertiv
kommunikacié maximalis tdmogatasérzést ad a dolgozoknak, ezen kiviil az Onbecsiilésiiket és
onbizalmukat noveli. Tovabba nem csak a vezetd-dolgozo viszonyra van pozitiv hatdsa, hanem a
dolgozdk érzelmi kotddését is noveli a céghez (DASGUPTA 2013).
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A vezetdi sikerességet meghatarozza az, hogy milyen kommunikécios mintékat és vezetdi stilusokat
alkalmaz a vezetd. Magas egyezést talaltak akozott, hogy a versengd €s parancsolgato stilus teljes
mértékben negativan befolydsolja az eredményességet, mig a demokratikus, kapcsolatorientalt,
coaching szemléletii és célratord stilusok pedig pozitivan hatnak a sikerességre. Az elsé stilusok
inkabb agressziv, mig az utobbi stilusok inkabb asszertiv kommunikéacids stilust alkalmaztak
(GOLEMAN 2002).

Roelcke iizleti kommunikacidés modellje alapjan a kommunikécidonak a kovetkezo alapelemeket kell
tartalmaznia: a szakszoveg alkotdja, a szakszoveg és a cimzett. A produkcidt és a recepciot aktiv
folyamatként mutatja be, ami tobb személy kozott folyhat. A modelljének a legfontosabb
megallapitasa, hogy a kiildének és a befogadonak is megvan a sajat jelrendszere, szoveg- ¢és
vildgismerete (kotext és kontext), amelyek részben fedik egymast és a szakmai kommunikécio
elofeltételei (MERAI 2010). A turizmusban ez azért fontos megéllapitas, mert a kommunikacid
altalaban kiilonb6z6 anyanyelvii és kiilonbozé kulturaju egyének kozott zajlik. Tapasztalataim
szerint a legfontosabb kommunikdcios készségeinek a kovetkezOk: az adott nyelven milyen
szavakat hasznal az egyén kiilonb6z6 szituacioban, milyen hangszinnel, hangsullyal beszél, illetve
hogyan hat masokra a mondani valdja. Fontos, hogy hogyan tudja felvenni a kontaktust a dolgozé a
vendéggel, Ugy, mint ,small talk”, odaforduld attitlid. Szintén jelentds, hogy milyen a
metakommunikacidja, azaz segitOkészen viszonyul-e a vendéghez, vagy mosolyog-e (SOMLAI
2015).

A szimmetrikus, azaz amikor a két fél kozott nincs alad-folé rendeltség és az egyeses
kommunikécios stilust talalta egy kutatas a leginkabb meghatarozonak abban, hogy a dolgozok
elégedettsége mekkora mértékii. Azt is kiemeli, hogy nem csupén a vezetdk kommunikacids stilusa
fontos, hanem a teljes céges kommunikécio, mint a céges kulttra, bels6 kommunikécio egyarant
(GRUNIG et al. 2002).

Egy masik kutatasban tobb aspektusbol is elemezték a vezetdi kommunikacié hatasat. Azt talaltak,
hogy a traszformacios vezetdi stilus (azok a vezetok, akik inspiraljak, motivaljak a dolgozoikat,
dontési szabadsdgot biztositanak a megfeleld kereteken beliil) képviseld vezetdk leginkabb
szimmetrikus kommunikacios stilust alkalmaznak, ezen kiviil tobb szemtdl szembeni
kommunikéciot ¢és egyéni beszélgetést is kezdeményeznek. Jellemzd rajuk a kiilonbozo
véleményekkel szembeni tolerancia, az aktiv hallgatds ¢és a dolgozokkal valdo személyesebb
beszélgetés is. Ezek a dolgozodi elégedettségre szintén pozitiv hatassal vannak (MEN 2014).

Egy széllodaiparban végzett kutatds eredménye szerint a dolgozok a nem megfeleld kommunikéciot
jeloltek az egyik elsddleges lehetdségnek a motivaciojuk elvesztésében. A vizsgélati csoport
1d6sebb vezetdkbdl és palyakezdd dolgozokbdl allt, ezért a kutatds egyik kovetkeztetése az is, hogy
a generaciok kozotti kommunikdcioban igen fontos a motivacio €s egyben a szallodai sikeresség
elorejelzésében. Hiszen a fiatal munkavallalok konnyebben valtoztatnak munkahelyet, és ha tgy
érzik, hogy nem az ¢ nyelviikdn torténik a kommunikécio, szivesebben keresnek egy olyan munka
kornyezetet, ahol ez megvalosul (MATLAY 2005).

A turizmusban és a szallodaiparban természetesen nem csupan vezetdi szempontbol 1ényeges a
kommunikécié. A Font Desk dolgozok esetében a kommunikécié az elsé benyomadst ado tényezd,
amikor a vendégek megérkeznek a széllodaba. A széllodai dolgozdk felé az egyik legmagasabb
elvards a kommunikécios készség. A képzés soran, az esetleges fejlesztd tréningeken és az
interjukon is az egyik olyan készség, amire kifejezett hangstlyt fektetnek. Tobb széallodai interjun a
kivalasztas fontos része a kommunikacios helyzetgyakorlatokban valo helytallas (NELSON 2001).
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3.3.9. Konfliktuskezelés

,»A konfliktus emberek, vagy ember csoportok kozotti versengés egy formaja. Akkor Iép fel, ha két
vagy tobb személy verseng olyan célokért, vagy korlatozott javakért, amelyek — ténylegesen, vagy
az 0 észlelésiik szerint — nem érhetéek el mindannyiunk szamara.” (KLEIN 2012, 513. 0.).

A konfliktusoknak tobb fajtdja ismert. Abbdl a szempontbol, hogy kik a konfliktus résztvevoi, két
csoportra oszthatok. A személykodzi kapcsolatokbdl fakadd konfliktusok az interperszonalis
konfliktusok. Ez a leggyakoribb konfliktus helyzet, amely két személy, tobb személy és csapat
kozott, vagy vezetd-beosztott kozott jon létre. A masik csoport a személyen beliili, azaz
intraperszonalis konfliktusok, amelyek sordn az egyén vivodik valamilyen 6ssze nem illést illetéen
az értékeivel kapcsolatban (SMITH-MACKIE 2004).

A konfliktusoknak 6t oka kiilonboztetheté meg (MOORE 1992):

1. Kapcsolati konfliktusok: olyan okai lehetnek, mint az erds, megoldatlan, meg nem beszélt
érzelmek, sérelmek, téves észlelések, sztereotipidk, negativ viselkedés, nem megfeleld
kommunikécio.

2. Ertékkonfliktusok: eltérd gondolkodasmad, viselkedésmdd, mas kritériumok, eltérd célok,
¢letfelfogas, vallas, meggy6zodés.

3. Strukturalis konfliktusok: egyenl6tlenségbdl szarmazik, mint a forrasok, javak, elosztasa,
hatalmi viszonyok, amelyek egyenl6tlenek, kooperacid gatld tényezdk, mint foldrajzi,
fizikai, kdrnyezeti tényezdk, valamint a vélt vagy valods id6hiany.

4. Informacios okok: informacid hianya, vagy eltérd elemzése, észlelési torzitasok, informacio
fontossaganak megitélése, téves informaciok.

5. Erdekkonfliktusok: a felek kozotti vélt vagy valos érdekek szembenallasa.

A konfliktusok kezelésének 6t modja ismert. Kiilonboz6 szituaciokban mas és mas stilus lehet
hatékony, ezért nem jelenthetd ki, hogy van, amelyik stilus jobb, mint a masik. Ezek a modok a
kovetkezOk: versengd, elkeriild, alkalmazkod6, kompromisszumkeresd ¢és problémamegoldd
(SMITH-MACKIE 2004) (lasd 9. abra).

VERSENGES PROBLEMAMEGOLDAS

ONERVENYESITES

KOMPROMISSZUM

ELKERULES ALKALMAZKODAS

v

EGYUTTMUKODES

9. dbra: Thomas-Killmann modell
(Forras: SASFY 2018, 38. 0.)
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A versengd megoldasban a személy Onérvényesitése magas és az egyiittmiikodése alacsony. Fo
célja, hogy a sajat érdekei érvényesiiljenek, akar masok karan is, azaz a sajat nyereséget a masik
vesztesége aran nyeri el. A stratégia hatdsa az, hogy mésok elkeriilik a személyt, mert tgy érzik,
hogy nincs esélylik ellene. Hasznos azonban akkor, amikor gyors dontéseket kell meghozni, akar
krizis helyzetekben.

Az elkeriil6 stratégia esetében az onérvényesités és az egylittmiikodés is alacsony. Az egyén nem
kivan részt venni a konfliktus helyzetben, kivonul és masokra hagyja a dontést. Ebben az esetben az
is eléfordul, hogy a konfliktus nem oldodik meg, igy egyre mélyebbé is valhat. A stratégia hatasa
az, hogy egy id6 utdn nem vonjdk be az egyént, a véleményét sem kérik ki, akar fontosabb
dolgokban sem, vagy nem is veszik komolyan. Alkalmas stratégia lehet olyan esetekben, ahol
diplomatikussdg sziikséges, vagy a probléma nem kifejezetten fontos, esetleg a masik fél
lecsillapitasa a cél.

Az alkalmazkod6 megoldas esetében az egyén egylittmiitkodése magas és onérvényesitése alacsony,
tehat szintén a masik félre hagyja a dontéshozast, még abban az esetben is, ha nem ért egyet és
bels6é konfliktus alakul ki, a személykozi konfliktus helyett. Konnyen feladja az onérdekét és a
masikét tartja szem eldtt. Veszélye az, hogy az erdteljesebb stilust képviselok kihasznalhatjak a
személyt. Hasznosnak bizonyul olyan esetekben, amikor az egyén belatja, hogy tévedett, vagy a
probléma nem nagy horderejli, vagy a kapcsolat megovasara torekszik.

A kompromisszemkeresd stilus atmenet a versengés és az alkalmazkodas kozott, tehat bizonyos
mértékben Onérvényesités ¢és egylittmiikddés is torténik. Ebben az esetben azonban mindkét fél
enged valamennyit, ezért a megoldas egyikiik szamara sem lesz kedvezd és nem ad hosszu tava
megoldast. El6nyds azonban akkor, amikor az egyén és a masik fél érdeke is bizonyos mértékben
felaldozhato, vagy az egyiittmiikodés veszélyben van, esetleg id6szakos megoldas is elegendo.

A problémamegoldas mind egylittmiik6dd, mind versengd attitidot mutat. A felek célja az, hogy
megtalaljak azt a megoldast, ami mindkét fél szamara kedvezd. Nehézséget okoz azonban, hogy
bizonyos esetekben ezt elérni hosszu folyamat, ezért a partnerek részér6l mindenképpen tiirelemre,
nyitottsagra és megfelelé kommunikacios stratégidkra van sziikség. Hasznos minden olyan esetben,
amikor nagy horderejii dolgokrol kell donteni, illetve mindkét fél nézépontja érdekes (THOMAS-
KILLMANN 1974).

A konfliktuskezelés €s a kommunikécié kozott szoros dsszefliggés van. Agressziv kommunikacio
legtobb esetben a versengd konfliktusmegoldassal van Osszefliggésben. Passziv kommunikacid
jellemzd az elkeriild és alkalmazkodo stilusok esetében, illetve asszertiv stilust alkalmaz a
kompromisszumkeres6 és problémamegoldo stilus (SASFY 2018).

A konfliktusrdl a legtobb esetben, mint negativ tényez6rél gondolkodik a kézvélemény. Azonban
tobb olyan funkcidjuk is van, ami pozitiv szinezetben is feltlintet egyes konfliktusokat, azaz
konstruktivak is lehetnek. A konfliktusok pozitiv funkcioi a kovetkezok (SASFY 2018):

1. Tovabbfejlédés lehetésége: a nézeteltérésekbdl tanulni is tudunk, ha képesek vagyunk
tavolabbrol szemlélni az adott szituaciot €s levonni a megfeleld kovetkeztetéseket.

2. A fesziiltség megoldasa: amennyiben a konfliktusokat megfeleld kommunikéacié Utjan
megoldottuk, a belsd fesziiltség €s a személyek kozotti fesziiltség is csokken.

3. Hatarok kijelolése: amennyiben olyan helyzet all fenn, ami szdmunkra kellemetlen, bizonyos
esetekben ¢érdemes vallalni konfronticidt annak érdekében, hogy ez megvaltozzon ¢és
kommunikalni tudjuk, hogy meddig tudunk engedni.

4. Sajat érdekek védelme: az asszertiv kommunikécio, azaz az Onérvényesités az alapja annak,
hogy olyan modon fejezziik ki igényeinket, amelyek masok szamara is elfogadhatoak.

5. Onismeret és ezdiltal az Onbecsiilés ndvekedése: ahhoz, hogy megfeleléen alkalmazkodni
tudjunk, vagy érvényesiteni onmagunkat, azt is meg kell tapasztalnunk, hogy hogyan reagalunk
kiilonb6z6 helyzetekben. Amennyiben sikeres viselkedésmodot tudunk kivalasztani a megfeleld
helyzetben, sikerélmény is tarsul hozza, igy dnbecsiilésiink is nd.
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6. Tarsismeret boviil: nem csak dnmagunk megismerése, hanem a masik fél reakcioinak bejoslasa
is fontos a helyzetek megfeleld kezeléséhez. Ehhez empétia, azaz beleérzd képesség is
szlikséges.

3.3.9.1. Konfliktuskezelés a vezetésben

A munkahelyi konfliktusok kezelésében a vezetéknek igen nagy és Osszetett szerepe van. Minden
vezetdi szinten masok a konfliktusok okai, illetve a személyek, akikkel a konfliktusok
kialakulhatnak. A vezetdk, akarmelyik szinten legyenek 1is, azok, akik minden teriileten
szamithatnak konfrontacidra vagy konfliktusokra: a csoportjukkal, mas vezetokkel, esetlegesen
sajat vezetdikkel, az tigyfelekkel, partnerekkel, mas teriiletek képviseléivel (HUAN 2012).

Ezért a vezetdk a sajat vagy tanult konfliktuskezelési stilusaikon kiviil szamos modot valaszthatnak
arra, hogy hogyan kezeljék a munkahelyi konfliktusokat (ROBINSON 2010):

1. Szabalyok pontos lefektetése: ez a mddszer konfliktusokat el6zhet meg annak kdszonhetden,
hogy ha minden szabaly és a normarendszer atlathato, azok értelmezése is kovethetové valik
mindenki szdmara, ezaltal a félreértésekbdl adodo konfliktusok mennyisége csokkenhet.

2. A konfliktus részleteinek feltardsa: minél pontosabban megérti a vezetd a konfliktus
forrasat, okait, annél hatékonyabban tud beavatkozni vagy segiteni. Fontos, hogy minden
érintett felet meghallgasson és az esetleges informaciokat ellendrizze. Ez azért fontos, mert a
konfliktus résztvevdit gyakran vezetik érzelmeik, ami befolyasolhatja a realitast.

3. Lehetséges megoldasok feltérképezése: minél tobb és kreativabb opciot talal a vezetd, annal
valészinlibb, hogy megtalaljak azt, amelyik a legsikeresebb a problémahelyzet
megoldéasaban.

4. JovOorientaltsdg: a megoldasokat olyan 1épésekre bontja, amelyek kovethetdk és iranyt
mutatnak.

5. Mediator vagy facilitator bevonasa: egy harmadik vagy kiilsé fél bevonasa a nagyobb vagy
fontosabb konfliktusok esetében célravezetd megoldas lehet, kiilondsen, ha egy olyan
szakértO segitségét veszi igénybe, aki hatékony mddon tud kozbelépni.

A coaching konfliktuskezelésre gyakorolt hatdsat vizsgélta egy kutatas €s azt talaltak, hogy azok a
vezetdk, akik coaching folyamatban részt vesznek, hatékonyabban oldanak meg konfliktusokat és a
stressz szintjiik is csokkent (BRUBAKER 2014).

A vezetOi konfliktuskezelési stilusok hatassal vannak a dolgozok frusztracios vagy stressz szintjére.
A versengd, dominans stilust képviseld vezetdk dolgozoi szignifikdnsan magasabb stressz szinttel
rendelkeznek, mint azon vezetdk dolgozoi, akik mas stratégiakat alkalmaznak. A kutatds megjegyzi
azonban azt is, hogy a tobbségében elkeriild és az alkalmazkodd stratégiat alkalmazd vezetdk
dolgozdinak stressz szintje magasabb, mint a kompromisszumkeresd €s a problémamegoldo
stratégiakat alkalmazo6 vezetoké (OGUNGBAMILA 2006).

A dolgozodk elégedettsége Osszefliggésben van a vezetdk konfliktuskezelési képességével. A nyitott
kommunikécio és a demokratikus, kapcsolatorientalt modszerek pozitiv hatassal vannak a dolgozoi
elégedettségre. Ezen kiviil a vezeti eredményességet a dolgozdi elégedettség pozitiv iranyban
befolyasolja, ami azt is indikélja, hogy minél nyitottabb a kommunikacié a csoportban ¢és a
konfliktuskezelési stilus minél kapcsolat orientaltabb, a vezetdk és ezaltal a csoport is annal
sikeresebbnek mondhaté (JEANQUART 2002).

A szallodaiparban a konfliktusok gyakoribbak a dolgozdk és a vezetdk, esetleg partnerek kozott,
mint a vendégek ¢és dolgozok vagy vezetdk kozott. A vezetdk legtobbszor tehat olyan
konfliktushelyzetekkel taldlkoznak, amely a kollégdkkal kapcsolatos. A vendégekkel valo
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konfliktusok a dolgozokat érinti eldszor, azonban a legtdbb esetben olyan stratégiakat igyekeznek
valasztani, ami minél kisebb konfliktust von maga utan. Ez azt jelenti, hogy a dolgozdk megeldzni
probaljak a konfliktusokat, ezért érdemes problémamegoldé modszereket valasztani. Amennyiben a
konfliktus fokozodik, atvalthatnak alkalmazkodo6 stratégidra, mert a vendégek megtartasa ¢és
elégedettsége mindig nagyobb cél. A vezetdk akkor keriilnek bele egy konfliktushelyzetbe a
vendégekkel, amikor a probléma nagyobbra duzzad és eszkaldlodik. Ilyen esetben inkébb
célravezetd az alkalmazkodo stilus (VENSION 2005).

3.3.10. Erzelmi Intelligencia

Az érzelmi intelligencia kutatdsa csupan a nyolcvanas években kezdddott. Addig a kutatok azt
tartottdk, hogy az intelligencia hanyados az, ami bejosolja az egyén sikerességét. Késobb azonban
tobb kutatés is bizonyitotta, hogy nem az intelligenciank felelds ezért, hanem kiilonb6z6 személyes
¢s tarsas kompetencidk is szlikségesek. A tisztan magas intellektusi emberek magas értelmi és
szellemi érdeklédéssel rendelkeznek. Eletiik szdmos teriiletén ambiciozusak, produktivak,
kovetkezetesek, kritikusak Onmagukkal €s masokkal szemben pozitiv és negativ érzelmeiket
kimutatni azonban nem képesek. Erzéketlenek, hajlamosak szorongasra. Ezzel szemben a magas
érzelmi intelligencidval rendelkezd emberek fellépése jo, viddmak, kezdeményezdk, sponténak,
elfogadjak magukat és masok jelzései irant is fogékonyabbak. A ketté nem zarja ki egymast, a
sikeres emberek jellemzéje, ha mindketté magas szinten van (OLAH 2005). Az érzelmi
intelligencia egy komplex fogalom, tobb kutatd és modell sziiletett annak meghatarozasara, hogy
melyek is ezek a komponensek. Osszefoglalva olyan faktorok tartoznak bele, mint dnismeret,
tarsismeret, szocialis készségek, kommunikacid, empatia, onuralom, dnbizalom, lelkiismeretesség,
onmotivacio (OATLEY 2005).

Goleman (2008) meghatarozasa szerint 6t érzelmi kategoria irja le pontosan az érzelmi intelligencia
fogalmat (GOLEMAN 2008):

1. A sajat érzelmi allapotok felismerése és megértése.

2. Az érzelmeink kezelésének, kontrolljanak képessége.

3. Az onmotivalas képessége, ami magaban foglalja azt is, hogy képesek vagyunk olyan
érzelmi allapotba keriilni, ami a teljesitményiinkre kedvezden hat.

4. Masok érzelmeinek értelmezése, tudatositasa.

5. Kapcsolatok kialakitdsanak és fenntartasanak képessége.

Ezeket a kategoridkat méasok tovabb bontottdk annak érdekében, hogy ez a komplex fogalom minél
alaposabban koriilhatarolt legyen. Bar-On (2006) Erzelmi intelligencia modelljében 6t nagyobb
kategoriat €s azokon beliil 15 komponenst, kiilonboztetett meg. A nagyobb kategoriak
Osszefoglaljak azokat a készségeket, amelyek ezekhez sorolhatok. Az Intraperszonalis készségek
onmagunkra vonatkoznak. Olyan készségeket foglalnak magukban, mint tudatidban lenni sajat
érzéseinknek, ismerni és elfogadni magunkat az erdsségeinkkel és gyengeségeinkkel egyiitt, bizunk
onmagunkban, és képesek vagyunk célokat allitani és kiizdeni értiik. Ezek a készségek a
kovetkezOk: Onbecsiilés, én-tudatossdg, magabiztossag, fliggetlenség, Onmegvalositds. Az
Interperszonalis készségek a masokkal vald kapcsolati készségeket foglaljak magukban. Tehat
amennyiben birtokoljuk ezeket, képesek vagyunk arra, hogy masok érzelmi allapotat is atérezziik,
felelosséget vallaljunk masokért esetleg anélkiil, hogy megtériilne a befektetés, illetve képesek
vagyunk kapcsolatokat kialakitani és fenntartani. Ezek a készségek a kovetkezdk: empétia,
tarsas/tarsadalmi feleldsségvallalds, interperszonalis kapcsolatok. A Stresszkezelés kategoriaba
tartoznak azon készségeink, amelyek arra vonatkoznak, hogy milyen mértékben vagyunk képesek
iranyitani, ellendrizni az érzelmeinket. Mennyire vagyunk képesek kontroll alatt tartani a negativ,
vagy akar pozitiv érzelmek kifejezését, mennyire tudunk késleltetni egy hirtelen érkezd késztetést
vagy akar sziikségletet. A két készség a stressztirés ¢és az impulzuskontroll. Az
Alkalmazkodoképesség kategoria azokat a készségeinket foglalja magaban, amelyek a valtozasok
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kezelésére vonatkoznak. Tehat milyen a hozzaallasunk, hogyan tudunk alkalmazkodni az
ujdonsagokhoz, hogyan kezeljik a felmeriildé nehézségeket, milyen stratégidkat dolgozunk ki a
céljaink vagy problémaink megoldasdhoz, illetve mennyire tudjuk felmérni a realitast koriilottiink.
A kategoria készségei a valosag tesztelése, rugalmassag, problémamegoldas. Végiil az Altalanos
hangulat kategoria arra vonatkozik, hogy a mindennapokban mennyire vagyunk képesek megtalalni
a pozitivumokat, hogyan tudjuk magunkat motivalni nehezebb helyzetekben, mennyire vagyunk
kitartdéak és milyen mértékben latunk lehetdségeket vagy akadalyokat az esetleges 11j helyzetekben.
Az optimizmus ¢és a boldogsag tartozik a kategériaba (BAR-ON 2006) (10. abra).
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10. abra: Bar-on Erzelmi intelligencia modellje (Forras:http://www.eifejlesztes.hu/index.php/pages)

3.3.10.1. Erzelmi Intelligencia a vezetésben

A vezet0i stilus sikerességét szintén befolyasolja a vezetd személyes képességei €s kompetenciai,
amelyek koziil az utobbi évek kutatasai az érzelmi intelligenciat emelik ki (BALASSA 2014).
Goleman szerint az érzelmi intelligencia (EQ) fontosabb és sikeresebbé is teszi a vezetdt hossza
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tavon, mint az értelmi intelligencia (IQ) (GOLEMAN 2015). Az érzelmileg intelligens vezetd
személyes ¢és Onszabalyozasi képességeivel motivalni tudja a dolgozokat. Magas szintli tarsas
kompetenciakkal és kapcsolatiranyitasi képességekkel rendelkezik (GOLEMAN 2015) (9. tablazat).
Goleman (2015) megalkotta a természetes vezetd fogalmat, amely azt jelenti, hogy a vezetd
létrehoz egy ugynevezett rezonans légkort a szervezeten beliil. Ez egy pozitiv energiaval bir6
légkor, amelyben a vezetd motival, 0sztondz, tehat a legfontosabb cél az, hogy a dolgozok jol
érezzék magukat. Ehhez magas érzelmi intelligencia sziikséges, mert ennek komponensei
hozzasegitik a vezetdt ahhoz, hogy a sajat és masok érzelmeit megfelelden kezelje, van 6nbizalma,
ezaltal kidllasa és karizmaja, amelyet a dolgozok kovetni tudnak. Képes inspirdlni és kezelni a
nehézségeket. Iranyt mutat, célokat jelol ki és normakat alkot (GOLEMAN 2015).

9. tablazat: Goleman munkahelyi érzelmi intelligencia modellje
(Forras: sajat szerkesztés GOLEMAN 2015 alapjan)

Onismeret Onmenedzselés Szocialis tudatossag Kapcsolati
menedzsment
Erzelmi 6nismeret | Erzelmi 6nuralom Empatia Befolyasolas
Alkalmazkodoképesség | Szervezeti tudatossag | Coaching, mentoring
Teljesitmény orientaltsag Konfliktuskezelés
Pozitiv szemlélet Csapatmunka
Inspirald vezetés

A magas érzelmi intelligencidval rendelkezd vezetdk belatjak azt is, hogy minden helyzet és minden
ember kiilonbozd, ezért rugalmasan alkalmaznak kiilonb6z6 vezetdi stilusokat a helyzetekben
kiilonboz6 tipustt emberekkel, melyek a kovetkezok: jovoképalkoto, barati, tréneri, demokratikus,
meneteld, utasitdé (BALASSA 2014).

A magas érzelmi intelligencidval rendelkezd projekt menedzserek nagyobb valdsziniiséggel
alkalmaznak nyitott kommunikaciés modszereket ¢és proaktiv vezetdi viselkedést, illetve
megfeleléen delegaljak a munkat a megfeleld dolgozonak. Ez az organizacié szamara is hatékony a
dolgozok magasabb elégedettsége és produktivitasa miatt (RIZA et al. 2007).

Kis- és kozépvallalkozasok vezetdi esetében azt talaltak, hogy a vezetdékkel és munkaerével
szembeni legfontosabb elvardsokban érzelmi intelligencia komponensek taldlhatok. A
komponenseken beliil a személyes készségeket fontosabbnak tartjak, mint a szocidlis
kompetenciakat (FENYVESI 2013).

A vezetdk érzelmi intelligencidja szoros Osszefiiggésen van a dolgozok teljesitményével. Azt
talaltak, hogy a vezetd minél inkdbb képes megoldani érzelmi €s szocialis problémaékat a csoporton
beliil, a dolgozok bizalmi szintje és biztonsag érzete ndvekszik, aminek kovetkeztében jobban
tudnak koncentralni a feladatokra és igy a teljesitményiik is kiegyenlitettebb (WONG 2002).

Egy 360 fokos felmérésben értékelték a vezetdket a beosztottjai, azonos szinten 1évo vezetdk és a
vezetOk vezetdi, majd a véleményeket Osszevetették azzal, hogy a vezeték szakmai szempontbol
mennyire sikeres teljesitményt nydjtanak. Azt talaltak, hogy a magasan teljesitd vezetdket az azonos
szinten 1évé vezetdk és a sajat vezetdik magasra értékelték az érzelmi intelligencia skaldkon,
azonban a beosztottjaik alacsonyobbra. Ugyanebben a kutatasban nemi kiilonbségeket is talaltak. A
beosztottak véleménye szerint a szakmailag sikeres néi vezetdk jobbak az érzelmi tudatossagot és a
masok fejlesztését illetden, mint a sikeres férfi vezetdk. A ndi vezetdk vezetdi szerint azonban
inkabb az alkalmazkodasban jobbak (CAVALLO 2002).
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Az érzelmi intelligencia tobb komponense esetében megfigyelhetd, hogy az dnismeret kifejezetten
fontos. Magasabb Onismerettel rendelkezd vezetok pontosabban latjdk a sajat viselkedésiiket és
ezaltal tudatosabban miukodnek. Azt talaltdk, hogy azok a vezetok, akik készségeiket magasan
értékelték, az érzelmi intelligencia tesztekben is magasabb pontszdmot értek el, ezen kiviil a
dolgozoik alatamasztottak, hogy azon készségek, amelyeket a vezetOk magasabban értékeltek, 6k is
igy gondoltak (SANDOR 2014).

A vezetdi teljesitmény megitélését és az érzelmi intelligencia kapcsolatat vizsgalva azt taldltak,
hogy azok a vezetdk, akik nem ¢értékelték til a vezetdi képességeiket, magasabb érzelmi
intelligencia szinttel rendelkeznek. Ezen kiviil kifejezetten negativ kapcsolatot talaltak a vezetdi
teljesitmény talértékelése €s az érzelmi intelligencia kozott. Ebben az esetben is lathatdo a pontos
onismeret fontossaga (BRATTON 2011).

A szervezeti valtozasokban egyarant megmutatkozik a vezetéi Onismeret. Azok a vezetdk, akik
bizonyos értelemben ,,vakok™ a sajat készségeiket illetden, altalaban a siker irant érzett vagyuk
miatt a sajat magukrol alkotott képiik is pontatlan, amit nagyban meghatdroz a til magasra tett
onértékelés. A vezetdk ebben az esetben kevésbé érzékenyek a szervezet és a csapatuk sziikségletei
irant, ezért a valtozasok kimenetele is sikertelenebb, mint a realisabb Onértékeléssel és
onbizalommal rendelkezd vezet6ké. Az lathatd, hogy a vezetdk, akik a siker érdekében
cselekszenek és tulértékelik magukat, mégsem lesz pozitiv kimenetelli a valtozas lebonyolitasa, de
ezt nem feltétleniil tulajdonitjak a sajat kudarcuknak. Ez pedig karos hatdssal van a dolgozok ¢és a
szervezet miikodésére egyarant (HIGGS 2010).

Hatékony vezetdk érzelmi intelligencia megnyilvanulasait vizsgaltak, a kovetkezd megallapitasokat
talaltdk: a hatékony vezetdk tudatdban vannak annak, hogy hogyan hatnak masokra és tudatosan
alkalmazni is képesek a pozitiv befolyasolas eszkozeként. Ezen kivill magas empatiaval
rendelkeznek, pontosan itélnek meg embereket, anélkiil, hogy itélkeznének, lelkesednek a
munkajuk irant és ezt ki is fejezik, a dontéshozasban egyenstlyban tartjak az érzelmi és logikai
aspektusokat, kivalo kommunikétorok, képesek személyes kapcsolatok kialakitasara a kollégaikkal,
végiil motivalni tudjak a dolgozokat (MITTAL 2012).

Szintén a vezetdi teljesitményt vizsgalta egy kutatds, ebben az esetben az érzelmi intelligencia
komponensek koziil az empatiara koncentralva. Az lathatd, hogy azok a vezetdk, akik tobb empatiat
mutatnak a csoportjuk felé, jobb és magasabb teljesitményértékelést kaptak a sajat vezetdiktol. A
kutatds nemzetkozi kitekintésében azt talaltdk, hogy a magasabb hatalmi tavolsadggal rendelkezd
orszagokban (A vezet6i hatalom a magas pozicidban rendelkezOk kezében Gsszpontosul. Ilyenek
Hong Kong, Uj-Zéland, Malajzia, Lengyelorszag, Szingapur, Tajvan), fontosabb szerepet kap az
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ebben a biztonsagos kornyezetben a teljesitményiik is magas (GENTRY 2007).

Az empétia és a kommunikécio az effektiv vezetés alapjait képezik. Azonban fontos, hogy a vezetd
kialakitson a dolgozokkal egy kdlcsonds kapcsolatot ahol mindkét fél szabadon megnyilatkozhat a
masik felé¢ akar szakmai, akar személyes kérdésekben. Egy kutatds azt taldlta, hogy a kdlcsonds
kapcsolat kialakitdsanak alapja szintén az empdtia, valamint szoros Osszefiiggést fedeztek fel a
kapcsolat kialakitasa és az etikus vezetés kozott (MAHSUD 2010).

A széllodaiparban az érzelmi intelligencia szintén kiemelkedd fontossagu vezetdk és dolgozok
korében egyarant. A szerviz orientalt teriileten ezt az a kutatds is alatdmasztja, amely atlagosnal
magasabb érzelmi intelligencia komponenseket talalt a szallodaipari vezetdk korében (SCOTT-
HALSELL, 2008). A fontossagat tamasztja ala egy masik kutatds, amelyben a szallodaipari vezetok
¢s dolgozok kapcsolatat vizsgaltdk ¢és azt talaltdk, hogy a dolgozok akkor a leginkabb
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alulmotivaltak, amikor a vezetdk nem kezelik Oket tisztelettel, nem kifejezetten kedvesek vagy
odafigyel6k veliik (SHANI 2014).

Osszefliggés mutathatd ki az érzelmi intelligencia szintje és a stressz szint emelkedése kozott. A
kutatds nem specifikdlja, hogy mely érzelmi intelligencia komponenst vizsgaltak, altalanossagban
beszél az érzelmi intelligencia szintjérdl szallodaipari vezetok esetében. Azt talaltdk, hogy az
alacsony érzelmi intelligencia szentli vezetdk stressz szintje gyorsabban és magasabbra emelkedik,
mint a magas szinttel rendelkez6 vezetoké (CLEVELAND, 2007).

Szintén szallodaiparban vezetok érzelmi intelligencia komponensei koziil az 6nismeretet értékelték
a legmagasabbra a szallodaipari dolgozok. Ezen kiviil azokban a kultardkban, ahol magas a
struktara irdnti igény, az empatia iranti igényt is magasabbra jelolték a dolgozdk a vezetdk fel¢ valod
elvarasaik esetében. Ez azért fontos szamukra, mert azok a vezetdk, akiknek az empatidja
magasabb, jobban fel tudtak mérni a dolgozoik igényeit €s ennek megfeleléen pontosabb struktirat,
elvarasokat alakitottak ki, aminek kovetkeztében a dolgozok biztonsidgban érezték magukat és
jobban is teljesitettek (BUTLER 2014).

A magasan teljesitd szallodaipari vezetdk érzelmi intelligencia komponenseit vizsgaltak a Bar-On
érzelmi intelligencia teszt segitségével. Azt talaltdk, hogy a sikeres vezeték a kovetkezd
komponensekben értek el magas pontszamokat: én-tudatossag, tarsas-tarsadalmi feleldsségvallalés,
optimizmus, boldogsag, 6nmegvalositas. Azok a vezetdk, akiknek csoportjai magas elégedettséget
mutatnak, a vezet6k legmagasabb komponensei a rugalmassdg, stressz tolerancia, realitdsérzék.
Megvizsgaltak azt is, hogy azoknal a vezetdknél, ahol a legalacsonyabb a fluktuacio a legmagasabb
komponensek az impulzus kontroll, boldogsag, asszetivitas, fliggetlenség, rugalmassag. A vendég
elégedettséggel is talaltak Osszefiiggést. Ebben az esetben a vezetok legmagasabb komponensei az
asszertivitas, fliggetlenség, rugalmassag, stressz tolerancia (LANGHORN 2004).

Az érzelmi intelligencia fontos része a motivacio, illetve masok motivalasa. A motivalt dolgozo
orommel végzi munkajat, mivel tAmogatva érzi magat, ezért hajlamosabb feleldsséget is vallalni és
részt mer venni az Ot érintd dontéshozdsban, lojalis, vidam, torekszik a pontos munkara és
1d6beosztasra, ha a munka megkivanja, nem veszi megerdltetonek a tulorat, szivesen vallal extra
feladatokat, ha ideje engedi (PORTER 2003). Csak az a vezet6 tudja motivalni a munkatarsait, aki
feleldsségteljes €s példamutatd, vagyis a szavai €s a cselekedetei teljes 0sszhangban vannak. A
motivaltsagot tehat a vezetd tudja életre hivni a dolgozoban. A vezetd azzal, hogy teret ad a
munkatarsainak, a lehetdségeikre koncentral, épiti és batoritja Oket, egy olyan adottsagot hoz
benniik létre, amivel képesek lesznek arra, hogy a benniik 1évé értékeket felszinre hozzék és a kozos
cél elérésének érdekében, hasznositsak azokat (PINK 2010). Tehat a vezetd viselkedése altal
motivalt dolgozok hatnak a jo munkahelyi kornyezetre, a tobbi dolgozora, attitlidjiik pozitiv
visszajelzést ad a vezetdnek, mindezek altal ndvelik a cég produktivitasat €s versenyképességét.
Herzberg és munkatarsai azt kérdezték vizsgalati személyeiktdl, hogy mitdl érzik magukat jol
illetve rosszul a munkahelyiikon. Kideriilt, hogy a pozitiv tényezok kozé a kovetkezok tartoznak:
feleldsség, beteljesiilés és javuldas a munkavégzés terén. A vizsgalati személyek altal emlitett
negativ tényezOk a kornyezettel voltak kapcsolatosak: nem megfeleld fizetés, rossz
munkakdriilmények, nem biztonsagos munkahely, rossz feliigyelet (PINK 2010). Mint a fenti
valaszok is mutatjak, vannak olyan tényezdk, melyek inkabb a munkaval kapcsolatos elégedettséget
befolyasoljak, mig a tényezok egy masik csoportja inkabb a munkdval kapcsolatos elégedettséget
alakitja. Tehat Herzberg szerint ndvelhetjiik a motivaciot, ha alkalmazzuk az egyén altal nagyra
értekelt elégedettséget okozd/motivald tényezdket, de ezaltal nem fogjuk csokkenteni az
elégedetlenséget. Csokkenteni lehet az elégedetlenséget a higiénés tényezOk megfeleld kezelésével,
de az elégedetlenség csokkentése nem ndveli a motivaciot (HERZBERG 2017).
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A pozitiv és negativ visszajelzés azonban nagy hatassal van a dolgozdk motivacidjara. Harom
tipusu visszajelzés 1étezik: pozitiv, negativ és semmilyen. A teljesitmény iranyatol fiigg az, hogy a
visszajelzés hogyan, milyen irdnyba hat. Amennyiben jo teljesitményt ér el a dolgozo, a pozitiv
visszajelzés megerdsiti a viselkedést, a negativ drasztikus hozzaallas csokkenést eredményez, a
semmilyen szintén motivacio hidnyat ér el. A dolgozd rossz teljesitménye esetén a pozitiv
megerdsités folényesség érzetet okoz, a megfeleléen kommunikalt negativ visszajelzés

teljesitményjavuldst eredményez, valamit a semmilyen fegyelmezetlenséget és kaoszt idéz eld
(PINK 2010).

3.3.11. Személyiségvonasok

A készségeken €s kompetenciakon kiviil a személyiséglink nagyban befolyasolja azt, hogy hogyan
miikodiink a munkahelyi kornyezetben. A személyiség egy olyan komplex fogalom, ami kiilso és
belsé tényezOk eredményezte viselkedésben nyilvanul meg (CARVER 2006). A személyiség
meghatarozasra és definidldsidra szamos iranyzat képviseldje alakitott ki elméletet, modellt. Az
egyik ilyen iranyzat a vonaselméleteket foglalja Ossze, melyeknek alapfeltevése az, hogy az
emberek inkdbb mennyiségileg, mint mindségileg kiilonbéznek egymastol. Kiilonb6z6é dimenzidk
¢s vonasok Osszessége alkotja a személyiséget, ahol a kiillonbozdséget az adja az egyének kozott,
hogy ezek a vonasok milyen mennyiségben hangsulyosak. Tehat minden ember kiilonféle vonasok
egyedi mintazatabol all. Az elméletek célja meghatarozni, hogy melyek ezek a vonasok (CARVER
2006). Ezek felderitésére tobb kutatd is alkotott elméleteket. Ezek koziil a ,,Big Five”, azaz ,,Nagy
Otok” személyiségmodell egy olyan vondselmélet, amely tobb 4tdolgozason és ujragondolason
atesett, szamos kutatd hozzatett a végleges, mai formdjahoz. A modellben 6t jellemzore sziikitették
azokat a vondsokat, amelyek a személyiséget leginkdbb leirjdk. A vonasok mennyisége mutatja
meg, hogy az egyénekre milyen viselkedés jellemz6. Az 6t vonas a kovetkez6 (MIMICS 2006):

1. Extaverzo: a szocialis nyitottsdgot, tarsasagkedvelést mutatja meg. Azok az egyének, akik
magas extraverzioval rendelkeznek, szeretnek mas emberekkel id6t tolteni, energetizalja ket a
tarsasag, akar a kozéppontba is keriilnek. Gyakran dominansabbak, és gyorsabban fejezik ki
gondolataikat. Azok, akik kevésbé extrovertiltak, dket nevezik introvertdlt tipusoknak, akik
pedig ellentétben az el6zokkel, kevésbé keresik a tarsasagot és a sok inger, ami a mas emberek
felol érkezik, farasztja Oket. Csendesebbek, visszahtizoddbbak, szeretnek egyediil lenni. A
kozbiils6 esetet nevezik ambivertaltnak, akik bizonyos helyzetekben inkdbb miikddnek
extravertaltként, mas helyzetekben introvertaltként, de egyik sem olyan hangstlyos, mint a
tisztan egyik vagy masik végpont.

2. Baratsagossag: azt mutatja meg, hogy az egyén mennyire egyiittmiikodd, empatikus, kedves
masokkal. Akinek ez a vonds hangsulyos, azok altalaban odafordulok, gondoskodoéak, lojalisak,
bizalommal vannak mdasok irant, érzelmi rezdiilésekre érzékenyen reagalnak. Akiknek ez a
vonas kevésbe hangsulyos, egyre kisebb mértékben, vagy mar épp az ellenkezdje jellemzd Sket.

3. Lelkiismeretesség: akiknél kifejezetten hangstlyos a vonds, szeretik a strukturat,
szabalyozottsagot, eldre terveznek, felelosséget vallalnak tetteikért, nem szeretnek hibéazni,
pontosak, precizek, fegyelmezettek és kotelességtuddak. Ahogy egyre kevésbé hangsulyos a
vonas, egyre kevésbe jellemzoek ezek az egyénre.

4. Erzelmi stabilitds: az érzelmileg stabil egyén kiegyenstlyozott, képes megbirkozni a nehezebb
helyzetek okozta kihivasokkal, kontrollalni tudja a stresszt és az impulzusait. Higgadt marad a
fesziilt helyzetekben is és megoldasokat keres. Alacsonyabb kontroll esetében az egyén
sebezhetdbb, érzelmeit kevésbé tudja helyén kezelni, esetleg impulzivabb, hajlamosabb a
depressziora is. Alacsonyabb az onértékelése, irracionalisabb gondolatai vannak.

65



5. Nyitottsag: a nyitottabb egyének képzelet gazdagok, kreativabbak, érdeklddok. Jellemzi 6ket az
intellektualis kivancsisag, szeretnének megismerni minél tobb nézdépontot, kultirat, esztétikai
érzékiik magas. A kevésbé nyitott tipusokra ezek kevésbé vagy nem jellemzdek.

A személyiségvonasok olyan tényezokre is befolyassal lehetnek, mint szakmavalasztas, karrier
célok, sikeresség a munkahelyen. Az 6t vonds mindegyike mashogyan befolyasolja ezeket. A
vonasok koziil az extraverziora helyezek kifejezett hangsulyt a tovabbiakban, mert a disszertaciod
egyik kérdésfeltevése szintén az extraverzidra vonatkozik, ezért a tovabbi vondasok hatasnak
széleskort vizsgalatatol eltekintek.

Egy longitudinalis kutatdsban azt talaltdk, hogy azok, akik gyerekkorukban introvertalt vonasokkal
rendelkeztek, alacsonyabb munkahelyi sikeresség jellemezte Oket feln6tt korban a fizetést vagy az
eléléptetések szamat tekintve (CASPI 1988).

Az extraverzid ¢€s a munkahelyi extrinzik sikeresség (mint a fizetés és az eldléptetések szama)
kozott pozitiv 0sszefliggést taldltak. Tehdt a magasabb extraverzioval rendelkezd egyének fizetése
magasabb és gyakrabban is kapnak el6léptetést (JUDGE 1999).

A sikerességen kiviil mas munkahelyi jellemzovel is dsszefiiggést talaltak az extraverzioval. Azok,
akik magas extraverzio értékeket kaptak a kérdéivekben, szintén magas értékeket mutatnak a
munkahelyi elégedettségben és a személyes hatékonysagban (VAN DEN BERG 2003).

Az extraverzid szoros Osszefliggésben van a kovetkezé munkahelyi tényezokkel egyarant: jo 1égkor
kialakitasa, jo munkahelyi kapcsolatok, meggy6z6 képesség, karrierben valé elorelépés (FUMHAM
2005). Ezen kiviil az extrovertalt egyének vizsgalatabol kideriil, hogy a pozitiv szocialis 1égkdr €s a
jo munkahelyi kapcsolatok pozitivan befolyédsoljdk a munkahelyi elégedettséget. Az introvertalt
tipusoknal ezek nem befolyasoltak az elégedettséget. Az extrovertalt egyének akkor érzik a
munkahelyi elismerést, amikor szobeli dicséretet kapnak. Az introvertdltak szintén szeretnek
dicséretet kapni, de irasban is ugyanolyan pozitiv hatast ér el. A motivacidjukat tekintve az is
kideriilt, hogy az extrovertaltakat a jutalmazas (akar szobeli vagy anyagi elismerés), mig az
introvertaltakat a biintetés elkeriilése (példaul konfrontacidé ¢és megszidas) mozditja eldre
(FUMHAM 2002). Azt azonban szintén fontos megjegyezni, hogy ebben az esetben az
extrovertaltak és introvertaltak kozotti kiilonbség nem ellentétes, tehat az extrovertaltak sem
szeretnének biintetve lenni €s az introvertaltak is szeretnek elismerést kapni. Itt a kiilonbség inkabb
az, hogy mig az egyiket a jovobeli jutalom motivalja, a mésikat a jelen kellemetlenség elkertilése
vezérli (FUMHAM 1999).

A Big Five vonasok hatdsat vizsgélta egy kutatas a munkahelyi elégedettséggel és sikerességgel
valo Osszefliggésiiket tekintve. Azt talaltak, hogy az extraverzid a baratsdgossaggal egyiitthatassal
van a munkahelyi teljesitményre, illetve az extroverzi6 a leginkabb befolydsolé vonas a munkahelyi
elégedettségben, illetve a munkdval magaval valo elégedettséggel. Ez azért is lehet, mert az
extrovertaltak teljesitmény orientaltabbak €s ezaltal nagyobb a személyes hatékonysaguk is, tehat a
munkaval val6 elégedettségiik is. Az eredményorientdlasuk és tarsasagi beallitottsaguk miatt
hajlamosabbak latvanyosabb eredményeket is felmutatni, ezért nagyobb az es€lyiik a gyorsabb
elérejutasra, ami eredményezi, hogy a teljesitményiik is magasabb. Mivel tobb kapcsolatuk van
munkatarsaikkal, mint az extrovertaltaknak, hajlamosabbak elégedettebbnek érezni a munkahelyi
kornyezetet (LIN 2014).

Mas kutatds azt vizsgalta, hogy a vonasaink befolyasoljdk-e azt, hogy milyen szakmat valasztunk.
Azt talaltak, hogy a magas extraverzidé magas korreldciot mutat a vezetdi €s értékesitési pozicidkkal,
illetve mas olyan szakmakkal, ahol a tarsas interakcié magas (ROTHMAN 2003).

66



A szallodaiparban vizsgalt vezetok kozott azt talaltak, hogy transzformécids vezetési stilus nagyban
Osszefligg az extraverzidval. Ezen kivill a vezet6i stilus sikerességében nem volt kiilonbség abban,
hogy a dolgozok inkabb extrovertaltak, vagy introvertaltak (ZOPIATIS 2012).
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4. ANYAG ES MODSZER

4.1. A Kkutatas szakaszai, Kivitelezése

A kutatds célkitizéseinek pontositdsa utan a szakirodalomban fellelhetd relevans anyagok,
tanulmanyok felkutatasa kovetkezett, nagyrészt online adatbazisok alkalmazéasaval, valamint
konyvtari adatbazisokbol, folyoiratokbol. Ezt kovette a hipotézisalkotas, aminek folyaman
kiilonosen a szakirodalom vezetdi, dolgozdéi kompetencidit és friss diplomésokkal szembeni
elvarasokat vizsgald kutatdsaira tdmaszkodva tudoményosan is megalapozott kutatdsi teriiletet
jeloltem ki. Ekozben olyan kérdések is felmeriiltek, amelyekre kevés adat vagy kutatas talalhato,
ezért az lathat6, hogy a kérdésfelvetések tjszeri eredményekkel is szolgdlnak majd. A
hipotézisalkotast kovetéen valasztottam modszert a feltevések ellendrzésére. Azért dontdttem
kvalitativ kérd6iv mellett, mert gy gondolom, hogy a szdmadatok objektiv adatokat adnak ¢és
statisztikai elemzésekkel megbizhato eredményeket kapunk.

A kutatas kovetkezO fazisa az adatgyiijtés volt. A kutatds szempontjabdl fontos, hogy spanyol és
magyar mintat vizsgaljunk, mert a nemzetkdzi Osszehasonlitds az egyik fontos fokuszpontja a
hipotézis feltevésnek. A minta meghatarozasa utan alakitottam ki a vizsgalt csoportokat: vezetok,
dolgozok, didkok, valamint kontroll csoportként a vendégek vagy utazok. Ezutdn kovetkezett a
kérddivek kitoltése.

Az adatgylijtés lezarast kovetden kezdddott az adatok feldolgozasa a meghatdrozott modszerek
segitségével. Majd az eredmények értelmezése €s a kovetkeztetések levondsa kovetkezett, végiil a
javaslatok megfogalmazasaval és 0sszegzéssel zarult a kutatas.

4.2. Minta

A résztvevOk magyar €s spanyol széallodaiparban dolgozo6 vezetdk, recepcion dolgoz6é munkatarsak,
turizmus hallgatok és nemzetkdzi utazok. Az Osszesen 487 elemszam minta hét csoportba
sorolhatd, amelynek a résztvevoi a kovetkezd jellemzdkkel rendelkeznek (10. tablazat):

10. tablazat: A minta jellemzdi
(Forras: sajat szerkesztés. HU: Magyar minta, ES: Spanyol minta)

Vezeték HU | Vezetok ES | Dolgozok HU [ Dolgozok ES | Didkok HU | Didkok ES | Vendégek
Résztvevd 10 10 82 64 105 71 145
Nem
N6 7 6 o1 39 88 50 98
Férfi 3 4 31 25 17 21 47
Eletkor 36-50 36-50 27-35 27-35 18-26 18-26 27-35

A csoportok meghatarozasaval a cél az, hogy a feltett kérdéseket a turizmusban részt vevok minden
oldalrol, mintegy 360 fokban értékelni tudjak. Ezért azt gondolom, hogy a kiilonb6z6 nézépontok
Osszevetése pontos ¢s teljes korli informaciot ad arrdl, amit mérni szeretnék. A vezetdi, dolgozoi és
hallgat6i csoportokon kiviil meghataroztam a vendégek vagy utazok csoportjat, ami inkabb egy
kiviilallo perspektivajabol tekint a kérdésekre, ezért kontrollcsoportként is hasznalhato.

A minta elemszamait tekintve nem reprezentativ a minta, azaz az eredmények nem mondhatok
érvényesnek a szallodaipar Osszes résztvevdjére vonatkoztatva.

A kutatds szempontjabol a mintara vonatkozé adatok koziil a nemzetiség és a foglalkozas jelentds,
mert ezek adjadk azt az informaciodt, ami alapjan a csoportba sorolas megtorténhet. A kutatdsban a
nemre, ¢letkorra vonatkozdéan nem voltam le kovetkeztetéseket, ezek inkdbb csak kiegészitd
informaciot adnak. A szallastipusok koziil a 3-5 csillagos hoteleket, illetve hosteleket kerestem
meg, mert a vezetdk és recepcidsok felé hasonlok az elvérasok, illetve hasonld kihivasokkal is
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talalkoznak. Ezért az apartmanokat és a kempingeket kihagytam a vizsgalatbol, mert azt gondolom,
hogy kiilonb6zé miikodésmodjukbol kifolydlag mas tipusti vezetésre €s recepcios tevékenységre
van sziikség.

Vezetéi csoportok: a vezetdk megkeresése nagyrészt személyesen tortént ajanlasok alapjan,
valamint el6z6 kutatdsokban valo egylittmiikodés soran taldltam ra az onkéntesekre. Ezen kiviil a
LinkedIn applikécion keresztiil kerestem meg nagyobb szallodaldncok, magyar és spanyol hotelek
¢s hostelek vezetdit.

Dolgozoi csoportok: a kutatdsban mar résztvevo vezetok segitségével a sajat hotelekben, hostlekben
kikiildték a kérddiveket. Természetesen az ismeretségi korben taldlhaté szallodai dolgozok
segitségét 1is kértem a kikiildésben ¢€s tovabbi ajanlasok felkutatasdhoz. A Magyar
Szallodaszovetség, illetve ennek spanyol megfeleldje a Conferedacion Espafiola de Hoteles y
Alojamientos Turisticos és az Asociasion Empresarial Hotelera de Madrid egy konnyebben jarhato
utnak tlint, azonban a megkeresésre nem kaptam valaszt. Ezen kiviil online modszereket hasznaltam
a minta eléréséhez:

- www.booking.com: rasziirtem a budapesti, madridi és barcelonai szallashelyekre. A
keresésekhez mindig keddi datumot valasztottam, mert a hétvégék joval telitettebbek és a
hétkoznapokon azok a szallashelyek is elérhetok, amelyek mar a hétvégére foglaltak
(ilyenkor nem mindig jelennek meg a listan). A kovetkezd sziirést alkalmaztam minden
esetben: szallas tipusa - hotelek, hostelek, csillagok szdma 3-5.

- Széllashelyek sajat honlapjai: miutdn meghataroztam a szallashelyek listajat, felkerestem a
sajat honlapjukat (amennyiben létezik) az elérhetdségek megszerzéséhez. Azért sziikséges a
sajat honlapon megkeresni, mert a foglaldo oldalakon, mint a booking.com csak abban az
esetben valik lathatova az elérhetdség vagy email cim, ha 1étezd foglalassal rendelkeziink.
fgy a meglévé email listat hasznaltam a vezetSk és dolgozok megkereséséhez.

- Forum: www.hostelmanagement.com. A hostelek vezetdit és dolgozdit az oldalon talalhato
aktiv Forumon is megkerestem.

- Facebook: turizmussal kapcsolatos csoportokat kerestem, amelyek a legtobb esetben
hozzajarultak ahhoz, hogy megosszam a vezetdi €s dolgozdi kérddiveket (Szallasmarketing,
Turizmus online).

Hallgatoi csoportok: szintén személyes és online megkeresési morszereket valasztottam a magyar
¢s spanyol hallgatok felkutatasahoz. Igyekeztem minden olyan fels6oktatasi intézményt
megkeresni, ahol turizmus oktatds folyik. A magyar intézmények koziill a Budapest Gazdasagi
Egyetem ¢s a Nyiregyhdzi Egyetem turizmus hallgat6i kaptak meg az online kérddiveket. A Szent
Istvan Egyetem turizmus szakos hallgatoi papir alapt kérdodiveket kaptak és toltottek ki. A spanyol
egyetemek koziil a madridi Universidad Autonoma de Madrid hallgatoi kaptak meg a kérddiveket
online.

Vendégek csoportja: minden olyan személyt, aki valamilyen szallashelyen mar megszallt,
potencialis résztvevOnek tekintettem. A nagyszamu lehetséges résztvevd miatt a legtobb valasz
érkezett a legrovidebb idd alatt, Osszevetve a tobbi csoport véalaszainak beérkezésével. Szintén
online eszkozoket hasznaltam, a Facebook nagyon gyors és egyszerli formanak bizonyult a
nemzetk6zi minta Osszegylijtésében. A személyes megosztasokon kiviil szamos utazassal
kapcsolatos csoportban osztottam meg a kérddiveket.

A részvétel onkéntes alapon mitkodott €s a névtelenség biztositott volt a kitoltok szamara és minden
sziikséges informaciot megkaptak a személyes adataik felhaszndldsaval kapcsolatban. A valaszadasi
hajlanddsag alacsony volt a megkeresési aranyhoz képest minden csoportban. A legtobben nem
vélaszoltak a megkeresésre, a papir alapi kérdoéivek is kis szazalékban érkeztek vissza. Voltak
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azonban olyan szallashelyek, ahonnan érkezett valasz a megkeresésekre, a visszautasitast legtobben
idéhiannyal és leterheltséggel indokoltak.

4.3. Kérdoivek

A kérdoivekben altalanossagban olyan alap adatokra kérdeztem, amelyek nem fedik fel a
valaszadok személyazonossagat. Ezek a kovetkezok:

- Nem,

- Eletkor,

- Lakohely,

- Munkahelyének besorolasa és beosztasa (a vezetdi és dolgozoi kérddivekben),

- Iskolai végzettség (vezetdi, dolgozoi és vendég kérddivekben),

- Atlagos jovedelem (vezetdi, dolgozoi és vendég kérddivekben),

- Jelenlegi tanulmany statusza (hallgatéi kérdéivben),

- Jovore vonatkozd, elhelyezkedéssel kapcsolatos kérdések (hallgatoi kérddivben),
- Utazasi gyakorisag (vendég kérddivben).

Négy kiilonbozo kérdoiv késziilt a négy mintdnak megfelelden, minden hipotézisre vonatozo kérdés
szerepelt minden kérddivben, az adott mintdra adaptalva. A kérddivek magyarul, spanyolul, illetve
angolul is elkésziiltek. Az angol forditast azért tartottam sziikségesnek, mert Magyarorszagon és
Spanyolorszagban egyarant dolgozhatnak olyan vezetdk, vagy recepcidsok, akik nem beszélik egyik
vagy masik nyelvet, az angol pedig a turizmus kozos nyelve. A kontroll csoport (vendégek)
kérddive esetében kiillonosen fontos volt a harom nyelv hasznalata, mert a résztvevok teljes
mértékben nemzetkozi csoportot alkotnak.

A kérdoivek kérdésstrukturat illetden tobb féle tipust alkalmaztam: feleletvalasztos késrések,
szabadon kifejtés kérdéseket. A feleletvalasztos kérdések mérésénél 5 pontos Lickert skalat
alkalmaztam. A kifejtds kérdéseknél tobb nyitott kérdést is feltettem, ezen kiviil olyan kérdést is
alkalmaztam, ahol a valaszok szama maximalizalva van haromra. A kérdések tartalmat illetden a
kovetkezd témakoroket érinti:

- Vezetdi készségek és kompetencidk,

- Dolgozoi készségek és kompetencidk,

- Személyiségvonasok (extroverzio-introverzid),
- Turizmus-vendéglatas képzés,

- Képzés alatti szakmai gyakorlat,

- Készség, kompetenciafejlesztés.

A kérdéiv a Google Form alkalmazasban késziilt, amely leegyszertsitette a kikiildési folyamatot és
az adatgyljtést. A nyersadatok ezutan Excel programban keriiltek elemzésre. A kérddivek nagyrészt
online forméban, kisebb része papir alapon keriilt kiosztasra. Az adatfelvétel 2018. marciustol
oktoberig tartott. Ezalatt az id0szak alatt a Minta fejezetben leirt modon és formaban értem el a
résztvevoket.

4.4. ProfilesXT kompetencia teszt

A ProfileXT egy els6 sorban munkahelyi kdrnyezetre fejlesztett komplex kompetencia teszt. Hirom
részbdl all: érdeklddési kor, kognitiv képességek, viselkedéses jellemzok. Az elsé rész azt jelzi
elére, hogy melyek azok az érdeklddési korok, amelyek motivaljak a vizsgalt személyeket a
munkajuk soran. Meglétiik elégedettséget feltételez, amely abban nyilvanul meg, hogy a vizsgalt
személy nagy valoszinliséggel élvezettel végzi a munkdjat. Hianyuk azonban elégedetlenséghez
vezet, mert ugy érzik, hogy nincs a munkdjuk sordn olyan, ami miatt szeretik azt végezni. A
kognitiv  képességek részben a vizsgalt személyek gondolkodasi stilusardl, illetve
informaciofeldolgozasi képességeirdl és a tanulas sebességérdl ad informéciot a teszt. A Viselkedés

70



rész inter-€s intraperszondlis készségeket, kompetencidkat mér, ezen kiviil arrdl ad informaciot,
hogy a vizsgalt személy ezen kompetencidkat milyen moddon alkalmazza a mindennapi
szitudciokban. A teszt egy online weboldalon érhetd el, ahol a valaszokat rogzitik. A teszt felvétele
elott a kitoltok a General Data Protection Regulation eldirdasainak megfeleléen teljes kora
informaciot kapnak az adatok téarolasarol és kezelésérdl, majd megjelolik, hogy ismerik és
elfogadjak ezeket. Az eredményeket egy online program elemzi, amelyrdl kiilonb6z6 szoveges és
grafikus riportokat készit. A grafikus riport 1-10-ig terjedd skaldkat tartalmaz. Ezek a skéaldk nem
linearisak, ami azt jelenti, hogy az alacsonyabb értékeket nem elégtelen eredménynek, mig a
magasabbakat nem kivald eredménynek értékeljiikk. A skalak értékeit egy standardizalt
atlageredménnyel vetjiik Ossze, ami normal eloszlast kovet. Ennek megfelelden a skalak
alacsonyabb ¢és magasabb értékei atlagtol valo eltérést mutatnak. Az atlagos viselkedés a 4-es és 7-
es pontszamok kozott értelmezhetd. Ezen kiviil minden skéla értelmezése és a skaldk kombinacioi
adjak a teszt eredményét. A teszt elemzéséhez egy elemzd kurzus sziikséges, ami elemzdi vizsgaval
zéarul. A vizsga letétele nélkiil a tesztet hivatalosan hasznalni csak szakértd bevonasaval lehetséges.
A kiértékelés eredménye, hogy minden vizsgalati személy profilja egyedi. A tobb vizsgalati
személybdl allé csoportok elemzése az egyes skalak atlagpontszamai és szorasa alapjan torténik.
Azért valasztottam ezt a moddszert, mert azt gondolom, hogy az eredményei pontosak ¢&s
megbizhatoak. Ezen kiviil minden olyan hipotézisben megfogalmazott kérdésre széleskorli valaszt
tud adni, ami a kérddivekkel Osszevetve pontosan azt az eredményt adja, amit igazdn mérni
szeretnék.

A ProfilesXT tesztet kizarolag a vezetdi csoport esetében hasznaltam. A felvétel modja a teszt
online platformja segitségével tortént a minta 20 vezetdjével. A tesztfelvételt kovetden a vizsgalati
személyek irasbeli, vagy szobeli visszajelzést kaptak az eredményekrol.

45. Adatok elemzése

A kérddivekben és a tesztekben a hipotézisek ellendrzéséhez a 11-15. tablazatokban Osszegzett
kérdéseket hasznaltam fel (A kérdéiveket az M2. szamu Melléklet tartalmazza)

11. tablazat: Az 1. hipotézis ellendrzéséhez alkalmazott kérdések a kérd6ivekben
(Forras: sajat szerkesztés. Jelmagyarazat: D-dolgozo, Vez-vezetd, H-hallgato, Ven-vendég.)

Hipotézis Kérdoéiv kérdései ProfileXT Teszt Egyéb eszkoz
H1: A szallodaiparban | Kiegészitd vizsgalat: Mi | Erdeklddés, Objektiv
dolgoz6 magyar és az a harom legfontosabb | értékitélet,
spanyol vezeték személyes készség, ami Fiiggetlenség,
érzelmi intelligencia hatékonnya tesz, egy Energiaszint,
komponensei koziil széllodai vezetdt? (D, Szabalykovetés,
az empatia magas Vez, H, Ven) Alkalmazkodas,
szinti. Hozzaallas,
Onérvényesités
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12. tablazat: A 2. hipotézis ellendrzéséhez alkalmazott kérdések a kérddivekben
(Forras: sajat szerkesztés. Jelmagyarazat: Vez-vezetd, D-dolgozo.)

H2: A szallodaiparban | Jeldlje be, hogy az alabbi | Onérvényesités,
dolgoz6 magyar ¢és | készségek a sajat Objektiv értékitélet,
spanyol vezetdk vélt és | megitélése szerint Alkalmazkodas,
valés kommunikécids, | mennyire erdsségei (Vez), | Tarsas kapcsolatok,
konfliktuskezelési  és | Kérem, rangsorolja, hogy | Hozzaallas,

empatias készségei | a kovetkezd készségekben | Erdeklédés,

megegyeznek. az On tapasztalatai szerint | Fiiggetlenség,
mennyire erds a vezetdje | Energiaszint,
munk3dja soran (D) Szabalykovetés

13. tablazat: A 3. hipotézis ellenérzéséhez alkalmazott kérdések a kérdéivekben
(Forras: sajat szerkesztés. Jelmagyarazat: D-dolgozd, Vez-vezetd, H-hallgatd, Ven-vendég.)

Hipotézis Kérdéiv kérdései ProfileXT Teszt Egyéb eszkoz
H3: A széllodaiparban | Az alabbiakban kérem,
dolgozd magyar €s jelolje meg, hogy mely
spanyol front desk allitasokkal ért egyet
munkatarsakat Onmagéara vonatkozoan
extrovertaltabbnak (D), Jeldlje be, hogy
tartjak, mint a front mennyire tartja
desk dolgozok jellemzonek a front desk
magukrol vélik. munkatarsaira a
kovetkezd allitasokat
(Vez, H, Ven)
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14. tablazat: A 4. hipotézis ellenérzéséhez alkalmazott kérdések a kérdbivekben

(Forras: sajat szerkesztés. Jelmagyarazat: H-hallgato, Vez-vezetd, Ven-vendég, D-dolgozo.)

Hipotézis

Kérdoiv kérdései

ProfileXT Teszt

Egyéb eszkoz

H4: A turizmus-
vendéglatas szakos
hallgatok tanulmanyai
alatt fejlesztett
készségei
megegyeznek azzal,
amit a szakmaban
dolgozok is hasznalnak

Jeldlje be, hogy az alabbi
készségek a sajat
megitélése szerint
mennyire erésségei (H),
Tapasztalata szerint,
melyek azok a
kompetencidk/készségek,
amelyek

fejlesztésére leginkabb
hangsulyt fektet a
képzése? (H). A jelenlegi
munkdja soran, melyek
azok a

készségek, kompetenciak,
amelyeket a legtobbszor
alkalmaz? (H), Amikor
egy Uj Front desk
munkatarsat vesz fel, a
szakmai tudason kiviil,
melyek azok a személyes
kompetenciak, készségek,
amit keres? (Vez), Kérem,
jelolje be, mennyire
fontosak az alabbi
allitisok az On

Szédmara egy szalloda
recepcios dolgozoit
tekintve (Ven), Ha On
mondhatna meg, hogy
milyen kompetenciak,
készségek fejlesztése
lenne hasznos a
szallodaiparban
elhelyezkeddk szdmara a
tanulmanyaik soran, mi
lenne a

harom legfontosabb? (D,
Vez, H)

Allashirdetés
elemzés
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15. tablazat: Az 5. hipotézis ellenérzéséhez alkalmazott kérdések a kérddivekben
(Forras: sajat szerkesztés. Jelmagyarazat: H-hallgato, Vez-vezetd, Ven-vendég, D-dolgozo.)

Hipotézis Kérdéiv kérdései ProfileXT Teszt Egyéb eszkoz
H5: A turizmus- Az alabbiakban kérem,
vendéglatas képzés jeldlje meg, hogy
alatt a szakmai mennyire ért egyet az
gyakorlatokat a allitasokkal (D, Vez, H)
hallgatok kevésbé
tartjak hatékonynak,
mint a szallodaipar
dolgozoi és vezetoi.

Az 1. hipotézis ellenérzéséhez a PorfilesXT kompetencia teszt relevans részei keriiltek elemzésre a
képzésen elsajatitott modszer alkalmazasaval (A teszt teljes elemzését a 2. szadmu Melléklet
tartalmazza).

Kiegészitd elemzést ad a vezetdi, dolgozdi €és a hallgatdi kérddivekben feltett kérdés (,,Mi az a
harom legfontosabb személyes készség, ami hatékonnya tesz, egy szallodai vezet6t?”). Az egyes
kérddivek eredményei leird statisztikaval kertiltek elemzésre.

A 2. hipotézis feltevést a ProfilesXT teszt relevans részeinek és a vezet6i, illetve dolgozoi
kérdéivek ugyanazon kérdéseinek Osszehasonlitdsa adta (,,Jelolje be, hogy az aldbbi készségek a
sajat megitélése szerint mennyire erdsségei. Kérem, rangsorolja, hogy a kovetkezd készségekben az
On tapasztalatai szerint mennyire erds a vezetdje munkaja soran”). A felsorolt készségeket a
szakirodalom vezet6éi kompetencidkat vizsgald kutatdsaira alapoztam. A kérdéivek kérdései
feleletvalasztos kérdések, amelyek 5 pontos Lickert skalan mérnek. A vélaszok eredményeit
atlagoltam, illetve a csoportok (vezetdi-dolgozoi, magyar/spanyol vezetdi és dolgozoi) valaszainak
Osszehasonlitdsara 2 mintas t probat alkalmaztam, mert az alkalmas 2 fiiggetlen normalis eloszlasu
minta atlagdnak 6sszehasonlitdsara. A proba alkalmazhatosdganak feltételeit (szorasok egyezdsége,
normalis eloszlas, fliggetlenség) a mintavételi eljaras és annak eredménye biztositotta.

A 3. hipotézis ellenérzését a vezet6i, dolgozodi, hallgatéi és vendég kérddivek azonos,
feleletvalasztos kérdése adja (,,Az alabbiakban kérem, jel6lje meg, hogy mely allitasokkal ért egyet
onmagara vonatkozoan. Jeldlje be, hogy mennyire tartja jellemzdének a front desk munkatérsaira a
kovetkezd allitasokat.”). Az allitdsokat Jung személyiség tipoldgidjara alapoztam. A szintén 5
pontos Lickert skala eredményeinek Osszehasonlitdsara 2 mintas t probat alkalmaztam, amely
szintén alkalmas a 2 fiiggetlen normalis eloszlasti minta atlaganak Osszehasonlitasara. Eztttal is a
proba alkalmazhatésaganak feltételeit (szordsok egyezdsége, normalis eloszlas, fiiggetlenség) a
mintavételi eljaras és annak eredménye biztositotta. Ez arra a kérdésre adott valaszt, hogy van-e
kiilonbség akozott, ahogyan a dolgozok, illetve a tobbi csoport latja Oket. Ezutdn annak
megitélésére, hogy abban az esetben, amikor van eltérés, az milyen iranyt, 1 széldi t probat
alkalmaztam.

A 4. hipotézis ellendrzésére harom kérdés vonatkozik a hallgatoi kérdéivekben (,,Jel6lje be, hogy az
alabbi készségek a sajat megitélése szerint mennyire erdsségei. Tapasztalata szerint, melyek azok a
kompetenciak/készségek, amelyek fejlesztésére leginkabb hangsulyt fektet a képzése? A jelenlegi
munkdja soran, melyek azok a készségek, kompetencidk, amelyeket a legtobbszor alkalmaz?”). A
hallgatok erdsségeinek elemzése a Lickert skalak eredményeinek atlagolasaval késziilt, majd a
spanyol és magyar csoportok atlageredményeinek Osszehasonlitdsa leirod statisztajaval tortént. A
hallgatok véleményét a képzés alatti fejlesztett készségekrdl egy szabad véalaszokon alapul6d kérdés
méri, aminek vdalaszai Osszesitésre keriiltek ¢és leird statisztika segitségével keriiltek
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Osszehasonlitdsra a spanyol és magyar hallgatéi csoportok esetében. A tovabbiakban ezeket az
eredményeket szintén leiro statisztikaval vetettem 6ssze a dolgozok azon véleményével, hogy mely
készségeket hasznaljak a munkéjuk soran. Egy listabol valasztottdk ki a harom leggyakrabban
hasznalt készséget, amelynek a valaszait 0sszesitettem €s rangsoroltam a készségeket, igy lehetdség
nyilt az Osszehasonlitasra a hallgatok valaszaival. Ugyanez a kérdés a vezetdk kérdéivében
megtalalhat6, aminek hasonld modszerrel torténd elemzése Osszehasonlitast adott a dolgozdi és
hallgatéi véleményekkel (,,Amikor egy uj Front desk munkatérsat vesz fel, a szakmai tudason kiviil,
melyek azok a személyes kompetenciak, készségek, amit keres?”). Ezen kiviil a vendég kérddiv egy
mas szemszogbdl kozelitette meg ugyanazt a kérdést (,,Kérem, jelolje be, mennyire fontosak az
alabbi allitasok az On szamdara egy szalloda recepcios dolgozdit tekintve.”). A vélaszadok
rangsoroltdk, hogy az egyes készségek mennyire fontosak a szamukra, amikor szallashelyen jarnak.
Ebben az esetben annyi volt a kiilonbség, hogy a készségek nem listan szerepeltek, hanem konkrét
szituaciot adé mondatokban voltak megfogalmazva. Igy a vendégek véleménye szintén
Osszehasonlitasra keriilt az elobbi eredményekkel. Addicionalis informacioként a kérdéivben a
vezetdk, dolgozok és hallgatok arrol is adtak informaciot, hogy melyek lennének azok a készségek,
amelyeket a képzés alatt fejlesztenének (,,Ha On mondhatnd meg, hogy milyen kompetenciak,
készségek fejlesztése lenne hasznos a szallodaiparban elhelyezked6k szdmara a tanulmanyaik soran,
mi lenne a harom legfontosabb?”). A szabad valaszokat Osszesitettem és leird statisztika
segitségével elemeztem a csoportok valaszait.

A készség és kompetencia listakat a kérdésekben allashirdetések elemzésével allitottam Ossze. A
legnagyobb allaskeresé portalok koziil a Profession.hu, az AHC Budapest és a Turizmus.com nem
rendelkezik statisztikdkkal arrdl, hogy melyek azok a készségek vagy kompetencidk, amelyeket a
legtobbszor elvarnak a hirdetésekben a front desk dolgozdkra vonatkozoan. Ezért a 2017.
decembertdl 2018. februarig meghirdetett front desk allashirdetésekben Osszesitettem ezeket. A CV
online azonban pontos statisztikat vezetett ezekrdl a készségekrol, igy a 2016 utan meghirdetett
recepcioOs allasokban kért készségek Osszesitését Osszevetettem az altalam kikeresett készségekkel,
igy kaptam meg a végleges listat, amit a kérddivben is alkalmaztam. A teljes listdt a 4. szamu
Melléklet tartalmazza.

Az 5. hipotézis ellenérzésére a vezetdi, dolgozoéi és hallgatdi kérdbivek azonos kérdéseinek
eredményét vetettem Ossze (,,Az alabbiakban kérem, jelolje meg, hogy mennyire ért egyet az
allitdsokkal”). A kérdésben szerepld allitdsokat a szakirodalomban fellelhetd kutatasi eredményekre
alapoztam. A kiilonb6z06 csoportok eredményeit egyenként elemeztem leir6d statisztika segitségével,
majd 2 mintas t probaval mértem azt, hogy a vélemények kiilonboznek-e egymastol. A proba
szintén alkalmas a 2 fliggetlen normalis eloszlasi minta atlaginak Osszehasonlitdsara. A proba
alkalmazhatosadganak feltételeit (szordsok egyezOsége, normalis eloszlds, fiiggetlenség) a
mintavételi eljaras és annak eredménye biztositotta. Az adatok elemzésének Gsszefoglalasat a 16.
tablazat tartalmazza.
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16. tablazat: Az adatok elemzésének Osszefoglaldsa
(Forras: sajat szerkesztés)

Hipotézis

Elemzés modja

1.

ProfilesXT relevans részeinek elemzése, illetve kérddiv relevans
részeinek Osszevetése leird statisztikaval

ProfilesXT, vezet6i és dolgozoi kérdéivek relevans részeinek
Osszevetése. Az 5 pontos Lickert skala valaszainak atlagolasa,
majd 2 mintas t proba alkalmazésa a csoportok valaszainak
Osszehasonlitasara

Vezetbi, dolgozoi, hallgatoi és vendég kérdbivek relevans
kérdéseinek vizsgalata. 5 pontos Lickert skéla eredményeinek
Osszehasonlitasara 2 mintas t probaval (valaszok kiilonbozdségét
mutatja), majd 1 sz¢€lu t probaval (az eltérés irdnyanak
meghatarozasara)

Hallgatok kérddivében relevans kérdéseinek atlagpontszamainak
Osszehasonlitdsa leiro statisztikdval.

Vezetdi, dolgozai €s hallgatoi kérddivek relevans kérdéseinek
Osszevetése leiro statisztikaval, majd 2 mintés t probaval (az
eredmények kiilonbségét vizsgalva)
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5. EREDMENYEK
5.1. Azl hipotézis vizsgalata

H1: A szallodaiparban dolgozé magyar és spanyol vezetok érzelmi intelligencia komponensei
koziil az empatia magas szintii.

A szakirodalomban azon kutatdsok szerint, amelyek azzal foglalkoznak, hogy melyek azok a
kvalitasok, amelyek hatékonnya teszik a vezetoket, az empatikus képességek minden esetben fontos
tényezokként szerepelnek. Ezen kiviil a szallodaiparban a személyes kontaktusok mindennapos ¢€s
fontos szerepet kapnak mind vezetok, mint dolgozok részérdl. A vezetOk feladatai kozott szerepel
az, hogy a dolgozokkal szemben empatikusak legyenek, sajat érzelmi reakcidikat ismerjék és
kontrollalni tudjak nehezebb szitudcidokban is. Fontos az, hogy legyen megfeleld onuralmuk és
képesek legyenek meghallgatni a dolgozokat, bizalmi légkort kialakitva. A vendégekkel olyan
esetekben érintkeznek a vezetdk, amikor a probléma eszkalalodik, tehat olyan mértéket 6lt, amiben
a dolgozo6 tdmogatast igényel a vezet6tdl. Ilyen esetekben a vendégek igényeinek pontos megértése
¢s feltérképezése sziikséges, tehat az empatia, onuralom, érzelmek kontrollja és felismerése szintén
kiemelten fontos.

Az 1. hipotézis megalkotasahoz is a szakirodalombdl ismert kutatasi eredmények és sajat
széallodaipari vezetéi tapasztalatok adtak az inspiraciot. Tehat a feltevést egyfeldl szakmai
eredményekre, masfeldl sajat szakmai tapasztalatra alapozom. A kutatds eredményei kozil a
ProfilesXT kompetencia teszt valaszai adjak a valaszt. A vezetdi csoportok elemszama a magyar €s
spanyol csoportok esetében egyarant 10 6. Kiegészitd vizsgalatként az is elemzésre keriilt, hogy a
vezetok, dolgozok és a hallgatok mely vezetdi kompetencidkat, készségeket tekintik kiemelkedden
fontosnak a vezetdk hatékonysagdhoz (elemszamok: vezetdk 20, dolgozok 146, hallgatok 176). A
magyar ¢és spanyol vezetdi csoportok ProfilesXT eredményeinek Osszesitését mutatja az 17. és 18.
tablazat.
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17. tablazat: A magyar vezet6i csoport ProfilesXT eredményeinek Osszesitése
(Forras: sajat szerkesztés)

Mechanikai| o [ o | < | o — o |F| &
Tudomanyos/szakmai ~loN S o Al _%, 010_,
Adminisztrativ (<< ™~ o M, :1~
Humén érdeklédés| o | < | | o <ol &
Kreativ| <[ w © o M, 010_,
Vallalkoz6 szellem <o |w ™~ ™ Mv_., M_,
Objektiv értékitélef « |0 | [ o ® ~|2 S
Fiiggetlenség S| < © _A/m o
Alkalmazkodas © (o]~ © © %, QZU,
Dontéshozatal ~[o|w © © W, M_,
Hozzaallas ©o|Z|3 = ™~ m, N,
Szabalykdvetés © |G| © o _R/u, n1/__,
Tarsas kapcsolatok |~ |~ oo ™ M, M,
Onérvényesités Lo | © [ © ~ © M, .,H_,
Energia © [~ ey © o % S

Szamok értelmezése Sleo|e o Slel S
Szamolas| © [S | o |9 o o3| S
Szovegértés| o [ S| o |0 Lo ~ls| o
Szokincs| ~lofm ~ ol M, M_,

Tanulasi index ©|[©|© ™~ ™~ _n/u, W__,
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18. tablazat: A spanyol vezetdi csoport ProfilesXT eredményeinek dsszesitése
(Forrés: sajat szerkesztés)

_|

w c

S = Slzl |=| |8

= |2 > 3| = £ =

- S Sl & o | & | = B [ » | =

: | |Z|2|E|_|E|E|z|E|E| |E|E|2
El 1€l 18] [Z1E|E|=|2|5|5|=|8| |2|2|5|E
Ele|S|CIE|n|El2|ZIR|EIE|5|2(2||E|2]c]8
Z. g‘ ) o5 r3n 5’ 4 = N = | N sl Rle z N >
= 1)} E P = (=H & =) = ) E: 2 - E = () QD
s [E | & 12l | ls =l |el=s|l=lslel=[2F| =2
sl |3lels|S|=(zs|&|=E(82|alz||(z(2|2|(B|E]|F
slglel2lglsl|lg|=||2|elR|Q|a|lE|Z[(|=|8 |
7168|107 4|7 |5(7|7|5|7|5|5|6|6|5|[5]|4]| 3
5(8|3|5|4(|8|3|31|]1|6]1(|(8|1|5|107(6]|1]| 7
3213|4146 ((5(8|1]1|5|1(10(1|7]8]4]|1]2 5
516|553 7]|5|7|6]|7|6|4|8|7[8|7]|7|2]2 4
351414126 (5333|714 19([4[]6]9]8]|6]1 6
5{8|14|512|7(74|1]1|6|110(3|7]5]3|4]6 5
5({314]19|5|8((6(|83]4|7|3[9(7|8]8]7]|1]2 4
8(9]|]6]9|9|10(7|5|5|5|8|4|7[5[5]1]3]|7]9 6
6658|517 |8|7|5(7]|]6]|5|7|6|7[7[5]3]3 2
6 (679141918738 |8|]6 8|47 |7|7]1]2 2
Atlag |53]59]49|68|45|7,2|6,1|57|35|44|64|36(81|43(66(68(56(36(32]| 44
Széras|1612,211,712,412,2(1,7{16]1,912,2128]1,1(21(15(2,2]11,112,5]|1,8|2,3|2,5]| 1,7

A ProfilesXT kompetencia teszt eredménye az Erzelmi intelligencia komponensei koziil az
Onuralomra, realitdsérzékre, rugalmassagra, optimizmusra, stressz kezelésre ¢és empatiara
vonatkozoan ad informéaciot.

Onuralom

Az 6nuralom az Objektiv értékitélet, Fliggetlenség és az Energiaszint skaldk kombinaci6jabol ered.
A magyar csoport Objektiv értékitélete (7.1) egy racionalis, ugyanakkor érzelmi informécidt is
befogadni képes viselkedés jellemzd. A magas értékeknél nagyobb az érzelmi kontroll, ezért az
onuralom is magasabb szintli. A Fiiggetlenség skala a kontroll mennyiségét mutatja meg, ami a
magyar vezetOknél (4.7) kozépértéken helyezkedik el, ami egy egyensulyt feltételez a
tulkontrollalas és a kontrollnélkiiliség kozott. A kontroll a viselkedésre is vonatkozik, ebben az
esetben is az lathatd, hogy a vezetOk keresik az egyensulyt. Az Energiaszint (5.5) azt mutatja meg,
hogy a vezetdk habitusa nem kifejezetten gyors, ezért valdsziniibb, hogy kontroll alatt tartjdk a
folyamatokat, inkabb elmélylilnek benne, mintsem csapongdak. A spanyol csoport alacsony
Objektiv értékitélete (4.3) alacsony érzelmi kontrollt mutat, a Fliggetlenség (8.1) a masok feletti és
sajat kontroll hidnyét, az Energiaszint (7.2) a lendiiletes, kevésbé elmélyiild, olykor csapongd
habitust mutatja, ami 6sszességében alacsonyabb onkontrollt jelent.

Realitasérzék

A realitasérzéket az Objektiv értékitélet hatdrozza meg. A magyar csoport magasabb értéke (7.1)
joval nagyobb realitasérzékelést feltételez, mint a spanyol csoport értéke (4.3)
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Rugalmassag

A rugalmassag a Szabalykdvetés skalabol lathato. A magyar csoport (6.7) értéke magasabb, mint a
spanyoloké (3.5), ami azt jelenti, hogy a magyar vezetok hajlamosabbak kovetni a szabalyokat,
mint Ujakat alkotni, ez okozhat rugalmatlanabb viselkedési modot is. A Hozzéallas (7.6) és az
Alkalmazkodés (5.8) segit azonban abban, hogy bizonyos helyzetekben rugalmasan tudjanak
alkalmazkodni. A spanyol csoportot az utobbi két skala értéke nem kifejezetten segiti a rugalmas
alkalmazkodasban, de a magas Vallalkozd szellem (6.6) és Kreativ érdeklddés (6.8) segitséglikre
van a helyzetek gyors és rugalmas kezelésében, illetve a dontések rugalmas valtoztatasaban (6.4).
Ehhez az Energiaszint (7.2) is ad egy lendiiletes mikddésmoddot. Az lathatd tehat, hogy a magyar
csoport a szabalyokat tekintve €s a dontéshozatalban rugalmatlanabb, mint a spanyol csoport,
azonban rugalmasabban tud alkalmazkodni 0j helyzetekhez.

Optimizmus

A Hozzaallas skalan lathatd, hogy a magyar csoport (7.6) attitlidje optimistabb, mint a spanyol
csoporté (4.4). Ez a valtozasok kezelésében és az 0j helyzetekhez vald alkalmazkodas, valamint
masok motivalasdban mutatkozik meg.

Stressz kezelés

A magyar ¢és spanyol csoportnak mds tényezdk okoznak stresszt, az azzal val6 megkiizdésiik is
kiilonboz6. A magyarok nehezebben dontenek hirtelen helyzetekben és tobb informdciora van
sziikségiik, ez gyors helyzetekben fesziiltséget okoz. A spanyoloknak ez a képességik az
Energiaszint (7.2) miatt gyorsabb és kevesebb stresszel jar. A magyar csoport megfelelési igénye
magas az Alkalmazkodas (5.8), Szabalykovetés (6.7) skalakbol kifolydlag, valamint a magas
Humén érdeklddés miatt. Akkor élnek at stresszt, amikor tigy érzik, nem felelnek meg sajat vagy
masok elvarasainak. A spanyol csoport esetében a megfelelési igény nem kifejezetten magas, ezért
ez nem jelentds stressz forrds. Azonban a spanyol vezet6k Objektiv értékitélete alacsony
tartomanyban van (4.3), ezért 6k joval mélyebben élnek 4t érzelmeket. A szocidlis konfliktusokbol
ered6 negativ érzelmeket intenzivebbnek értékelik, mint azok, akiknek magasabb ez az értékiik.
Ebbdl adéddan mashogy reagalnak szituaciokban, ezért lehet egy meg nem értettség érzésiik is. Az
alacsony szabalykovetés (3.5) miatt a spanyoloknak az a stressz forras, amikor masok altal
megalkotott szabalyokat kell kovetnilik. A stressz kezelése is kiilonb6z6. A magyarok igyekeznek
higgadtabbak maradni az Energiaszintjiikbdl (5.5) és az Objektiv értekitéletbol (7.1) adddoan,
redlisabban kozelitenek a problémak megoldasahoz. Hozzaallasuk magas (7.6), ezért biznak abban,
hogy a dolgok jora fordulnak. Ez a kombinaciéo megoldaskozpontu stressz kezelést feltételez, ami a
problémék gyokereinek feltérképezését célozza. A spanyol vezetdk az Energiaszint miatt (7.2)
gyorsabban akarnak tenni valamit, de nem mindig latjdk, hogy hogyan lehetne megoldani a
problémat az Objektiv értékitélet miatt (4.3). Ugyanebbdl ered a gyakran dramai érzelem kifejezés,
ezért a stressz kezelésiik érzelemkozpontli, ami olyan megoldasi lehetdségeket keres, ami a
fesziiltség gyors kezelésére vonatkozik.

A ProfilesXT kompetencia tesztben az empatikus képességrdl a skaldk kiilonboz6 kombinacidi
adnak informaciot. A magyar vezetdk Onérvényesitése (6.4) és Alkalmazkodasa (5.8) azt mutatja,
hogy kommunikécidjuk nem kifejezetten domindns, abban az esetben fejezik ki véleménytiket és
gondolataikat komfortosan, amikor a masik fél hasonléan, kevésbé dominans stilust. Ellenkezd
esetben visszahuzodobban is viselkedhetnek, ami nem jelenti azt, hogy egyet is értenek az erésebb
féllel. Fontos szamukra, hogy masok véleményét meghallgassdk és egy dontési helyzetben olyan
megoldés sziilessen, ami mindkét fél szdmara elfogadhatd. Ennek érdekében hajlandé arra, hogy
engedjen a cél érdekében akkor, ha a masik fél is ugyanigy tesz. Ez a kompromisszumkeresd
konfliktuskezelési mdd, ami a magyar vezetdket jellemzi. Az Alkalmazkodas tehat az egyik fontos
skala az empatikus képességek elemzésénél. A magasabb értekek esetében feltételezheté magasabb
empatia, azonban ehhez az Onérvényesitési skaldn sziikséges egy hasonloan kdzepes érték. Ha az
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Onérvényesités alacsonyabb, akkor a kommunikacié passzivabb és a konfliktuskezelés is
alkalmazkodobb, vagy elkeriilobb. Ha magasabb, a kommunikacié dominans stilust lesz. Az
alkalmazkodas dnmagaban nem jelent empatiat, inkabb egy olyan viselkedésmodot eredményez,
ami odaforduld és figyelmes masokkal szemben. Magasabb Alkalmazkodas értékek esetében
megfigyelhetd az masoknak valdo megfelelés fontossdga is, ami miatt tobbszor hajlamosabban a
masik fél érdekében a sajat igényeiket hattérbe szoritani. A spanyol csoport Onérvényesitése (6.1)
¢s Alkalmazkodasa (3.6) olyan kombindciét mutat, ahol a nem kifejezetten domindns
kommunikécios stilus egy olyan viselkedés mintaval parosul, ami nem veszi figyelembe masok
allaspontjat, nem kéri masok véleményét és megfelelni sem szeretne masok elvarasainak.

Az Objektiv értékitélet szintén fontos skala az empatia elemzését illetden. A skala alacsony értékei
magas intuitiv képességeket feltételeznek, azonban 6nmagéaban ebbdl nem kovetkeztethetiink az
empatikus készségek szintjére, egyéb skalakkal valdo kombinaciok adnak pontosabb informaciot.
Ennek értelmében a magyar csoport esetében az Onérvényesités és Alkalmazkodas skalakkal egyiitt
az Objektiv értékitélet (7.1) azt mutatja, hogy a masokkal valé kommunikacio és konfliktuskezelés
raciondlisabb, logikusabb stilusban folyik, mindemellett figyelembe veszik a masik embert és annak
érzelmeit. Egyensulyt keresnek a raciondlis és érzelmes viszonyulas kozott, ami a gyakorlatban egy
figyelmes, kiegyensulyozott, redlis viselkedést eredményez. A spanyol vezet6knél az Objektiv
értekitélet atlagértéke (4.3) empatiat feltételez, azonban az Alkalmazkodassal (3.6) kombindlva a
vezetok empatidja dominancidjuk ¢és tiirelmetlenségiik miatt, valamint kevésbé diplomatikus
kommunikéciojuk miatt alacsony szintli. A viszonylag magas Human érdeklédéssel (5.6) a
kombinaci6 azt feltételezi, hogy érzelmesen, hevesen és szenvedélyesen tudnak reagalni az emberi
igazsagtalansdggal szemben. Ez azonban nem kifejezetten empatikus képesség, inkabb
meggy6zddésbol fakad.

A Fiiggetlenség skala szintén arnyalja az empatids képességeket. A magyar csoport odafordulod
viselkedésével a kozepes Fliggetlenség érték (4.7) azt eredményezi, hogy képesek egyensulyt tartani
abban, hogy mennyire ellendrzik és kontrollaljak a dolgozoikat. Ennél a kombinacional valdszini
az, hogy a vezetdk ugy vélasztjdk meg a kontroll mértékét, hogy a dolgozoknak mennyire van
sziikséglik az ellenérzésre. Ez pedig egyfel6l tudatossagot, masfeldl beleérzé képességet is
feltételez. A spanyol csoport esetében a kevésbé alkalmazkodd viszonyulds a magas Fliggetlenség
értekkel (8.1) azt eredményezi, hogy a vezetok nem érzékenyek arra, hogy a dolgozonak mekkora
mennyiségll ellendrzésre van sziiksége, ettdl fiiggetleniil adnak szabad kezet. Mivel alacsony a
szabalykovetésiik, ezért nehéz kiszamitani, hogy milyen helyzetekben hogyan viselkedjen a
dolgozd, mert kevésbé vildgosak az elvarasok. Emellett a vezetdk tigy alkotnak szabalyokat, hogy
kevésbe veszik figyelembe a dolgozok véleményét, ami Onkényesnek is hathat. Ez szintén az
empatikus képességek alacsony szintjét timasztja ala.

A Hozzaallas skdla a masokba vetett bizalmat is mutatja. A magyar vezetok magas Hozzaallasa
(7.6) és Objektiv értékitélete (7.1) azt mutatja, hogy biznak a dolgozoikban, képesek arra, hogy
realisan kezeljenek esetleges személyes konfliktusokat és sziikség esetén tobb esélyt is adnak a
masiknak. A mindennapokban igazsagossagosak és igyekeznek elfogultsagmentesen viselkedni. A
spanyol csoport alacsony Hozzaallasa (4.4) pedig azt eredményezi, hogy nehezen biznak meg a
dolgozdkban, nehezen felejtenek vagy bocsatanak meg, hajlamosak emociondlisan reagdlni és
kihivast jelenthet szdmukra a problémak objektiv megbeszélése.

Osszességében az lathatd, hogy a skalak kombinacidja a magyar vezetdknél empatikus képességet
mutat, mig a spanyol vezetdk ezen képessége alacsony.

Az 1. hipotézis részben teljesiilt, mert az érzelmi intelligencia komponensek koziil a magyar
vezetok empatikus képessége valoban magas, azonban a spanyol vezetoké alacsony.
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Kiegészito vizsgalat:

Az érzelmi intelligencia témakorében az empatikus készségeket a szakirodalom is kiemeli, mint
hatékonysagot és sikerességet noveld vezetdi kvalitast. Jelen kutatds arra keresi a valaszt, hogy a
szallodaipar érintettjeinek mi a véleménye arrdl, hogy melyek azok a készségek, kompetenciak,
amelyek hatékonnya teszik a vezetdket. Ennek megfeleléen a széllodaipar érintettjei koziil a
vezetok, dolgozok, hallgatok és vendégek valaszait hasonlitom 6ssze. Minden kérd6ivben az volt a
kérdés minden csoportnak, hogy melyik az a harom készsége, ami hatékonnya tesz egy szallodai
vezetét. A valaszok minden csoportban Gsszesitésre keriiltek, igy lathatova valik, hogy melyik
csoportban melyik az az 6t készség vagy kompetencia, amit a legtobben beirtak. A tobbi valaszt
kategoridk szerint csoportositottam, amelyek a kovetkezOk: intraperszonalis készségek ¢és
kompetencidk, interperszonaliskészségek ¢és kompetenciak, attitlid, professzionalis/vezetdi
készségek, kompetenciak. Az 19. tablazatban a leggyakrabban beirt készségek lathatok minden
csoportban. A sorrend a valaszok szdmanak megfelelden lathat6, tehat az elsé sorokban legtobbet
emlitett készségek szerepelnek. A kérdésben vizsgalt elemszam 487.

19. tablazat: Az 6sszes csoport véleménye a vezetdi hatékonysagot mutatd legfontosabb
készségekrol, kompetenciakrol
(Forras: sajat szerkesztés)

Magyar Spanyol
Vezeto Dolgozé Hallgato Vendég Vezeto Dolgozo Hallgato
Probléma- s g . . oy fo oy 214 .
megoldas Kommunikéci6é | Hatarozottsag | Kommunikécio Empaitia Kommunikéci6 | VezetOképesség
, ‘o S Probléma- “oa (. (.
Rugalmassag Empatia Szakmai tudas \ Kommunikacio Empatia Empatia
megoldas
Kommunikéci6é | Szakmai tudas Problemfi ] V ende’g—’ Tiirelem Rugalmassag Fele‘loss’e &
megoldas kdzpontiisag teljesség
Sgﬁgi‘;gk Rugalmassag | Kommunikacio Empatia Szorgalom Korrektség Karizma
Empitia Korrektsé Empatia Hatérozottsa Vendég- Kedvessé Szervezd-
P & P & kdzpontlsag & készség

Az empatia minden csoport esetében az elsd Ot legfontosabb készség kozott taldlhatd. A
legfontosabb készségek koziil ez az egyetlen, ami minden csoportnal megtaldlhato. A tobbi
készséget, kompetenciat illetden tobbet is besoroltak a legfontosabbak kozé. Ilyen a kommunikacio,
amit a spanyol hallgatok kivételével minden csoport fontosnak tart. A spanyol csoportokban még
inkabb fontosnak tartjak a valaszadok, mint a magyar csoportokban. A legtobb vezetd szerint ez a
legfontosabb, majd a dolgozdk és a hallgatok véleménye szerint egyarant a méasodik. A magyar
valaszadok szintén fontosnak tartottak, leginkabb a dolgozok szerint kiemelkedd, ahol a 2. helyen
talalhato. A vezetoknél és hallgatoknal egyarant az 5. helyen szerepel. A vendégek, akik tobb
nemzetiségii mintat alkotnak, az empatia a 4. legfontosabb készség. Erdekes, hogy a teszt alapjan a
magyar vezetOk empatikus készségei magasabbak, mint a spanyol vezetoké, a kérddivben a
spanyolok a legfontosabb készségnek tartjak, a magyarok pedig tobb mas készséget soroltak ez elé.
Szerintiik a probléma megoldés, rugalmassadg, kommunikacid és szitudciok atlatdsa fontosabbak
ennél. A magyar dolgozdk szerint a legfontosabb a kommunikécié, ezutan jon az empdtia, majd
szakmai tapasztalat, rugalmassag, korrektség. A legtobben tehat egy olyan vezet6t tartanak
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hatékonynak, aki asszertivan tud veliik, dolgozdokkal és vendégekkel is kommunikalni, magas
beleérzod képességgel és szakmai tapasztalattal rendelkezik, tehat lehet ra mind emberi, mind munka
szempontbol szdmitani. Ezen kiviil a valtozasokat rugalmasan kezeli és rugalmasan alkalmazkodik
a koriilményekhez, valamint megbizhat6é abbol a szempontbol, hogy korrekt, etikus dontéseket hoz
¢s a dolgozokat is ezen értékek mentén kezeli. A hallgatok esetében a valaszok abbol a szempontbol
megosztottak lehetnek, hogy azok, akik méar dolgoztak a szallodaiparban, vagy a gyakorlatukat
teljesitették ott, személyes tapasztalataik vannak, mig tobben Ilehetnek olyanok is, akik
tanulmanyaikbol tudjak, vagy csak elképzelik, hogy mitdl hatékony a vezeté. Ok azt varjak a
vezet6ktol, hogy hatarozottak legyenek és nagy szakmai tudassal rendelkezzenek. Ez adodhat abbol,
hogy nekik ez a két készség ad biztonsagérzést egy munkahelyen. A szakmai tapasztalat
fontossagaban egyet értenek a dolgozdkkal, eszerint egy magyar vezetdnek akkor van tekintélye és
fogadjak el Oket, ha szakmailag megbizhatok. A problémamegoldasban ¢és a kommunikacids
készségekben a vezetdkkel egyezik a véleménylik. A magyar minta szerint a kommunikacio,
probléma megoldéds, empatia és szakmai tapasztalat azok, amelyek a legtobb csoportban benne
vannak a leghatékonyabb készségek listajaban.

A spanyol csoportokban a vezet6k esetében az empatia és a kommunikacio, ami k6z6s a magyar
vezetok véleményével. A  spanyolok fontosnak tartjdk a tiirelmet, szorgalmat és
vendégkozpontisagot. Utdbbi egyediil a vendégek és a spanyol vezetdk szerint az egyik
legfontosabb. A spanyol dolgozok sorrendje hasonlit a magyar dolgozokéhoz. Egyet értenek abban,
hogy a kommunikacié, empatia, rugalmassag és korrektség, amitdl hatékony lesz a vezetdjiik. A
spanyolok ezek mellett a kedvességet is ilyen készségként tartjdk szamon. A hallgatok szdmara
fontos, hogy a vezetdknek legyen vezetokészségiik. Ez a megfogalmazas talan tal altalanos, ami
abbol is adodhat, hogy kevesebb munkatapasztalatuk van, igy kevésbé pontosan fogalmazzak meg,
hogy mi az, amiben a jO vezetOkészség megnyilvanul. Fontosnak tartjdk emellett a
felelosségteljességet, a karizmatikussagot €s szervezokészséget. A vendégek szerint a hatékony
vezetd jol kommunikal és a problémékat is kivaldan kezeli, ezen kiviil empatikus, vendég kozponta
¢és hatarozott. Tehat szerintiik akkor hatékony a vezetd, ha olyan készségekkel rendelkezik, amik
segitik a vendégek minél professzionalisabb kiszolgalasaban.

A felsoroltakon kiviil a csoportok valaszait dsszesitve a kiillonbozd kategéridkban a hatékonysagot
jelentd készségek ¢€s kompetenciak a kovetkezok (a valaszgyakorisag csokkend sorrendben
értendod).

Intraperszonalis készségek: magabiztos, megbizhato, okos, gyors, nyugodt, kitarto, fejlédés iranti
igénye magas, onfegyelem, onismeret, rendszeretd, igényes, talpraesett, van humora.

Interperszonalis készségek: odafigyelés, csapatmunka, kovetkezetes, egyiittmiikodd, igazsagos
masokkal, konfliktuskezelési készség, nyitott, meggydzOkeészség, udvarias, elérhetd, segitdkész,
tamogato, van tekintélye, pozitiv megerdsitések, egyenld banasmaod, kapcsolatépités, motivalas.

Attitild: pozitiv, aldzatos, ambicidzus, proaktiv, motivalo, elkdtelezett, optimista, lelkes, laza,
példamutato.

Professzionalis/Szakmai készségek: pontossag, precizitas, kreativitds, jo és gyors dontéshozo,
rendszerszemlélet, talalékonysag, rutin, prezentacids készség, kapcsolati halozat, maximalizmus,
terhelhetdség, stressz tlrés, hitelesség, hatékonysag, munkamdania, delegalds, intellektus,
Osszeszedettség, innovativ, tulajdonosi szemlélet, agilis, targyalokészség, multitasking, stratégiai
gondolkodés, priorizalas, iddgazdalkodas, realitdsérzék, kockézatvéllalas, valtozaskezelés. A
megnevezett készségek és kompetenciak listaja a 4. Mellékletben talalhato.
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5.2. A2 hipotézis vizsgalata

H2: A szallodaiparban dolgozé magyar és spanyol vezeték vélt és valés kommunikacios,
konfliktuskezelési és empatias készségei megegyeznek.

A hipotézis a vezetOk Onismeretét vizsgalja, kiemelve harom készséget, a kommunikaciot,
konfliktuskezelést és az empatiat. Az Onismeret vizsgalata azért fontos, mert megléte a mindennapi
szituaciokban iranymutatast ad a sajat miikddésiikkel kapcsolatban. A viselkedés és a sajat
mozgatorugok ismerete teszi sikeressé a vezetOket, hiszen pontosan tudatdban lesznek a sajat
erosségeiknek, fejlesztendd teriileteiknek, igy tudatosabban kezelnek szituaciokat. Ezért az
Onismeret vizsgalata a kutatas egyik alapvetd teriilete. A ProfileXT kompetencia teszt eredményei
¢s a vezetdi kérddivek Osszehasonlitdsa informacidét adnak arrol, hogy a vezetdk megitélése
mennyire pontos. Sajat tapasztalataim szerint a legtobb vezeté a kommunikacigjat és a
konfliktuskezelési stilusat tekintve ugy nyilatkozik, hogy mindkét esetben arra térekszenek, hogy
egyensulyban legyen a sajat és masok igényeinek figyelembe vétele. Tehat hangsulyozzdk a
kompromisszumra torekvést €s az asszertiv kommunikacidt, ami a széallodaiparban meglehetdsen
fontos. Kérdés, hogy a mindennapokban mennyire mitkddnek ugy, ahogyan sajat magukat latjak.
Ennek megfelelden ezekre az informdciokra és szubjektiv élményekre alapozva allitottam fel a 2.
hipotézist, ami a magyar ¢és spanyol vezetdk Onismeretét vizsgalja. A teszt ¢és kérddiv
Osszehasonlitdsan kiviil a dolgozdi kérddivekben is szerepelnek kérdések a vezetdk készségeit
illetden. A kutatdsban nagyobb elemszamu dolgozé vett részt, mint vezetd, ezért a dolgozok nem
minden esetben azokrdl a vezetokrdl adnak visszajelzést, akik a kutatasban is szerepelnek. Ezért a
vezetdk €s dolgozok véleményének Osszehasonlitasa nem a vezetdk Onismeretérdl ad pontosabb
képet, hanem azt mutatja meg, hogy a vezetdk ¢és dolgozok véleménye altaldnossagban mennyire
egyezik. A vezetdk elemszama a magyar €s spanyol csoportok esetében egyarant 10 f6. A dolgozodi
csoportok elemszama a magyar csoport esetében 82 f6, a spanyol csoport esetében 64 f6.

Az 1. hipotézisben taldlhato elemzés Gsszesitésében szerepld készségekrdl alkotott kdvetkeztetések
a 2. hipotézisben kiegésziilnek a kommunikacié, konfliktuskezelés, kapcsolatépités,
problémamegoldas készségek/kompetencidk elemzésével a ProfileXT teszt alapjan.

Kommunikacio a ProfilesXT tesztben

A kommunikacios készséget az Onérvényesités és Objektiv értékitélet skaldk mutatjak. Az 1.
hipotézis elemzésébdl lthatd, hogy a magyar és spanyol vezetdk Onérvényesitése hasonlé értéket
mutat (magyar csoporté 6.4 spanyol csoporté 6.1), ami onmagédban egy olyan tipust feltételez, aki
bizonyos helyzetekben elmondja a véleményét, kiall a gondolatai mellett és érvényesiti akaratat.
Azonban domindnsabb féllel szemben inkdbb hattérben marad. Az Objektiv értékitélet a
kommunikéci6 stilusat hatdrozza meg. A magyar csoport esetében a magasabb érték (7.1) azt
eredményezi, hogy a beszéd stilusa targyilagosabb, a tartalma racionalisabb elveket kovet. A
spanyol vezetdk alacsonyabb értéke pedig (4.3) azt feltételezi, hogy a stilus érzelem teli lesz, a
tartalom pedig inkabb intuitiv, szubjektiv informaciokat tartalmaz. Bizonyos helyzetekben mindkét
stilus lehet sikeres, ezért a kommunikacidban inkabb helyzetfiiggd, hogy a spanyol vagy a magyar
vezetdk lesznek hatékonyabbak. Altalanossagban az elmondhatd, hogy munka kérnyezetben a
targyilagosabb viselkedéssel konnyebb kontrollalni a helyzeteket.

Konfliktuskezelés a ProfilesXT tesztben

A konfliktuskezelési stilust a fenti két skala és az Alkalmazkodas kombinacidja adja. A magyar
vezetoknél a targyilagos kommunikacios stilushoz kapcsolddik a kozepes értekli Alkalmazkodas
skala (5.8), ami kompromisszumkeresé stilust eredményez. Ez azt jelenti, hogy képesek elengedni
bizonyos dolgokat, ha a masik fél is megteszi egy k6zos megoldas érdekében. A spanyol csoport
alacsony Alkalmazkodas értéke (3.6) az érzelem vezérelt kommunikacios stilus mellett azt
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eredményezi, hogy kevésbé hallgatnak meg masokat a vezetdk, igy a konfliktuskezelési stilusuk
dominans lesz, ahol az érvek kifejezetten érzelemalapuak.

Kapcsolatépités a ProfilesXT tesztben

A kapcsolatépitést a Tarsas kapcsolatok, az Energiaszint és az Objektiv értékitélet mutatja meg. A
csoportok Tarsas kapcsolatok értéke kozel van egymashoz (magyaroké 6.2, spanyoloké 5.7), ami
azt mutatja, hogy a vezetdk tobbségében csoportban szeretnek dolgozni, nem okoz gondot yj
emberekkel valé megismerkedés, azonban legtobbszor ilyen esetben eldszor inkdbb valasztanak
megfigyeld szerepet. Fontos szamukra az, hogy kedveljék Oket, ezért a tarsas kapcsolatokban
hajlamosak ugy viselkedni, hogy a masik fél pozitivan itélje meg Oket. A tarsas interakciok egy
bizonyos szintig energetizaljak a vezetdket, azonban egy id6 utan elfaradnak és szivesebben
vonulnak vissza megfigyeld pozicidba. A magyar csoport esetében az Energiaszint miatt (5.5) ez
gyorsabban bekoveztetik, mint a spanyol vezetdk esetében (7.2). A kapcsolatteremtést az Objektiv
értékitélet tigy befolyasolja, hogy az alacsonyabb értékeknél, mint a spanyol vezetéknél (4.3) a
masok észlelése érzelmi dontés alapjan mikodik, ezért a legtobb esetben az alapjan fognak
megitélni valakit, hogy kedvelik, vagy szimpatikus-e az illetd. Ezért a kapcsolatok konnyen valnak
személyessé, ami egy munkakdrnyezetben kivételezéshez is vezethet. A magasabb értékeknél, mint
a magyar csoportban (7.1), az észlelés racionalisabb dontéseken alapszik, ezért a kapcsolatteremtés
a munkahelyi kornyezetben nem valik személyessé, képesek lesznek meghuzni a hatarokat a
dolgozokkal és vendégekkel egyarant.

Problémamegoldas a ProfilesXT tesztben

A problémamegoldast a Hozzaallas és az Objektiv értékitélet kombinacidja hatdrozza meg. A
problémaék kezelésénél személyenként kiilonbozd annak a megélése, hogy hol, kinek, mit jelent a
probléma, tehat mi az a hatér, ahol valaki mar problémaként észlel egy eseményt. A Hozzaallas
érteke errdl ad informacidt. A magyar csoport esetében (7.6) a legtobbszor biznak abban, hogy meg
tudjak oldani a helyzeteket, ezért késébb fognak problémanak cimkézni egy szituaciot. A
nehézségekre hajlamosabbak megoldaskdézpontian reagalni, mintsem akadalyként tekinteni rajuk,
ezért a probléma megoldasi stilusuk is a megoldasra helyezi a hangsulyt. A spanyol vezetdk értéke
alacsonyabb (4.4), tehat hajlamosabbak eldbb észrevenni azt, hogy miért nem fog miikddni valami,
nem biznak abban, hogy a helyzet jora fordul, ezért tobb id6be telik a megoldéasra koncentralni. Az
Objektiv értékitélettel a spanyolok (4.3) hajlamosabbak mélyebben megélni a negativabb
hozzaallasbol eredd fesziiltséget, ezért, mint a stressz kezelésben is, a problémamegoldéas soran is
érzelemkozponti megoldasi modokat keresnek eldszor és nem a probléma gyokerére fokuszalnak.
Kreativitasukbol adodoan megoldasi lehetdségeket talalnak, de gyorsabban feladjak a megoldasi
kisérleteket, mert kevesebb kitartdsuk van a tobb lehetdség végigprobalasara a magasabb
Energiaszintbdl (7.2) adoddéan. Tehat a megoldasi kisérletek gyorsak, azonban ha nincs meg a
megoldas, hamar feladjak a probalkozast. A magyar csoport magasabb Objektiv értékitélete (7.2) és
a magasabb Hozzaallasa (7.6), alacsonyabb Energiaszintje (5.5) modszeresebb, kitartobb,
optimistabb és hosszantartobb probléma megoldasi modokat fognak alkalmazni.

Az 20. tablazatban a magyar és spanyol vezetdk készségeinek és kompetencidinak dsszehasonlitasa
talalhato a ProfilesXT teszt és a kérddiv pontszamai alapjan.
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20. tablazat: A magyar és spanyol vezetdk készségeinek és kompetenciainak dsszehasonlitasa

(Forras: sajat szerkesztés)

Magyar vezetok Spanyol vezetok
ProfileXT Kérdoiv ProfileXT Kérdéiv

Kommunikacio Targyilagos 4.1 Erzelem vezérelt 4.1
Konfliktuskezelés i(ﬁciumspromlsszumkereso 3.9 Dominans stilus 4.2
Empatia Magas 3.9 Alacsony 4.5
Onkontroll Atlagos 3.8 Alacsony 4
Optimizmus Magas 4.3 Alacsony 4.4
Stressz kezelés Megoldéaskozponta 3.8 Erzelemkozpont( 4.1
Kapcsolatépités Atlagos 4.3 Atlagos 4.3
Rugalmassag Rugalmatlanabb 4.1 Rugalmasabb 4.6
Problenrla Modszeres 4.4 Gyors 4.6
megoldas

Realitasérzék Magas 4.5 Alacsony 4.4
Dontéshozatal Lassabb 4.1 Gyorsabb 4.2

A ProfilesXT fenti elemzésébdl eredd kovetkeztetéseket tartalmazza az els6 oszlop. A kérddéivben 5
pontos Lickert skalan értékelték magukat a vezetdk abbdl a szempontbdl, hogy milyen mértékben
érzik erdsségliknek az adott készségeket, kompetencidkat, ezt mutatja a masodik oszlop. A
pontszamok a tablazatban a vezetdk valaszainak atlagpontjat mutatja. A kerekités szabalyai szerint
az atlagpontszamokat harom kategoriaba soroltam: alacsony (1-2.5), kdzepes (2.5-3.5), magas (3.5-
5). Ez alapjan az lathatd, hogy mindkét csoportban minden készség és kompetencia a magas
tartomanyba esik, tehat a vezetdk atlagos onértékelése is magas. Osszehasonlitva a két csoportot,
nyolc esetben a spanyolok értékelték magasabbra a készségeiket (konfliktuskezelés, onkontroll,
empatia, stressz kezelés, rugalmassag, problémamegoldas, dontéshozatal), a magyarok egy esetben
(realitasérzék) és 2 esetben azonos atlagpontszamot kaptak (kommunikacio, kapcsolatépités).

Kommunikacio

A ket csoport azonosan ertekelte a kommunikacios keszsegeiket. A ProfilesXT alapjan az lathato,
hogy az Onérvényesités skala hasonld értékii (magyarok 6.4, spanyolok 6.1), azonban a tdbbi
skalaval valé kombinacid arnyalja a kommunikacio stilusat. igy az lathato, hogy mindkét csoport
igyekszik asszertiv modon kommunikalni és az onérvényesitésiik hasonldé mértékii, de az Objektiv
értékitélet (magyarok 7.1, spanyolok 4.3) miatt a magyar vezetdk targyilagosan, a spanyolok pedig
érzelemvezérelt stilusban kommunikalnak. Mivel helyzetfiiggd, hogy mikor melyik stilus
hatékonyabb, a vezeték atlagos munkakoriilményeit is érdemes figyelembe venni. A
szallodaiparban a dolgozoikkal és vendégekkel egyarant hatékonyabb, ha a kommunikacié stilusa
kevésbeé érzelem orientalt, ezért azt mondhatjuk, hogy a magyar vezetok atlagos kommunikécios
stilusa hatékonyabb, mint a spanyoloké. Igy a targyilagos kommunikacié a magas onértékeléssel
(4.1) inkabb van 6sszhangban, mint a spanyol csoporté (4.1). Tehat a magyarok értékelése inkabb
felel meg a kérddiv atlagpontszamanak, mint a spanyoloké. Ebben az esetben a magyarok
Onismerete pontosabb, mint a spanyoloké.

Konfliktuskezelés

A konfliktuskezelésnél kiilonbség tapasztalhato, hiszen a teszt eredményei szerint a magyar csoport
kompromisszumkeresd, ami egy adaptivabb stilusnak mondhatd, mint a spanyolok versengo-
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dominéns stilusa. Ezért a kompromisszumkeresés és a magas érték (3.9) ez esetben illeszkedik
egymassal. A kérddiv valaszai alapjan a spanyolok magasabbra értékelték ezt a készséget (4.2), ami
nem illeszkedik a kevésbé adaptiv konfliktuskezelési stilusukkal, ezért az Gnismeretiik ebben az
esetben is pontatlanabb. A magyarok vélt és valds konfliktuskezelési stilusa megegyezik, a
spanyoloké¢ kiilonbozik.

Empatia

Az empatikus képesség a ProfilesXT teszt alapjan a magyar vezetoknél magasabb, mint a spanyolok
vezetoknél. A magyar csoport alacsonyabbra értékelte magat a kérddivben (3.9), mint a spanyol
csoport, de még mindig a magas kategdridba esik az atlagpontszamuk. A teszt és a kérdoiv
eredménye Osszhangban vannak egymadssal. A spanyol vezet6knél azonban a teszt alacsony
empatikus képességeket mutat, mig a sajat észlelésiik atlagpontszama a magas kategdridban van
(4.5), tehat pontatlansdgot mutat. A magyar vezet6k Onismerete az empatikus képességekrol
Osszhangban van, mig a spanyoloké kiilonbozik. Az 1. hipotézisben lathat6, hogy a spanyol
vezetok az empatids készséget az eredményes vezetd legfontosabb készségének tartjadk. A
kérddivben magasra értékelik ezt a képességiiket, azonban a teszt eredménye nem tamasztja ala. Ez
azt jelenti, hogy a spanyol vezetdék tobbnyire hisznek abban, hogy empatikusan viselkednek,
azonban ez nem igy van. A dolgozdi csoportok szerint a vezetok empatikus készsége kozepes
szintll.

A vezetdk tovabbi készségeinek elemzése

Az Onkontrollt tekintve a magyar vezetoké a teszt alapjan atlagos, észlelésiik azonban a magas
kategoriaba esik (3.8), tehat ebben az esetben nem kifejezetten pontos az onismeretiik. A spanyolok
onkontrollja a teszt alapjan alacsony, a kérddiv atlagpontszdma szerint magas (4, ami még
magasabb, mint a magyaroke), tehat az dnismeretiik szintén alacsony.

A magyar vezetdk optimizmusa a teszt szerint magas, a kérdoiv szerint szintén a magas kategoriaba
esik (4.3), onismeretiik pontos. A spanyolok teszt eredménye szerint alacsony az optimizmusuk, a
kérdéivben magasra értékelték (4.4), igy onismeretiik ebben az esetben is pontatlan.

A magyarok stressz kezelése megoldaskézpontu, a spanyoloké érzelemkdzpontd. Mindkét stratégia
lehet sikeres bizonyos helyzetekben, azonban az el6bbi hosszabb tavli megoldasokat kinal. Ezért azt
mondhatjuk, hogy a magyarok stratégidja hosszabb tavon adaptivabb, tehat 0sszhangban van a
kérddivben magasra értékelt pontszdmmal (3.8). A spanyoloknal a kérddiv atlagpontszama szintén
magas (4.1), igy az a kovetkeztetés vonhat6 le, hogy a spanyol vezetOk Onismerete valamivel
alacsonyabb szint{i, mint a magyaroké a stressz kezelést tekintve. Ebben az esetben azonban az
lathat6, hogy a spanyolok Onismerete is pontos, hiszen az érzelemkozpontu stratégia szintén lehet
sikeres.

A spanyol és magyar vezetOk teszt eredményei hasonloak a kapcsolatépitést illetéen, atlagosnak
mondhat6. A kérddivben teljesen azonos pontszamuk van (4.3). Ez azt jelenti, hogy mindkét
csoport dnismerete pontatlan, mert magasabbra értékelték a képességet, mint amit a teszt mutat.
Tehat a két csoport észlelése és valos készsége nagyon hasonlo.

A magyar vezetdi csoport a teszt alapjan kevésbé mondhatoé rugalmasnak. A kérddéivben azonban
magasra (4.1) értékelték a készséget, igy onészlelésiik itt pontatlan. A spanyolok szintén magasra
értékelték a készséget (4.7, egyik legmagasabb atlagpontszamot ért el a kérd6ivben). Amit a teszt
eredménye is aldtdmaszt, ezért onismeretilk a rugalmassagot tekintve magasabb szintli, mint a
magyaroké, észlelésiik pontos.

A magyar vezetok problémamegolddsa a teszt alapjan moddszeresebb, a spanyoloké gyorsabb.
Ebben az esetben is lehet mindkét stilus hatékony, a szituaciotol fiiggden. Azonban a spanyolok
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gyorsabban fel is adjadk a megoldasi modok keresését, ezért a magyarok stilusa hosszabbtavon
hatékonyabbnak mondhatd. A kérdéivben mindkét csoport magasra értékelte a kompetenciat
(magyarok 4.4, spanyolok 4.6), ezért a magyar vezetok onismerete pontosabbnak mondhato.

A tesztben a realitdsérzék a magyar vezetd esetében magas, a spanyol vezetoké alacsony. A
kérd6ivben mindkét csoport hasonléan magasra értékelte magat (magyarok 4.5, spanyolok 4.4),
ezért a magyarok redlisabban latjdk sajat magukat is, az Onismeretiilk is magasabb foku ezt a
kompetenciat illetden.

A magyar vezetok lassabban hoznak dontést és tobb informdaciora van sziikségiik. A spanyolok
gyorsabbak ¢s kevesebb informacid sziikséges. A vezetdi pozicioban ez utobbi stilus hatékonyabb.
A kérdéivben mindkét csoport magasra értékelte magat (magyarok 4.1, spanyolok 4.2), tehat a
spanyol csoport dnismerete magasabb ebben a kompetencidban.

Osszegezve az lathatd, hogy a harom kiemelt kompetenciat tekintve a magyar vezeték Snismerete
pontos és magasabb, mint a spanyol vezetoké. Tovabb elemezve a teszt és kérddiv adatait az latszik,
hogy a magyar vezetk Onismerete 6 esetben pontos, 4 esetben pontatlan. A spanyol vezetok
onismerete pedig 3 esetben pontos, 7 esetben pontatlan (lasd 21. tablazat). Ez azt jelenti, hogy a
magyar vezetOk Onismerete csupan 60%-ban pontos, a spanyol vezetoké 30%-ban. A
szemléletesebb Osszehasonlitas végett harom kategoriat hataroztam meg az Onismeret szintjeinek
meghatarozasara: alacsony (0-33%), kozepes (33-66%) és magas (66-100%). Ennek megfeleléen a
magyar vezetok onismerete kdzepes, a spanyol vezetoké pedig alacsony szintil.

21. tablazat: A magyar és spanyol vezetok onismerete
(Forras: sajat szerkesztés)

Onismeret Vezeték HU Vezeték ES
Kommunikécio,
lgr(;lnfel&lguskezeles, Stresszkezelés,
Pontos batla, rugalmassag,
OptlmlszS, v s
. , dontéshozatal
problémamegoldas,
realitasérzék
Kommunikacio,
Ankontroll konfliktuskezelés,
kapcsolatépités, empatla
Pontatlan . optimizmus,
rugalmassag, e
ISntéshozatal kapcsolatépités,
problémamegoldas,
realistas érzék

Osszehasonlitva a magyar és spanyol vezetdk dnismeretérél a kdvetkeztetések:

- A magyarok Onismerete pontosabb, mint a spanyoloké: kommunikacio, konfliktuskezelés,
optimizmus, stressz kezelés, problémamegoldas, realitasérzék.

- A spanyolok 0nismerete pontosabb, mint a magyaroké: rugalmassag, dontéshozatal.

- Mindkét csoport dnismerete alacsony: dnkontroll, kapcsolatépités.

A spanyol és magyar vezetok valaszai kozel allnak egymashoz, de van olyan kompetencia, amiben
van szignifikans kiilonbség a vezetdk vélt sikerességét illetden. Ezt mutatja be az 22. tdblazat.
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22. tablazat: A magyar és spanyol vezetok valaszai kozotti eltérés
(Forras: sajat szerkesztés)

Vezeto HU | Vezeté ES | p érték

Kommunikacié 4.1 4.1 1.00
Konfliktuskezelés 3.9 4.2 0.34
Onkontroll 3.8 4.0 0.55
Empatia 3.9 4.5 0.23
Optimizmus 4.3 4.4 0.81
Stressz kezelés 3.8 4.1 0.43
Kapcsolatépités 4.3 4.3 1.00
Rugalmassag 4.1 4.6 0.10
Probléma 4.4 4.6 0.53
megoldas

Realitasérzék 4.5 4.4 0.78
Dontéshozatal 4.1 4.2 0.75

A 2 mintas t proba értékeit elemezve az mondhatd, hogy 2%-0s szignifikancia szint mellett
szignifikans kiilonbség egyediil a rugalmassag esetébe all fenn.

Osszességében a magyar €s spanyol vezetdk onismeretére vonatkoz6 eredmények a kovetkezok:

- A magyar csoport pontosabb Onismerettel rendelkezik a kiemelt készséget illetéen, mint a
spanyol csoport.

- Magyar és spanyol vezetdk hasonldan latjadk a kommunikacios képességeiket, a tesztben
azonban kiilonbség mutathaté ki a kommunikdaci6 stilusat illetéen. A magyar vezetdk stilusa
hatékonyabbnak mondhato.

- A magyar és spanyol csoport konfliktuskezelési stilusa kozott van kiilonbség. A magyar
vezetok kompromisszumkeresok, a spanyol vezetok dominans stilust kovetnek.

- A magyar csoport vélt és valos empatikus képességei hasonldak.

- A spanyol csoport vélt €és valdos empatikus képességei nem egyeznek meg, joval
empatikusabbnak értékelték magukat, mint amit a teszt jelez.

- A magyar vezetok onismerete kdzepes (60%-ban pontos), mig a spanyol vezetdké alacsony
(30% pontossagl).

A 2. hipotézis részben teljesiil, mert a magyarok vélt és valos készségeik megegyeznek, a
spanyoloké azonban mindhdarom esetben kiilonboznek.

Kiegészito vizsgalatok: dolgozok és vezetok véleményeinek dsszehasonlitasa

A dolgozéi minta szintén kitoltott egy kérddivet, amelyben a vezetdik készségeinek ¢és
kompetencidinak sikeres alkalmazasat véleményezték 5 pontos Lickert skalan. Az egyes készségek
¢s kompetencidk atlagpontszamai kozotti kiillonbséget 2 mintas t-proba alkalmazédsaval 2 %-0s
szignifikancia szinten mértem. A dolgoz6i minta nagyobb, mint a vezetdi, ezért az eredmények nem
mutatnak hasonlosagot vagy kiilonbséget a vezetdk €és dolgozdok véleménye kozott. A p értékek azt
mutatjak, hogy van-e kiilonbség a dolgozok és vezetdk véleménye kozott, tehat ebben az esetben
altaldban a dolgozok hogyan latjak a vezetdiket €s ehhez képest a vizsgalatban részt vevo vezetdk
hogyan latjdk a sajat készségeiket, kompetencidikat. A magyar és spanyol csoport esetében a
vezetok és dolgozok értékelésének kiilonbségét az 23. tablazat mutatja.

89



23. tablazat: A magyar €s spanyol dolgozok és vezetok véleményének dsszehasonlitasa
(Forras: sajat szerkesztés)

p érték p érték
(magyar) (spanyol)

Kommunikacié 0.58 0.18
Konfliktuskezelés 0.58 0.08
Onkontroll 0.60 0.29
Empatia 0.99 0.04
Optimizmus 0.24 0.13
Stressz kezelés 0.74 0.01
Kapcsolatépités 0.38 0.01
Rugalmassag 0.79 0.02
Probléma 0.22 0.01
megoldas

Realitasérzék 0.04 0.03
Dontéshozatal 0.75 0.08

Szintén 2%-os szignifikancia szint mellett a vezetdk és dolgozok véleménye kozott a magyar
csoportndl 10 esetben van egyezés: kommunikécio (p=0.58), konfliktuskezelés (p=0.58), dnkontroll
(p=0.60), empatia (p=0.99), optimizmus (p=0.24), stressz kezelés (p=0.74), kapcsolatépités
(p=0.38), rugalmassag (p=0.79), problémamegoldas (p=0.22), dontéshozatal (p=0.75). A vezetdk
atlagpontszamai minden esetben a magas kategériaba esnek. Ez az egyezés azt jelenti, hogy
atlagosan a dolgozdok a vezet6ikrél azt gondoljak, hogy a fenti 10 készséget és kompetenciat a
legtobb esetben sikeresen alkalmazzdk. A legmagasabb szignifikdns egyezés az empatia esetében
van. A magyar dolgozok tehat altalanossagban empatikusnak tartjdk a vezetdiket. A kutatds
résztvevOinek empatikus készségei a teszt alapjan is magasak. Egy esetben van szignifikdns
kiilonbség a dolgozok és vezetdk valaszai kozott, ez a realitasérzék (p=0.04). A magyar vezetok
magasabbra értékelték magukat, mint a dolgozdok altalanossagban feltételezik a vezetdikrél. A
tesztben a realitasérzék magas pontszamot mutat.

A spanyol csoportok véleményét illetden 3 esetben egyeznek a dolgozdk és a vezetdk
atlagpontszamai, ezek a kommunikacio (p=0.18), dnkontroll (p=0.29), optimizmus (p=0.13), a t6bbi
esetben kiilonbség van, a vezetok magasabb atlagpontszdmokat adtak maguknak, mint a dolgozok.
Arra lehet ebbdl az eredménybdl kovetkeztetni, hogy a spanyol dolgozok altalanossagban azt
gondoljak a vezetdikrdl, hogy kevésbeé jol alkalmazzdk a készségeket, kompetencidkat, kivéve a
fenti harom esetében. A kutatdsban részt vevd vezetdk Onismerete tobb esetben mutat
pontatlansagot. Tobb készség és kompetencia esetében ugy itélték meg, hogy sikeresen alkalmazzak
6ket a mindennapi munkavégzés sordn. Azonban a teszt eredményei nem mindig tdmasztjak ala ezt.
A dolgozok altalanos véleménye sem egyezik a vezetokkel.

Osszességében a magyar dolgozoi csoport magasabb pontszamokra értékelte a vezetdket, mint a
spanyol csoport. Ezen kiviil a dolgozok és vezetdk véleménye tobb esetben egyezett a magyaroknal,
tehat ezek az eredmények is hozzaadnak ahhoz, hogy a magyar vezetdk pontosabb Onismerettel
rendelkeznek, mint a spanyol vezetok.

A magyar és spanyol dolgozok valaszai kozotti kiilonbséget az egyes készségek €s kompetenciak
esetében a vezetdkrdl 2%-os szignifikancia szintnél a 24. tablazat tartalmazza.
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24. tablazat: A magyar és spanyol dolgozok valaszai kozotti kiillonbség
(Forras: sajat szerkesztés)

p érték

Kommunikacié 0.11
Konfliktuskezelés 0.66
Onkontroll 0.05
Empatia 0.22
Optimizmus 0.53
Stressz kezelés 0.00
Kapcsolatépités 0.00
Rugalmassag 0.01
Problén'la 0.03
megoldas

Realitasérzék 0.26
Dontéshozatal 0.00

A magyar ¢és spanyol dolgozok valaszai 4 esetben hasonloak: konfliktuskezelés (p=0.66), empatia
(p=0.22), optimizmus (p=0.53), realitasérzék (p=0.26). Ez az eredmény azt mutatja, hogy mindkét
orszagban a dolgozok hasonloan latjdk vezetdiket. Az atlagpontszdmok magas kategoridba esnek,
ezért azt gondoljak, hogy a magyar és spanyol vezetok ezeket a készségeket sikeresen alkalmazzak.
Szignifikans kiilonbség van a dolgozok vélaszai kozott 7 készség és kompetencia esetében:
kommunikacié (p=0.11), onkontroll (p=0.05), stressz kezelés (p=0.00), kapcsolatépités (p=0.00),
rugalmassag (p=0.01), problémamegoldas (p=0.03), dontéshozatal (p=0.00). Ez a kiilonbozdség azt
jelenti, hogy masképp latjak a vezetdiket a készségek alkalmazasanak sikerességében. Mindkét
csoport atlagpontszamai a magas kategoriaba estnek (3.5 folottiek), egy kivételével, a spanyolok
esetében a stressz kezelést (3.3). Ez azt jelenti, hogy a dolgozok sszességben kedvezden itélik meg
vezetoiket, a magyarok még inkébb, mint a spanyolok.

5.3. A3 hipotézis vizsgalata

H3: A szallodaiparban dolgoz6 magyar és spanyol Front desk munkatarsakat
extrovertaltabbnak tartjak, mint a Front desk dolgozok magukrol vélik.

A Front Desk dolgozdk azok a munkatarsak, akik a legtobb kapcsolatban vannak a vendégekkel,
ezért az feltételezhetd, hogy olyan személyiségek valasztjak ezt a munkat, akik rendelkeznek olyan
vonasokkal, mint nyitottsag, beszédesség, igénylik masok tarsasidgat, szeretnek tarsalogni
idegenekkel is ¢és konnyen feloldodnak tarsasagban. Ezek 0sszességében az Extrovertalt
személyiségvonas jellemzd6i. A hipotézis megalkotasahoz az a feltételezés vezetett, hogy ez az
elvaras inkabb egy sztereotipia, mert az, hogy valaki ezt a szakmat valasztja, nem feltétleniil jelenti
azt, hogy a dolgozok minden esetben extrovertaltak. Azonban masok észlelhetik dket annak, mert a
munkajukbol kifolyolag sokat kommunikalnak és a kedves attitiid is elvaras.

A hipotézis ellenérzésére az Osszehasonlithatosag végett kutatdsban résztevd csoportok
mindegyikének kérddivében ugyanazok a kérdések szerepelnek (elemszam: 487). A kérdések az
Extraverzid személyiségvonasra vonatkoznak, 5 pontos Lickert skalan jel6lik be azt, hogy az adott
leiras milyen mértékben jellemzé a Front Desk munkatirsakra. A kérdések Jung
kérdéseket 6nmagukra vonatkozoan valaszoltdk meg, a tobbi csoport tagjai (vezetdk, hallgatok és
vendégek) a dolgozokrdl altalanossagban adtak valaszokat (magyar dolgozok elemszéma: 82,
spanyol dolgozok elemszdma: 64, a vezetdk, hallgatok, vendégek elemszadma: 341). A valaszok
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pontszamait kérdésenként atlagoltam, majd 2 mintas t probaval mértem meg azt, hogy a csoportok
véleménye kiilonbozik-e egymastol (5%-0s szignifikancia szinten). Ezutan 1 széli t probat
alkalmaztam annak meghatdrozésara, hogy ha van eltérés, az milyen iranyu. Ezt kdvetOen
Osszehasonlitottam az egyes csoportok atlagpontszamait, ami azt az informaciot adja, hogy a
vélemények kozotti kiilonbség irdnya milyen kategoriaba esik (alacsony, kdzepes, vagy magas). Az
Osszehasonlitast elvégeztem kiilon a magyar €s spanyol csoportok esetében, ami a két orszag kozotti
Osszehasonlitast teszi lehetdvé. Mindkét esetben az adott dolgozoi mintat hasonlitottam Gssze az
adott orszag vezetdi, hallgatéi és vendég Osszesitett valaszaival. Az Osszesitett eredményeket az 25.
tablazat mutatja. Végiil a magyar és spanyol mintat egyszerre is megvizsgaltam, ami arrdl ad
informaciot, hogy a dolgoz6i csoport véleménye mennyire egyezd vagy kiilonb6zo a tobbi
csoportéval (25. tablazat).

Az egyes kérdéseket kiilon elemezve a magyar dolgozoi csoport véleménye hdrom, a spanyol
csoport négy esetben kiilonbozik a tobbi csoport véleményétol.

A szallodai recepciosok tarsasagkedvelo, nyitott személyiséggel rendelkezzenek: a magyar dolgozok
véleménye hasonld, mint a tobbi csoporté (p=0.33), atlagpontszdmaik magas kategéridba estnek
(dolgozok 3.9, vezetdk 4.2, hallgatok 4.3, vendégek 3.8), tehat megegyeznek abban, hogy a
recepciosok tarsasdgkedveldk és nyitottak. A spanyol csoport esetében szignifikans kiilonbség van a
dolgozok és tobbi csoport véleménye kozott (p=0.0006), a dolgozok kevésbé értenek egyet az
allitdssal (1 szélt t érték=0.0003). Az atlagértékek a dolgozok esetében kozepes (3.5), a tobbi
csoport esetében magas kategoriaban vannak (vezetok 4.1, hallgatok 4.0, vendégek 3.8). Tehat sajat
magukat kevésbé értékelik tarsasagkedveldnek, mint ahogy masok gondoljak roluk.

Ha barmi oromteli vagy szomoru esemény tortént veliik, elmesélik tobb embernek: a magyar és
spanyol dolgozok és a tobbi csoport véleménye kozott egyarant kiilonbség lathatdé (magyar p=0.
00000000019, spanyol p=0.0000000003). Mindkét esetben a dolgozok inkabb értenek egyet az
allitassal, tehat inkabb gondoljak magukrol azt, hogy megosztjdk az érzéseiket masokkal (magyar 1
sz¢li t=0.99, spanyol 1 szEli t=0.99). Mindkét csoportban a hallgatok és vendégek atlagpontszdmai
az alacsony kategdriaban talalhatok (magyarok 2.2, spanyolok 2.9 és 2.2), a dolgozok ¢és vezetdk
pedig kozepes kategoridba esik (magyarok 3.1 és 3.2, spanyolok 3.4 és 3.3). A kiilonbség adddhat
abbol, hogy a dolgozok magukrol altalanossagban gondolnak erre, mig minden mas csoport tagja a
munkakorébdl eredden azt feltételezheti, hogy a recepcidsoknak hatékonyabb, ha kontroll alatt
tartjak az érzelmeiket és neutralisak a vendégekkel.

Jobban miikédnek csapatban, mint egyediil: a magyar csoport esetében van szignifikans kiilonbség
a dolgozdk és tobbiek véleménye kozott (p=0.01), a dolgozok inkdbb gondoljak csapatjatékosnak
magukat (1 széli t=0.99). Minden csoport atlagpontszamai a kozepes (vezetok 3.4, hallgatok, 3.5,
vendégek 3.2), a dolgozdké a magas kategdriaba (3.7) esnek. A spanyol csoport esetében nincs
véleménykiilonbség (p=0.88), minden csoport kozepes atlagértéket kapott (dolgozok 3.4, hallgatok
3.5, vendégek 3.2), kivéve a vezetOket (4.0). Tehat a spanyolok egyetértenek abban, hogy
valamennyire csapatjatékosok a dolgozok.

Szeretnek uj emberekkel megismerkedni: mindkét dolgozoéi csoport véleménye hasonld (magyar
p=0.67, spanyol p=0.85). A magyar csoportok atlagpontszaimai magas kategériaba esnek (dolgozok
3.9, vezetdk 4.2, hallgatok 4.1), kivéve a vendégekét (3.4). A spanyolokndl hasonloan a vendégeké
kozepes kategoria (3.4), a tobbi csoporté magas (dolgozdk 4.0, vezetdk 4.6, hallgatok 4.0), tehat a
magyar ¢és spanyol dolgozokat mindannyian wgy latjdk, hogy szeretnek 10j emberekkel
megismerkedni, sajat magukrol is ezt gondoljak.

Szeretnek a tdarsasag kozéppontjaban lenni: a magyar csoportok esetében van véleménykiilonbség

(p=0. 00002), a dolgozok inkabb egyetértenek (1 széli t=0.99). A dolgozok atlagpontszama

kozepes (3.0), a tobbi csoporté szintén, de alacsonyabbak (vezetdk 2.9, hallgatok 3.0, vendégek

2.7). Tehat a magyar dolgozok kozepes szinten szeretnek a tarsasag kozéppontjaban lenni, de
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magukrol inkabb gondoljék ezt, mint a tdbbi csoport. A spanyol dolgozdk egyetértenek a tobbi
csoporttal a kérdést illetden (p=0.67). Az atlagpontszamok szintén minden esetben kozepes
kategoriaba esnek (dolgozok 2.9, vezetdk 3.2, hallgatok 2.5, vendégek 3.7). Tehat a spanyol
vezetOk szintén kozepes mértékben szeretnek a tarsasag kdozéppontjaban lenni.

Emberek tarsasaga feltolti oket: a magyar (p=0.15) és spanyol dolgozdok (p=0.24) véleménye
egyarant megegyezik a tobbi csoportéval. Az atlagpontszamok a magyaroknal a vendégek
kivételével (3.4) magas kategdriaba esik (dolgozok 3.7, vezetdk 3.5, hallgatok 3.8). A spanyoloknal
a hallgatok ¢és vendégek kozepes (3.4), a tobbi csoport magas (dolgozok 3.7, vezetok 4.0)
kategdriaban. A magyar dolgozdkat valamennyivel jobban feltolti az emberek tarsasaga, mint a
spanyol dolgozokat, ezekben a véleményekben a csoportok szignifikdnsan megegyeznek egymassal.

Kozlékeny, beszédes emberek: ebben az esetben is megegyezik a magyar (p=0.5) és spanyol
dolgozok (p=0.1) és mas csoportok véleménye. A magyar atlagpontszamok minden esetben magas
kategoriaba esnek (dolgozok 3.8, vezet6k 3.8, hallgatok 4.2, vendégek 3.6), a spanyoloknal
egyarant (dolgozok 3.7, vezetdk 4.1, hallgatok 4.2, vendégek 3.6). Ezek szerint minden csoport
egyetért abban, hogy a dolgozdk kozlékenyek és beszédesek.

Gyorsan reagalnak az eseményekre: a magyar dolgozok és a tobbi csoport véleménye egyezik
(p=0.5), az atlagértékek magas kategoriaban vannak (dolgozok 4.1, vezetok 3.8, hallgatok 4.4,
vendégek 3.8), tehat abban egyeznek meg, hogy a dolgozok gyorsan reagalnak. A spanyolok
véleménye kiilonbozo (t=0.001) a dolgozok kevésbé értenek egyet (1 széli t proba=0.0005). Az
atlagpontszadmok a dolgozok esetében kozepes (3.7), a vendégek esetében szintén (3.8) azonban a
vezetok (4.0) és hallgatok (4.1) magas kategoriaba esnek. A dolgozok tehat ugy érzik, hogy
valamennyivel lassabban reagalnak, mint ahogy a tobbi csoport észleli.

Szeretik, ha sok a vendég koriilottiik: ismét a magyar csoportok véleménye egyezik p=0.9), az
atlagpontszamok kdzepes kategdridban vannak (dolgozok 3.2, hallgatok 3.5, vendégek3.0), kivéve a
vezetoket (3.6). Azt mondhatjuk, hogy a magyarok egyetértenek abban, hogy a dolgozok
valamelyest szeretik, ha sok a vendég kortlottik. A spanyolok véleménye ebben az esetben is
kiilonbozik (p=0.01), a dolgozdk inkabb egyetértenek (1 szEli t proba=0.99). Az atlagpontszamok a
hallgatok (3.1) és a vendégek (3.0) esetében kozepesek, a dolgozok (3.7) és a vezetdk (4.0) esetében
magasak. Tehat a dolgozok inkabb gondoljak azt, hogy szeretik a vendégeket maguk kortil.

A kovetkezo jellemzi Oket a legtobb esetben: baratsagos, vidam, sokat beszél. A magyar (p=0.7) és
spanyol csoport (p=0.6) egyarant egyet ért a dolgozokkal. A magyar atlagpontszamok egyarant
magas kategoriaban vannak (dolgozo6 3.8, vezet6 3.8, hallgato 3.9), kivéve a vendégeket (3.3). A
spanyolokndl szintén magasok az atlagpontszamok (dolgozd 3.9, vezetd 4.6, hallgatdé 4.3, a
vendégek (3.3) kivételével. A kiilonbség nem szignifikans, ezért statisztikailag nem szamottevo a
kiilonbség, azonban az, hogy minden csoport magasabbra értékelte a dolgozdokat a baratsagossagot
¢s vidamsagot illetden, a vendégek pedig kevésbe, ez azt a kérdést is felvetheti, hogy a vendégek
vajon hidnyoljak-e ezt az attitlidot a dolgozoktal.

A legtobb esetben beszédbe elegyednek a vendégekkel, mert ilyen tipusu személyek: hasonléan az
el6z6 kérdéshez, a dolgozok és tobbi csoport véleménye megegyezik mindkét mintdban (magyarok
p=0.6), spanyolok p=0.8). Az atlagpontszamok alakuldsa szintén nagyon hasonldo az el6bbi
kérdéshez. Minden csoportnal magas (Magyaroknal dolgozok 3.7, vezetdk 4.0, hallgatok 3.8.
Spanyoloknal dolgozok 3.8, vezetdk 4.1, hallgatok 4.0), kivéve a vendégeket (3.4). szintén nincs
szignifikans kiilonbség, azonban itt is felmeriill a kérdés, hogy a vendégek vajon kevésbé
tapasztaljak, hogy szoba elegyednek a dolgozok veliik. Az azonban egy madsik kérdés, hogy ezt
hianyoljak-e, ebben a kérddivben erre nem tudunk valaszt adni.

Koénnyen megtaldlja a kozos hangot az emberekkel: a magyar dolgozdk egyet értenek a tobbi
csoporttal (p=0.4). Az atlagpontszamok minden esetben magasak (dolgozok 4.0, vezetdk 4.1,
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hallgatok 4.4, vendégek 3.9), tehat minden csoport szerint konnyen megtalaljak a hangot masokkal.
A spanyoloknal azonban véleménykiilonbség van a dolgozok és a tobbiek kozott (p=0. 00002), a
dolgozok kevésbé értenek egyet (1 szélii t proba=0.00001). Az atlagpontszamok minden csoport
esetében a magas kategoriaba esik (vezetok 4.2, hallgatok 4.0, vendégek 3.9), a dolgozoké
valamennyivel alacsonyabb (3.6). Tehat a dolgozok kevésbé érzik ugy, hogy konnyedén
megtalaljak a hangot masokkal.

Olyan tipusok, akik inkabb kezdeményeznek, mint hattérbol figyelnek: a magyar dolgozok nem
értenek egyet a tobbi csoporttal (p=0.0001). Ezen kiviil az lathatd, hogy kevésbé értenek egyet (1
széli t proba=0.00009), tehat kevésbé kezdeményezonek érzik magukat, mint a tobbi csoport
gondolja. Az atlagpontszdmok a vezetdk (3.8) és hallgatok (4.0) esetében magas kategoridba esnek,
a dolgozok (3.2) és vendégek (3.4) esetében kozepes. A spanyolok véleménye egyezik (p=0.3). Az
atlagpontszamok minden esetben magas kategoridban vannak (dolgozok 3.6, vezetdk 3.5, hallgatok
3.7), kivéve a vendégeket (3.4). Ennek ellenére a véleményiik megegyezik abban, hogy a spanyolok
kezdeményezdk, és gyorsak.
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25. tablazat: A magyar és spanyol dolgozdk véleményének Osszehasonlitasa a tobbi csoporttal
(Forrés: sajat szerkesztés)

Magyar dolgozok Spanyol dolgozok

p érték 1 sz¢élii t proba p érték 1 szélii t proba
A széllodai recepciosok
tarsasagkedveld, nyitott 0.330160019 0.16508000954 0.000631607 0.000315803
személyiséggel
rendelkezzenek
Ha barmi 6romteli vagy
szomoru esemeny tortent 0.000000199180 | 0.99999990041 | 0.000000000353 | 0.999999999823
veliik, elmesélik tobb
embernek is
Jobban mikodnek 0.011490289986 | 0.994254855 0.885448103 0.442724051
csapatban, mint egyediil
Szeretnek 1j emberekkel 0.675263700767 | 0.337631850383 0.854780883 0.427390441
megismerkedni
Szeretnek a tarsasag 0.000020010528 | 0.999989994736 0.671607606 0.335803803
kozéppontjaban lenni
Elfe‘?erek tarsasaga feltdlti | ) 150773379608 | 0.924613310106 | 0.241776444 0.879111778
I;ﬁgleerlgek“y beszédes 0.507983759343 | 0.253991879671 0.10642927 0.053214635
Gyorsan reagalnak az 0.573083293171 | 0.713458353414 0.00109105 0.000545525
eseményekre
Szeretik, ha sokavendég |y 957679592073 | 0.463839796036 |  0.010319384 0.994840308
kortlottiik
A kovetkezd jellemzi ket a
legtobb esetben: baratsagos, | 0.737021404235 | 0.368510702118 0.608410557 0.304205278
vidam, sokat beszél
A legtobb esetben beszédbe
elegyednek a vendégekkel, | 0.640118493045 | 0.320059246523 |  0.862429226 0.431214613
mert ilyen tipust személyek
Konnyen megtalalja a kozds | 136803739485 | 0.218401869742 | 0.000020479507 | 0.000010239753
hangot az emberekkel
Olyan tipusok, akik inkabb
kezdeményeznek, mint 0.000195927634 | 0.000097963817 0.38501251 0.192506255

héttérbdl figyelnek

A magyar minta esetében a legmagasabb atlagpontszamokat a hallgatok adtak, a legalacsonyabbat a
vendégek. A hallgatok magas pontszama eredhet abbol, hogy a tanulményaik alatt az elvarasuk,
vagy az, amit tapasztalnak a szakmai gyakorlatok sordn azt mutatja, hogy extrovertaltabbak a
dolgozdk. A betanitas soran egy intenzivebb kapcsolatban vannak a dolgozokkal, a kapcsolat jellege
is kiilonbozik attol, mint ahogyan a vendégekkel, vagy akar vezetdkkel kertil kapcsolatba a dolgozo.
Meglehet, hogy ez a kapcsolat személyesebb, ezért a hallgatok a gyakorlatuk soran azt tapasztaljak,
hogy a dolgozdk inkabb viselkednek extrovertalt modon veliik. A vendégek alacsonyabb értékelése
pedig eredhet abbol a megélésbdl, hogy a viselkedésiiket inkabb professzionalis szemszdgbdl 1atjak.
Alacsony atlagpontszamokat kapott az érzelemkifejezésre és a tarsasag kozéppontjaba keriilésre

vonatkoz6 kérdések, ami alatamasztja, ezt.
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A spanyol mintanal szintén a vendégek atlagpontszama a legalacsonyabb, az elébb emlitett okok
ebben az esetben is helytalldak lehetnek. A legmagasabb pontszamokat a vezetok adtak. Ezek
szerint a spanyol dolgozok kozvetlenebben viselkednek vezetdikkel, akar kapcsolatuk is
személyesebb lehet. Az, hogy a magyarok inkdbb a hallgatokkal, a spanyolok pedig a fondkiikkel is
nyitottan viselkednek, 6sszhangban van azzal, hogy a kultirabol adédéan magyarok az autoritassal
szemben, jelen esetben a fondkiikkel visszahtizodobban tudnak viselkedni.

A 26. tablazat elsd sora mutatja a magyar dolgozok véleményének Osszehasonlitasat a tobbi
csoportéval. A spanyol dolgozok valaszai nem szerepelnek ebben, mert a kérdésfeltevés arra
vonatkozik, hogy a dolgozok és a tobbi csoport véleménye kozott van-e kiilonbség, amibe a masik
dolgoz6i csoport nem tartoznak bele. Ugyanez érvényes a masodik sorban a spanyol dolgozok
esetében, a magyar dolgozok valaszai nem tartoznak bele az eredményekbe. Az utols6 sorban a
magyar ¢s spanyol dolgozok véleményének dsszehasonlitasa talalhato a tobbi csoportéval. Az M4.
szamu Mellékletben talalhatok a magyar és spanyol csoportok atlagpontszamai, illetve a magyar és
spanyol dolgoz6i csoportok €s a tobbi csoport kérdésekre adott atlagpontszdmai egyarant.

26. tablazat: A dolgoz6 és a tobbi csoport véleményének 0sszehasonlitdsa a dolgozok
extrovertaltsagarol
(Forras: sajat szerkesztés)

p érték 1 sz¢élii t proba
Magyar dolgozdk és tobbi csoport (kivéve spanyol 0.012881646 0.006440823
dolgozok) ' '
Spanyol dolgozdk és tobbi csoport (kivéve magyar
dolgozok) 0676189733 1 503749135
Magyar és spanyol dolgozdk és tobbi csoport 0.104012638 0.052006319

A magyar dolgozok ¢és a tobbi csoport véleménye kozott van kiilonbség (p=0.012). Az 1 széli t
proba értéke alacsony, ezért az lathato, hogy a dolgozok kevésbé érzik magukra vonatkozonak az
allitasokat, mint a tobbi csoport gondolja réluk (1 szélii p=0.0064). Tehat a magyar csoport
Osszességében introvertaltabbnak €érzi magat, mint a tobbi csoport altalanossagban gondolja a Front
Desk dolgozokrol. Az lathatd, hogy a vezetdk (4tlagpontszdm 3.7) és a hallgatok (3.8) magas
pontszamokat adtak, ami azt jelenti, hogy tobbségében extrovertdltnak tartjdk a dolgozokat. A
vendégek kozepes atlagpontszdmmal (3.3) kevésbé értékeli extrovertaltnak a dolgozokat. A
dolgozdk atlagpontszama a vezetdkéhez all a legkozelebb (3.6).

A spanyol csoport és a tobbi csoport véleménye kdzott nincs szignifikans kiillonbség (p=0.67), tehat
hasonl6 a véleményiik a Front Desk dolgozok extraverzidjat tekintve. Nincs szignifikans kiilonbség,
de az egy szEli t proba szerint (0.003) a dolgozok valamennyivel kevésbé érzik magukat
extrovertaltnak, mint a tobbi csoport gondolja roluk. Az allitasok atlagpontszdmait tekintve ismét a
vendégek atlagpontszdma a legalacsonyabb (3.3), a hallgatok és vezetdk értékei szintén magas
kategoridba esnek (hallgatok 3.7, vezetdk 4.0). A dolgozdk sajat értékei hasonloak, de
valamennyivel alacsonyabbak (3.6).

Ha nem vessziik kiilon a magyar és a spanyol csoportokat, dsszességében azt mondhatjuk, hogy a
dolgozbi csoportok és a tobbi csoport véleménye kdzott nincs szignifikans kiilonbség (p=0.104).
Tehat a dolgozok 0Osszességében hasonldan latjdk az extraverzids szintjiiket, mint a vezetdk,
hallgatok és vendégek.

Ezért a hipotézis nem teljesiil, mert a szallodaiparban dolgozé magyar és spanyol front desk
munkatarsakat nem tartjak extrovertaltabbnak, mint a front desk dolgozok magukral vélik.
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Osszességében a magyar és spanyol dolgozok extrovertaltsagardl a kovetkezék mondhatok el:

A teljes dolgozoi mintat Osszehasonlitva a tobbi csoporttal, a véleményiik hasonlé a
dolgozok extrovertaltsagarol, mindannyian kdzepes mértékben talaljak oket extrovertaltnak
¢s Ok is magukat.

- A magyar dolgozo6i csoport és a tobbiek latdsmddja kozott van kiilonbség, ezekben a
dolgozok inkabb érzik igaznak az allitdsokat magukra nézve, mint a tobbi csoport.

- A kovetkezo allitdsokat érzik inkabb jellemzének a magyar dolgozok: ,,Ha barmi éromteli
vagy szomoru esemény tortént veliikk, elmesélik tobb embernek is” ,Jobban miikddnek
csapatban, mint egyediil” ,,Szeretnek a tarsasag kdozéppontjaban lenni”.

- A magyar dolgozok kevésbé érzik rajuk jellemzdnek azt, hogy ,,Olyan tipusok, akik inkabb
kezdeményeznek, mint héttérbdl figyelnek”.

- A spanyol dolgozoi csoportot ugyanugy latjak, mint 6k sajat magukat.

- A kovetkez6 allitasokat érzik inkabb jellemzonek a spanyol dolgozdk: ,,Ha barmi 6romteli
vagy szomoru esemény tortént veliik, elmesélik tobb embernek is”. ,,Szeretik, ha sok a
vendég koriilottik™.

- A spanyol dolgozok kevésbé érzik rajuk jellemzonek a kdvetkezo allitasokat: ,,A szallodai
recepciosok tarsasagkedveld, nyitott személyiséggel rendelkezzenek” ,,Gyorsan reagalnak az
eseményekre” ,, Konnyen megtalalja a k6zos hangot az emberekkel”.

- A magyar csoport esetében azoknal az allitasoknal, ahol kiilonbség van, ott nagyobb a

szoOrés, tehat ahol van kiilonbség, ott joval nagyobb a véleménykiilonbség, mint a spanyol

esetben.

5.4. A4 hipotézis vizsgalata

H4: A turizmus-vendéglatas szakos hallgatok tanulmanyai alatt fejlesztett készségei
megegyeznek azzal, amit a szakmaban dolgozok is hasznalnak.

A negyedik hipotézis vizsgalata azért fontos, mert a szdllodai dolgozdk készségfejlesztése nem a
munkahelyiikon kezdddik, hanem mar a tanulmanyaik és szakmai gyakorlatok soran elindul a
fejlédés. Ezért fontos megvizsgalni azt, hogy a tanulmanyok alatt fejlesztett készségek mennyire
egyeznek azzal, mint amit a szakmai is elvar. Ezen kiviil a szakmai gyakorlatok lehetdséget adnak
arra, hogy a szakmai kompetencidkon kiviil interperszonalis készségeket is tanuljanak a szallodaban
dolgozoktol és vezetdktol.

A mintaban szerepl6 magyar hallgatok 78%-a, a spanyol hallgatok 63%-a el tudja képzelni, hogy a
jovoben szélloddban dolgozzon. Ennél kevesebb ardnyban szeretnének Front desk pozicidban
elhelyezkedni (magyar hallgatok 54%-a, spanyol hallgatok 32%-a), azonban magas aranyban
vagynak vezet6i poziciora a karrierjiik soran (magyar hallgatok 68%-a, spanyol hallgatok 76%-a).

A hipotézis els6 részében a spanyol és magyar mintan egyarant leir¢6 statisztika segitségével mérem
azt, hogy a hallgatok mely készségeket, kompetencidkat tartjak erdsségiiknek. Ez informaciot ad
arrol, hogy melyek lehetnek azok a készségek, amelyeket fejleszteni kell az adott hallgatéi minta
esetében (A magyar hallgatd elemszdma 105, a spanyolok elemszédma 71). Ezt kovetden a kérddiv
relevans részeibdl elemzem, hogy a hallgatok véleménye és tapasztalata szerint melyek azok a
készségek, kompetencidk, amelyeknek a fejlesztésére a tanulmanyaik alatt hangsulyt fektettek a
képzésben. Ebbdl az lathatd, hogy a képzésben valoban arra koncentralnak-e a fejlesztések, amit
sziikséges fejleszteni. Majd ezeket az eredményeket Osszevetem a dolgozok munkajuk soran
hasznalt készségeikkel, amelybdl a hipotézis kérdésére kapunk valaszt, miszerint a hallgatok
tanulmanyai alatt fejlesztett készségei megegyeznek-e azzal, amit a szakmaban dolgozok is
hasznalnak (A magyar dolgozok elemszdma 82, a spanyol dolgozok elemszama 64). A hipotézis
teljes korti vizsgalatdhoz az is hozzatartozik, hogy megvizsgalom a hallgatok és dolgozok
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véleményén kiviil azt is, hogy a szallodaipar mas résztvevoi mit gondolnak arrél, melyek azok a
készségek, amelyek a Front desk dolgozdknak sziikségesek. Tehat a vezetok milyen készségekkel
rendelkezd dolgozokat keresnek, amikor allasinterjura jelentkeznek hozzajuk, valamint a vendégek
igényeinek megfeleléen mely készségek sziikségesek (A magyar vezetok elemszama 10, a spanyol
vezetok elemszama 10, a vendégek elemszama 145).

A kérdéivekben informaciot kapunk arrdl is, hogy melyek azok a készségek, ami hatékonnya
tesznek egy Front desk dolgozot a szallodaipar érintettjei szerint. Ezt az eredményt Gsszevetem
azzal, hogy ezek mennyire vannak Osszhangban, hogy mely készségek fejlesztésére kellene
hangsulyt fektetni, valamint mi az elvarasa a vendégeknek.

A hallgatok erosségeinek elemzése

A hallgatok készségei a magyar és spanyol hallgatok szamdra késziilt kérd6éivében oly modon
keriiltek meghatarozasra, hogy a kitoltok a felsorolt készségeket skalaztak annak megfeleléen, hogy
véleményiik szerint milyen mértékben tartjak erdsségiiknek az adott készséget vagy kompetenciat.
A skala 5 pontos (ahol 1: Nem tartom erdsségemnek, fejlesztésre szorul, 2: Valamennyire jol
alkalmazom, 3: Az esetek nagy részében jol alkalmazom, 4: Legtobbszor jol alkalmazom, 5:
Kifejezetten erdsségemnek tartom). Az eredményeket készségenként atlagoltam, ezeket harom
kategoriaba soroltam: fejlesztendé készség (1-2.5 atlag pontszam), atlagos készség (2.5-3.5),
ersség (3.5-5), amelyek a 27. tablazatban lathatok. A megadott készségeket kiilonboz6 online
allasportalok adatbazisabol valasztottam ki annak alapjan, hogy a meghirdetett Front desk
allashirdetésekben melyek azok a legtobbszor szerepld elvarasok, amelyek az intra- és
interperszonalis készségekre vonatkoznak.

27. tablazat: A magyar és spanyol hallgatok atlagértékei a készségekben vélt erdsségekre
vonatkozdan
(Forras: sajat szerkesztés)

Készségek Készségek
Készségek, kompetenciak | atlagpontszamai HU atlagpontszamai ES
J6 kommunikacios készség 3.9 4.0
Vendégkozponta szemlélet 3.7 3.8
Problémamegoldo készség 3.7 3.6
Precizitas 4.3 3.6
Onallosag 4.0 4.1
Rugalmassag 4.0 3.7
Csapatjatékos attitlid 3.8 3.9
Terhelhetdség 4.0 4.0
Megbizhatdsag 4.7 4.0
Kapcsolatteremt6 készség 3.8 3.5
Baratsagossag 4.2 4.4
Pozitiv hozz4allas 4.0 4.1
Atlag 4.0 3.9

A magyar ¢és spanyol hallgatok valaszai egyarant minden készség és kompetencia esetében a magas
kategéridba esnek, ami azt jelenti, hogy a kutatds résztvevdi atlagosan azt gondoljak, hogy
mindegyik készség és kompetencia erdsségiik és nem kifejezetten szorulnak fejlesztésre (magyar
csoport valaszainak atlaga 4.0, a spanyol csoport¢é 3.9). A magyar csoport esetében a
legalacsonyabb atlagpontszam a vendégkdzpontu szemlélet és a problémamegoldas (3.7), a
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legmagasabb atlagpontszam a Megbizhatdsag (4.7). A spanyol csoport legalacsonyabb atlag értéke
a kapcsolatteremtd készség (3.5), a legmagasabb a baratsagossag.

Osszevetve az eredményeket a vezetdk dnmagukrol alkotott képével, elmondhaté, hogy a hallgatok
esetében megfordult a tendencia. A fiatalabb magyar generacié atlagosan magasabbra pontozza a
készségeit, mint az idésebb csoport. A spanyol csoport estében nincs meg ez a kiillonbség, a vezetok
és hallgatok egyarant magasabbra pontoztak magukat. Erdekes ez a valtozds a magyar mintak
esetében. Ez a megallapitas tovabbi kérdést vet fel, miszerint miért a valtozas, a fiatalabb generacio
magasabb dnbizalommal rendelkezik, vagy alacsonyabb 6nismerettel. Ahogy a vezetdi eredmények
esetében is lathatd, a legtdbb esetben az Onismeret a magyar csoportnal pontosabb volt, mint a
spanyolnal. Tovabbi kutatdsokban érdekes lehet megvizsgalni a hallgatok Onismeretét
személyiségteszt bevonasaval.

Egy egyezés is felfedezhetd a vezetdi csoportokkal. A magyar vezetdk a tesztben magas értékeket
kaptak a megbizhatdsaggal kapcsolatban az onuralom és az objektiv értékitélet skalakon. Az
lathatd, hogy a vezetOk és hallgatok esetében is egyarant magas, tehat ez jelezheti azt, hogy a
magyar kulturaban a megbizhatosag egy olyan fontos tulajdonsag, ami mar a hallgatok esetében is
megmutatkozik. A problémamegoldast illetben a magyar vezetok magasra értékelték azt a
képességiiket, a teszt alapjan modszeres problémamegoldok, ami sok helyzetben adaptiv. A
hallgatok szerint ebben az esetben lehet még fejlddni, ezért a képzések soran ez egy fontos pont
lehet, amit akar a szakmai gyakorlatok sordn a vezetdktdl is megtanulhatnak. A kapcsolatteremtés a
spanyol vezetdéknél érzelmi alapon miikodik, ami estenként megneheziti a kapcsolatba 1€pést és
fenntartasat, ha nem kedvelik az illetdt, mivel az 6nuralmuk is alacsonyabb. A hallgatok esetében a
legalacsonyabb pontszdmot kapott ez a kompetencia, ezért ez egy olyan teriilet lehet, amit mar
érdemes elkezdeni fejleszteni a képzés sordn, mert a késdbbiekben is okozhat nehézségeket, még
egy vezetoi szinten is. A baratsdgossag azonban 6sszekapcsolddik a kapcsolatteremtésben, amiben
viszont a hallgatok magas pontszdmot adtak maguknak, igy valamelyest ellentmondasos, hogy
hogyan is értékelik ezeket a kompetencidkat. Ez az onismeret fejlesztésével vilagosabba valhat
Szémukra is.

A hallgatok magas ardnyban vagynak vezetdi poziciora a karrierjiik sordn, amihez elengedhetetlen
pontos énkép €s onismeret. Enélkiil nem biztos, hogy megfelelden latjak azt, hogy mekkora benniik
a vezetdi potencial, egyaltalan mivel is jar pontosan vezetdnek lenni és milyen készségeiket kell
még fejleszteni ahhoz, hogy egy ilyen pozicidt be tudjanak tolteni.

A képzés tervezése esetén ez az eredmény azt a kihivast veti fel, hogy ha a hallgatok véleménye
sajat készségeit illetden kedvezd, mennyire lesznek befogadoak a fejlesztésekre. Ezért az elsd 1€pés
az Oonismeret fejlesztése és a készségek pontos feltérképezése igen fontos.

A képzés alatt fejlesztett készségek elemzése a hallgatok szerint

A hallgatok kérddivében a képzések alatt fejlesztett kérdéseket egy szabad vélaszon alapuld kérdés
méri: ,,Tapasztalata szerint, melyek azok a kompetencidk/készségek, amelyek fejlesztésére
leginkabb hangsulyt fektet a képzése?” A beérkezett valaszokat Osszesitettem, megallapitottam
melyik az az 6t készség vagy kompetencia, amelyet a legtobbszor emlitettek a magyar és spanyol
hallgatok (lasd 28. tablazat). A tovabbi vélaszokat kategoridkba soroltam: Interperszonalis
készségek, Intraperszonalis készségek, Attitlid, Professzionalis, praktikus készségek (a teljes listat
lasd az M4. szamu Mellékletben).
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28. tablazat: A magyar és a spanyol hallgatok véleménye arrol, mely készségeket, kompetencidkat
fejlesztenek a képzés soran
(Forras: sajat szerkesztés)

Magyar hallgaték Osszes valasz Spanyol hallgaték Osszes vilasz
Szakmai tudas 32 Kommunikacid 23
Onallosag 22 Problémamegoldas 9

Nem fejlesztenek

készségjet/elméleti az oktatas 19 Csapatmunka 8
Kommunikacid 17 Konfliktuskezelés 7
Csapatmunka 16 Nyelv Il

A magyar hallgatok a szakmai tudas fejlesztését emlitették a legtobben (32), emellett 19 {6 azt is
irta, hogy a képzés soran nem fejlesztenek készségeket, vagy az oktatds elméleti. Tehat a legtobb
magyar valaszadé gy érzi, nagyon keveset foglalkozik azzal a képzésiik, hogy a szakmai tudason
kiviil mas tertlileteket is fejlesszenek. Ezeken kiviil azonban tobb olyan valasz is érkezett, ami
valamilyen készségre iranyul, Osszesen 21 készséget ¢és kompetenciat soroltak fel. Az Onallosag
(22), kommunikacié (17) és csapatmunka (16) mellett tobben emlitették még a problémamegoldast
(15) és az idégazdalkodast (10). Az 6nallosag viszonylag magas atlagpontszamot (4.0) kapott a
hallgatok sajat erdsségeik megitélésében, emellett 22 résztvevd azt gondolja, hogy ez a téma a
tantervben is fontos. A kommunikacios készségek (3.9) és a csapatmunka (3.8) szintén magas
kategoridban van az onértékelés sordn, azonban a tobbi készséghez vagy kompetencidhoz képest
valamivel alacsonyabb atlagpontszamot értek el. A problémamegoldas az egyik legalacsonyabb
atlagpontszammal (3.7) rendelkezé készség a listan, 15-en gondoljak, hogy ennek fejlesztésére
hangsulyt fektetnek. A vendégkdzpontusag a hallgatok szerint fejlesztendd lenne, azonban csupén 1
{6 irta be a kérdéivbe, mint fejlesztett készség. Az idégazdalkodas pedig egy olyan teriilet, ami az
allashirdetésekben nem kifejezetten szerepel, ezért nincs ezen a listan. Csupan 5 valaszado
gondolja, hogy az Onismeretet a képzés alatt fejlesztik. Az el6zé kérdés eredményei alapjan
azonban fontos lehetne. Az Onismeret fejlesztése egy olyan teriilet, amit azért nehéz megfogni, mert
a hallgatokon is mulik az, hogy esetleges tréningeken, vagy akar szakmai gyakorlaton mi az, amit
tudatositanak a viselkedésiikkel kapcsolatban, vagy éppen mennyire nyitottak rd. Az Onismeret
mélyitése egy hosszabb folyamat, azonban szisztematikusan beépithetd barmilyen képzési tervbe.

A spanyol hallgatdoi csoport véleménye alapjan a kommunikaciés készségeket (23),
problémamegoldast (9), csapatmunkat (8), konfliktuskezelést (7) és nyelvi ismereteket (7) fejlesztik
leginkabb. Az el6z6 kérdésben a kapcsolatteremtd készség érte el a legalacsonyabb atlagpontszamot
(3.5), egy olyan kompetencia, amit gyakorlatban tudnak fejleszteni a hallgatok, esetleges tréningen,
vagy a szakmai gyakorlat sordn. A spanyol hallgatok nem emlitették, mint fejlesztett teriiletet. A
kommunikécios készségek magas pontszamot kaptak az erdsségek listajan egyarant (4.0). A
problémamegoldas a tobbi készséghez képest alacsonyabb atlagpontszamot kapott (3.6), azonban ez
az egyik olyan teriilet, ami szerintiik a kozéppontban van a fejlesztésben is. A csapatmunkdban
magas pontszamot (3.9) adtak maguknak a hallgatok. A konfliktuskezelés nem szerepel az
allashirdetések elvarasaiban, a nyelvi ismeretek pedig inkabb szakmai kompetencidhoz sorolhato.

A dolgozok munkdjuk soran hasznalt készségeinek elemzése

A dolgozok kérddivében a kovetkezd kérdés méri a Front desk dolgozok leggyakrabban hasznalt
készségeit vagy kompetenciait: ,,A jelenlegi munkaja sordn, melyek azok a készségek,
kompetencidk, amelyeket a legtobbszor alkalmaz?” A megadott lista az el6bbiekben is felhasznalt
allashirdetések elemzésébodl adodo készség és kompetencia lista. A valaszadok tobb lehetséges tételt
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is kivalaszthattak a listabol. A vélaszokat Osszegeztem, majd csokkend sorrendbe éllitottam a
valaszok szamat illetéen. A magyar €s a spanyol csoportok valaszait a 29. és 30. tdblazat mutatja.

29. tablazat: A magyar dolgozok leggyakrabban hasznalt készségei a munkaljuk soran
(Forras: sajat szerkesztés)

Készség, kompetencia Valaszok szama
Problémamegoldo készség 62
J6 kommunikacios készség 58
Vendégkozpontl szemlélet 49
Onallésag 41
Rugalmassag 41
Precizitas 36
Pozitiv hozz4allas 36
Megbizhatdsag 33
Kapcsolatteremtd készség 28
Baratsdgossag 28
Terhelhetdség 26
Csapatjatékos attitiid 22

A magyar dolgozdi csoportban (82 f6) a problémamegoldd készséget hasznaljak legtobben (62) a
munkdjuk sordn. Ezutdn a kommunikaciés készséget (58), és a vendégkdzponti szemléletet (49).
Az 0Onallosdg (41) és a rugalmassag (41) az elsé 6t legkiemelkeddbb kozott helyezkedik el.
Osszehasonlitva a hallgatok véleményét arrél, hogy mely készségeket fejlesztenek a képzésiik soran
¢s melyek azok, amelyeket a dolgozdk hasznilnak az lathatd, hogy az Onallosagra (22),
kommunikéciora (17) €és a csapatmunkara (16) fektetnek igazan hangsulyt a képzésben. Emellett
tobben emlitették a problémamegoldast (15) is, azonban csupdn egy valasz érkezett a
vendégkodzpontu szemléletre a hallgatok részérdl. Tehat a problémamegoldas és kommunikacids
készség, onallosag egyezik a fejlesztett €s a hasznalt készségek kozott. A hallgatok sajat erdsségiik
skalazasanal a problémamegoldast pontoztak az egyik legalacsonyabb szintre, azonban az lathato,
hogy a képzés alatt fokuszban van, ami kifejezetten hasznosnak bizonyul, mert a dolgozdok szerint
ez a legfontosabb készség, amit a mindennapi munkéjuk soran alkalmaznak. Az ©Onallosagot a
hallgatok magasra pontoztdk az erdsségeiket illetden. Szerintiik a képzésben is hangstlyt fektetnek
rd és a dolgozok is sokat hasznaljadk ezt a készséget, igy az lathatd, hogy minden tekintetben egy
fontos tertiletrdl van szo.
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30. tablazat: A spanyol dolgozok leggyakrabban hasznalt készségei a munkaljuk soran
(Forras: sajat szerkesztés)

Készség, kompetencia Valaszok szama
J6 kommunikacios készség 33
Rugalmassag 30
Vendégkozponta szemlélet 26
Pozitiv hozz4éllas 23
TerhelhetOség 22
Baratsagossag 21
Problémamegoldo6 készség 18
Precizitas 17
Megbizhatdsag 14
Onallosag 13
Csapatjatékos attitiid 10
Kapcsolatteremto készség 6

A spanyol dolgozok (64 f6) a mindennapok soran a kommunikécios készséget (33), rugalmassagot
(30), vendégkozpontu szemléletet (26), pozitiv hozzaéllast (23) ¢és terhelhetdségiiket (22)
alkalmazzak legtobbszor. A hallgatok szerint pedig a kommunikéacidt, problémamegoldast,
csapatmunkat és konfliktuskezelést fejlesztik a legtobbet a képzés soran. Tehat ami megegyezik, az
a kommunikécio, a tobbi készséget nem is emlitették a spanyol hallgatok. A legkevésbé
erdsséglikként emlitették a kapcsolatteremtd készséget, ami a spanyol dolgozok szerint a legkevésbé
alkalmazott készség, ezért gy tinik, hogy szamukra ez nem a legfontosabb attitid egy
széllodaipari kornyezetben. A baratsdsossagot a legnagyobb erdsségiiknek értékelték, ami a
dolgozdk szerint a hatodik legtobbet alkalmazott készség.

Erdekes, hogy a magyar és spanyol hallgatok egyarant emlitették a csapatmunkét a fejlesztett
készségek kozott, erdsségiiknek is gondoltdk, azonban a dolgozok mindkét csoportban arrdl
szamolnak be, hogy az egyik legkevesebbet alkalmazott készségrdl van szo.

A magyar és spanyol dolgozok elsd 6t legtdbbet alkalmazott készsége koziil harom megegyezik:
kommunikacio, vendégkdzpontisag és rugalmassag. Ez a harom készség univerzalisan fontos lehet
a szallodaiparban dolgozok szadmara, tehat az oktatds soran is érdemes ezekre érdemes tobb
hangsulyt fektetni. Jelenleg a vizsgalatban szereplok véleménye szerint a harombol csak a
kommunikécio all a fejlesztés kdzéppontjaban.

A vezetok és vendégek véleményének elemzése a dolgozok készségeirol

A vezetdk véleményét a dolgozok készségeit a kovetkezd kérdés méri a magyar és spanyol
kérddivekben: ,,Amikor egy 0j Front desk munkatarsat vesz fel, a szakmai tudason kiviil, melyek
azok a személyes kompetenciak, készségek, amit keres? (Jelolje be a harom legfontosabbat)”. A
valaszok szdmat Osszegeztem ¢és csokkend sorrendbe allitottam (a magyar és spanyol vezetdk
eredmeényeit lasd 31. és 32. tablazat).
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31. tdblazat: A magyar vezetdk elvarasa a dolgozokkal szemben az allasinterjun
(Forras: sajat szerkesztés)

Készség, kompetencia Valaszok szama
Kommunikacid 8

Problémamegoldas
Megbizhatdsag
Csapatmunka
Motivacio

Stressz tlird képesség
Onallésag
Konfliktuskezelés
Empatia

Onismeret
Idégazdalkodas
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A magyar vezetok (10 f0) legtobbszor a kommunikaciot (8), a problémamegoldast (7) és a
megbizhatosdgot (6) jeloltek meg. Az elsd kettd készség a dolgozok munkajuk sordn hasznalt
készségek kozil szintén az elsé két helyen szerepel. A hallgatdk szerint a képzésiik erre a két
készségre szintén figyelmet fordit.

32. tablazat: A spanyol vezetdk elvarasa a dolgozdokkal szemben az éllasinterjun
(Forras: sajat szerkesztés)

Készség, kompetencia Valaszok szama
Kommunikacio 9

Motivacio

Problémamegoldas

Stressz tlird képesség
Empatia
Csapatmunka
Megbizhatosag

Onallésag
Konfliktuskezelés
Onismeret
Idégazdalkodas

O|o|OoININ|Ww|wlw|lw|o

A spanyol vezetdk (10 f6) a kommunikaciot (9) legalabb annyira fontosnak tartjak, mint a magyar
vezetOk. Ezen kiviil a spanyolok a motivaciot (6) tartjak leginkabb fontosnak. A tovabbi készségek,
kompetencidk alacsonyabb vialaszszammal rendelkeznek, ami azt jelenti, hogy nem kifejezetten
tartjak fontosnak egy allasinterju alkalmaval a jeldltek ezen készségeinek koriiljarasat, inkabb az
elsd kettdre koncentralnak. A harmadik helyen taldlhaté a problémamegoldas (3), amit a hallgatok
az egyik leginkabb fejlesztett kompetenciaként tartanak szamon, azonban a dolgozok nem soroltak
a legtobbet hasznalt készségeik kozé. A kommunikécios készség a spanyol dolgozok szerint is
fontos a mindennapi munkajuk sordn. A hallgatok szintén megjelolték a fejlesztett készségek
kozott.
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A valaszok mennyiségét 6sszehasonlitva, a magyar vezetok tobbet varnak el a dolgozoktol.

Ahhoz, hogy az 0sszkép teljes legyen, megvizsgaltam a vendégek elvarasait a dolgozok készségeit
illetden (lasd 33. tablazat). Mivel a vendégek véleményem szerint nem kifejezetten készségekben és
kompetenciakban gondolkoznak, amikor nyaralnak, vagy egy szallashelyen tartozkodnak, ezért a
kérdés igy hangzott: ,, Kérem, jeldlje be, mennyire fontosak az alabbi allitasok az On szamara egy
szalloda recepcios dolgozoéit tekintve”. A 15 megallapitas a készségekre és kompetencidkra kérdez
ra, hétkdznapi megfogalmazasban. A megallapitisokndl a vendégek egy 1-5-ig terjedd skalan
jelolték be, hogy milyen mértékben fontos szamukra az adott készség (1: Egyaltalan nem fontos, 2:
Inkabb nem fontos, 3: Valamennyire fontos, 4: Inkabb fontos, 5: Nagyon fontos) A besorolasokat
Osszesitettem, majd atlagoltam (az eredményeket lasd 30. tdblazat). Az atlag pontszamokat 3
kategoriaba soroltam: 1-2.5: nem fontos, 2.5-3.5: kézepesen fontos, 3.5-5: hagyon fontos.

33. tablazat: A vendégek elvarasa a Front desk dolgozok felé
(Forras: sajat szerkesztés)

Allitasok
Elvarasok atlagpontszama

HU
Nyilt, egyenes €s érthetd kommunikacio 4.8
Mindig érezzem azt, hogy minden kivansagom teljesiil 3.9
Ha barmit kérek, ldssam az igyekezetet 4.3
Ha barmi probléma van a foglalasommal, azonnal konstruktiv megoldést 44
kapok '
Figyelmes, személyes hangvétel 4.4
Pontos, figyelmes munkavégzés 4.5
Ha nehézségem tamad, a problémamat atérzéssel kezelik 4.2
Vidam hangulat 3.9
Latszik, hogy szeretik a munkajukat a dolgozok 3.8
Mindig egyedi megoldassal probalnak megoldani egy problémat 3.4
Sok informacidt kapok a szallodarol és a varosrol 3.6
Mosolygés 4.3
Mindig van néhany kedves, személyre sz0l6 szavuk a dolgozoknak 3.4
Nem lesznek idegesek, kapkodok, amikor felmeriil egy nehézség, vagy 44
probléma '
Tudom, hogy megbizhatok a dolgozdkban 4.4

A nemzetkozi vendégek (145 f6) véleménye szerint a legtobb megallapitds, azaz készség inkabb
fontos, mert egyik megallapitas atlagpontszdma alapjan sem keriilt a nem fontos kategoriaba és
csupan kettd keriilt a kozepesen fontos helyre: ,,Mindig egyedi megoldéassal probalnak megoldani
egy problémat” (3.4), ,,Mindig van néhany kedves, személyre sz616 szavuk a dolgozoknak™ (3.4).
Az els6 a problémamegoldas készségre vonatkozik. Az az érdekes, hogy a vezetdk, dolgozdk és
hallgatok egyarant fontosnak tartjak ezt a készséget, a vendégek pedig, akiknek véleménye igen
sokat szamit, nem kifejezetten az egyedi megolddsok hive, legvaldsziniibb, hogy a gyors és
konstruktiv megoldasokat preferdljak (,Ha barmi probléma van a foglaldsommal, azonnal
konstruktiv megoldast kapok™ - 4.4). A masodik megéllapitas a baratsdgossagra kérdezett ra, amit a
spanyol hallgatok éreznek leginkabb erdsségiiknek, de a tobbi csoport nem forditott kiilondsebb
figyelmet ra. A legmagasabb atlagpontszamot a ,,Nyilt, egyenes és értheté kommunikaci6é” kapta
(4.8), ami azt jelenti, hogy a kommunikacido egy elengedhetetleniil fontos készség a vendégek
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szaméra a szallodaiparban. Erdekes, hogy kiemelkedden magas atlagpontszamot kapott a ,,Pontos,
figyelmes munkavégzés” (4.5). ebbdl arra lehet kovetkeztetni, hogy a precizitas a vendégek
szdmara olyan szinten lehet fontos, hogy a foglalasuk és a fizetés koriili tevékenységek mindig
kiemelt figyelemmel legyenek kezelve. A precizitds a hallgatok szerint nem kozponti téma a
fejlesztés soran, a dolgozdk sem emelik ki és a vezetdk sem keresik az interjikon. Egyediil a
magyar vezetoknél a megbizhatosagbol kovetkeztethetiink valamelyest arra, hogy ezen a téren is
szamitanak a dolgozoik készségeire. A precizités is lehet egy olyan teriilet, amit érdemes fejleszteni
¢s keresni is allasinterjuk alkalmaval, hiszen a vendégek szamara ez egy kiemelten fontos tertilet.

A szallodaipar résztveviinek veéleményének elemzése arrol, hogy mely készségeket érdemes
fejleszteni a képzések sordan

Végiil a kérdéivekben harom csoport véleményét is megkérdeztem arra vonatkozdan, hogy melyek
azok a készségek, amelyeknek fejlesztése még fontos lenne a turizmus-szalloda képzés soran: ,,Ha
On mondhatnd meg, hogy milyen kompetencidk, készségek fejlesztése lenne hasznos a
széllodaiparban elhelyezkeddk szdmara a tanulmanyaik soran, mi lenne a harom legfontosabb? (A
szakmai tapasztalaton kiviil)”. A valaszokat szabadon lehetett megadni. Ezeket Osszegeztem és
rangsoroltam aszerint, hogy melyeket emlitették legtobbszor. Mindharom csoport elsé 6t
legmagasabb pontszamat kapott készségét és kompetenciajat az 34. tablazat mutatja a magyar minta
esetében, valamint az 35. tdblazatban talalhatok a spanyol minta eredményei. A tovabbi valaszokat
Osszesitettem €s a mar korabban is hasznalt kategoéridkba soroltam: interperszonalis készségek,
kompetencidk, intraperszonalis készségek, kompetencidk, attitlid, professzionalis, praktikus
készségek, kompetenciak. A tovabbi valaszok az M4. szamt Mellékletben talalhatok.

34. tablazat: A magyar vezetdk, dolgozok és hallgatok véleménye arrol, hogy mely készségek
fejlesztése lenne hasznos a képzés soran
(Forras: sajat szerkesztés)

Vezetok Ossze's Dolgozok Ossze’s Hallgatok Ossze,s
pontszam pontszam pontszam

Kommunikacio 8 Kommunikacio 34 Kommunikacio 56
Proaktivitas 2 Problémamegoldas 21 Problémamegoldas 36
Stressz trG 2 Stressz tiiré képesség 20 Konfliktuskezelés 29
képesség
Problémamegoldas 2 Empatia 19 Nyelvismeret 19

. - L1 . Stressz tlird
Megbizhatdsag 2 Vendégkozpontisag 13 Képesség 18

A héarom csoportban az 6tb6l harom olyan készség is szerepel, amit fejlesztenének a képzések
soran. Ezek a kommunikécid, problémamegoldds és a stressz tlird képesség. A kommunikécid
mindharom csoportnal az elsd helyen szerepld készség (vezetdk 8, dolgozok 32, hallgatok 56). Az
el6z6 kérdésekkel osszevetve azt lathatjuk, hogy a magyar hallgatok ugyan erdségiiknek tekintik és
azt is gondoljék, hogy a fejlesztésre nagy hangsulyt fektetnek, mégis ebben a kérdésben is magasan
szerepel. A dolgozok egyértelmilen hasznaljak a mindennapi munkajuk sordn, a vezetdk is
fontosnak tartjdk, amikor interjuztatnak egy jeloltet és a vendégek szamdra is a legfontosabb
tényezd egy szalloddban. A problémamegoldast a vezetdk is fejlesztenék (2), a dolgozok és
hallgatok esetében egyarant a masodik helyen taldlhato (dolgozok 21, hallgatok 36). A magyar
hallgatok szerint ez az egyik készség, ami kevésbé erdsségiik. Ugy gondoljak, hogy fejlesztik is a
képzés alatt és szeretnék is, hogy a fokuszban legyen. A dolgozok elsé szamu készségként jelolték
meg a mindennapi munkavégzéshez sziikséges készségként. A vezetdk és vendégek egyarant
fontosnak tartjak a készséget. A stressz tlird képesség eddig nem szerepelt a kordbbi kérdések
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valaszai kozott. A szabadon kifejtds kérdéseknél sem keriilt kdzponti szerepbe és az allasinterjin
kért elvarasok listajan sem szerepelt. Azonban az, hogy mind a harom csoportban egyarant felmeriil
az igény a fejlesztésére, egy fontos informacio. A vezetdk csoportjaban ezen kiviil a proaktivitas
(2) és megbizhatosag (2) szerepelt a fejleszteni kivant teriiletek kozott. Utdbbi szerepelt a harmadik
helyen azon a listan, amelyen a vezetdk az allasinterjukon elvart készségeket pontoztak. A dolgozok
szerint empatiat (19) és vendégkozpontl viszonyulast (13) is érdemes lenne fejleszteni. Az utdbbi a
harmadik helyen szerepel a mindennapokban is hasznalt készségek kozott, valamint a hallgatok
szerint ez az egyik olyan teriilet, ami nem annyira erdsségiik. Ezért elképzelhetd, hogy a dolgozok a
hallgatok szakmai gyakorlata soran azt tapasztaljak, hogy ezen a teriileten valoban van fejleszteni
valo, hiszen egy fontos, gyakran hasznalt készségrél van szo6. A hallgatok szeretnék, ha a
konfliktuskezelést és a nyelvismeretet fejlesztenék a tanulmanyik soran. Utobbi nem intra- vagy
interperszonalis készség, ezért a kutatds szempontjabol nem relevans. Azonban fontos megjegyezni,
hogy a hallgatok koziil sokan megemlitették, ezért érdemes lehet erre is hangsulyt fektetni.

35. tablazat: A spanyol vezetdk, dolgozok €s hallgatok véleménye arrdl, hogy mely készségek
fejlesztése lenne hasznos a képzés soran
(Forras: sajat szerkesztés)

Vezetok O§szes Dolgozok O§szes Hallgatok O,S DLes
valasz valasz valasz
Kommunikacid 8 Kommunikacid 20 Kommunikaci6 19
Empatia 5 Vendégkozpontisag 19 Konfliktuskezelés 15
Problémamegoldas 3 Problémamegoldas 8 Problémamegoldas 11
Csapatmunka 2 Empatia 8 Csapatmunka 8
Stressz kezelés 2 Rugalmassag 8 Nyelvismeret 7

A spanyol csoportok esetében a kommunikdcio (vezeték 8, dolgozok 20, hallgatok 19) és
problémamegoldas (vezetdk 3, dolgozok 8, hallgatok 11) egyarant szerepel mind a harom mintanal.
A kommunikécio az elébbi kérdések esetében mindenhol az elsd a sorban. A hallgatok egyfeldl
erosségiiknek érzik, emellett azt gondoljak, hogy fejszetik is a képzésben, de javasoljdk is a
fejlesztését. A dolgozok a legtdbbet hasznaljak munkéjuk soran, a vezetdk ezt keresik a legtobbszor
az allasinterjukon, a vendégek szerint is a legfontosabb készség. A problémamegoldéas a hallgatok
szerint nem a legnagyobb erdsségiik, holott tigy érzik figyelnek a képzés soran erre, de még inkabb
ugy érzik, hogy hasznos lenne. A spanyol dolgozdk nem kifejezetten alkalmazzak ezt a készséget a
mindennapokban, a vezetdk sem keresik sokat. A vendégek azonban elvarjak a gyors és konstruktiv
problémamegoldast. Az empatia fejlesztését a vezetdk (5) és dolgozok (8) egyarant fontosnak
tartanak a fejlesztésben, azonban mas kérdéseknél ez a készség nem mertilt fel. A csapatmunkat a
vezetOk (2) és hallgatok (8) egyarant fejlesztenék. A hallgatdk szerint erdsségiik, mégis szeretnék
tovabb fejlédni benne, holott véleményiik szerint a képzés alatt is fokuszban van. Azonban a
dolgozok nem hasznaljdk a mindennapokban til sokat, a vezetdk sem kifejezetten varjak el. A
vezetok ezen kiviil a stressz kezelést (2), a dolgozdk a vendégkodzpontusiagot (19) és a
rugalmassagot, a hallgatok pedig a (konfliktuskezelést (15) és nyelvismeretet (7) is fontosnak
tartjak.

Osszehasonlitva a magyar és spanyol vezetdk valaszait azt latjuk, hogy az 6tbél harom esetben
egyetértenek: kommunikacio, problémamegoldas és stressz kezelés. A dolgozdi csoportban még
inkabb magas az egyezés, négy azonos készséget ajanlanak fejleszteni: kommunikacio,
problémamegoldas, empdtia, vendégkozpontisag. A hallgatok szintén hasonléan vélekednek,
miszerint a kommunikaciot, problémamegoldast, konfliktuskezelést és nyelvi ismereteket
fejlesztenék leginkabb.
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A hipotézis f6bb megallapitdsai:

- A hallgatok szerint a legtobb készség és kompetencia az erdsségiik. A legalacsonyabb
értékeket nézve a magyar csoportban a vendégkozpontusag és problémamegoldas, a spanyol
csoportban a kapcsolatteremtd készség az, amire érdemes koncentralni a fejlesztésnél.

- A hallgatok esetében az 6nismeret fejlesztése alapvetd fontossagu.

- A magyar ¢és spanyol hallgatok legalacsonyabbra értékelt készségeik kozil a
problémamegoldds az egyetlen, amir6l azt gondoljdk, hogy a képzésben hangsulyt
helyeznek.

- A magyar dolgozok a problémamegoldast, kommunikacids készséget, vendégkdzpontu
szemléletiiket, Onallésagot, rugalmassagot ¢€s precizitast alkalmazzdk legtobbszor a
mindennapi munkajuk sordn. Ezek koziil a hallgatok véleménye szerint a
problémamegoldast, kommunikaciot és onallosagot fejlesztik a képzés alatt leginkabb.

- Az eredmények alapjan mindenképpen tobb hangsulyt érdemes fektetni a képzés soran a
vendégkdzpontu szemléletre, a rugalmassagra €s precizitasra.

- A spanyol dolgozdék a kommunikaciés készséget, rugalmassagot, vendégkoézponta
szemléletet, pozitiv hozzaallast és terhelhetdségiiket jelolték legtobbet alkalmazott
készségként, amibdl csupan a kommunikéciot fejlesztik a hallgatok szerint a képzés soran.

- A magyar vezetdk a kommunikaciot, problémamegoldast és a megbizhatosagot tartjak
legfontosabbnak, ebbdl az elso kettdt a dolgozok is legtobbet hasznalt készségként irtak le és
a hallgatok szerint is fejlesztik a képzés soran.

- A spanyol vezeték a kommunikacidés készséget és motivaciot tartjadk fontosnak. A
problémamegoldast kevésbé, amit a hallgatok egyik legtobbet fejlesztett készségként
tartanak szamon, azonban a dolgozok sem jeldlték legtobbszor hasznalt készségiliknek.

- A vendégek a kommunikacids készséget €s a preciz munkavégzést emelik ki, mint szdmukra
legfontosabb egy szallashelyen. A kommunikaciot fejlesztik a képzések alatt, a dolgozok is
hasznaljak és a vezetdk is keresik az interjukon. A precizitast azonban egyik csoport sem
emlitette fejlesztett vagy fontos készségként.

- A magyar vezetdk, dolgozok és hallgatok egyarant azt gondoljak, hogy a kommunikécios
készséget, problémamegoldast és stressz tiird képességet érdemes fejleszteni a képzés soran.

- A spanyol vezetdk, dolgozok és hallgatok egyetértenek abban, hogy kommunikaciot és
problémamegoldast lenne hasznos fejleszteni.

Osszefoglalva tehat az lathatd, hogy a kommunikdcids és problémamegolddsi készségek azok,
amelyekben a legnagyobb egyetértés van a magyar csoportok esetében. Olyan készségek ezek,
amelyeket a képzés alatt is fejlesztenek, hasznaljdk a dolgozdk és elvarjak a vezetdk és vendégek
egyarant. Ezen kiviil azonban az is lathato, hogy tobb olyan készséget is fontos lenne a vezetdk,
dolgozdok és hallgatok véleménye, alkalmazasa és elvardsa alapjan, ezek a vendégkdzponta
szemlélet, rugalmassag €s precizitas, stressz tiird képesség.

A spanyol csoportoknal a kommunikaciés készség az egyetlen, amelyben minden csoport
egyontetlien egyet ért, hiszen fejszetik is, elvart készség és alkalmazzdk is a dolgozdk a
mindennapokban. A problémamegoldast illetden az lathatd, hogy fejlesztik a képzés alatt és a
harom csoport szerint erre sziikkség is van, azonban a dolgozok a mindennapok soran keveset
hasznaljdk, a vezetdk sem varjak el igazadn, azonban a vendégek annal inkdbb. Ebben tehat
ellentmondas tapasztalhat6. Ezen kiviil szintén tobb olyan készséget és kompetenciat alkalmaznak
¢s varnak el, amelyeknek fejlesztése nem valdsul meg. Ezek a vendégkdzpontliisag, stressz tiird
képesség.

Ezen feliil a hallgatoi valaszokbol kiindulva az 6nismeret is egy olyan teriilet, amit érdemes minél
elobb elkezdeni.
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A 4. hipotézis részben teljesiil, mert a magyar mintdindl két esetben, a spanyol mintindl egy
esetben egyezik alkalmazott és elvart készségek vagy kompetenciak szama a fejlesztettel, azonban
mindkét minta esetében tobb olyan készséget nem fejlesztenek, amelyeket alkalmaznak és
elvarnak.

5.5. Az 5. hipotézis vizsgalata

H5: A turizmus-vendéglatas képzés alatt a szakmai gyakorlatokat a hallgatok kevésbé tartjak
hatékonynak, mint a szallodaipar dolgozoéi és vezetoi.

A turizmus-vendéglatas szakon a hallgatok kotelezé szakmai gyakorlaton vesznek részt, ami azt
jelenti, hogy egy meghatdrozott 1d6t (néhany honaptol akar egy évig terjedd) eltdltenek egy
széllashelyen belfoldon, vagy akar kiilfoldon. Ezen idészak alatt lehetdségiik van kiprébalni akar
tobb szerepkort is és tapasztalatot szerezni a szakmai kihivasokban, mint a vendégekkel valo
kommunikacio, a szallashely strukturalis atlatasa, szakmai feladatok megtanulasa. A szakmai
tapasztalatokon tul lehetdségiik nyilik személyes készségek fejlesztésére egyarant. A gyakorlat azért
fontos a hallgatonak, mert a legtobb allashirdetésben a szakmai gyakorlat elényt jelent és anélkiil
kevesebb eséllyel helyezkednek el a szakmaban. A szallodaiparban dolgoz6 vezetdk és dolgozok
azért tartjdk fontosnak a szakmai gyakorlatokat, mert ha megfeleld felkészitésben részesiil a
hallgatd, gyakran felkindlnak egy pozicidt, amelyben az Uj munkaerd hatékonyabban ¢&s
otthonosabban mozog. Ezért a szallodai vezetok és dolgozok szerepe a gyakornokok betanitasaban
¢s a program levezetésében igen fontos. A sajat tapasztalatom szerint gyakornokok ellenben nem
minden esetben veszik komolyan ezt a lehetéséget. A kutatasban arra keresem a valaszt, hogy a
szakmai gyakorlatokat milyen mértékben veszik komolyan ¢és tartjdk fontosnak a széllodai vezetdk,
dolgozdk és a hallgatok, illetve milyen a mindsége és a lehetéségek szama az egyes csoportok
nézOpontja szerint.

A hipotézis ellendrzéséhez a magyar €s spanyol vezetdk, dolgozok és hallgatok kérdéivében
ugyanaz a kérdés szerepel a turizmus-vendéglatds képzésr6l és a szakmai gyakorlatokrdl: ,,Az
alabbiakban kérem, jeldlje meg, hogy mennyire ért egyet az allitasokkal”. A kitolték pontoztdk az
allitasokat a kovetkezd 5 pontos skala segitségével: 1 - Egyaltalan nem értek egyet, 2 - Inkabb nem
értek egyet, 3 - Valamelyest egyet értek, 4 - Inkabb egyet értek, 5 - Teljes mértékben egyet értek.
Az eredményeket allitasonként és csoportonként dsszesitettem, majd atlagoltam. A csoportok altag
pontszamait 2 szélii t-proba alkalmazasaval hasonlitottam 6ssze 5%-0s szignifikancia szint mellett
elobb a magyar ¢és spanyol csoportokét, majd Osszességében a két nemzet eredményeit
csoportonként. Ez azt mutatja meg, hogy a csoportok &tlagpontszdmai hasonloak-e, tehat a
csoportok véleménye egyezik-e az adott allitast illetéen. Ezen kiviil az is fontos, hogy a csoportok
milyen mértékben értenek egyet az allitdsokkal, ennek meghatarozasara az atlag pontszamokat
harom kategoridba soroltam: 1-2.5 — nem értenek egyet az allitassal, 2.5-3.5 — kozepes mértékben
értenek egyet, valamint 3.5-5 — egyet értenek az allitdsokkal. A csoportok atlagértékeit a 36.
tablazat mutatja (Elemszamok: magyar vezetdk: 10, spanyol vezeték: 10, magyar dolgozok: 82,
spanyol dolgozdk 64, magyar hallgatok 105, spanyol hallgatok 71).

A vezetok véleménye a szakmai gyakorlatokrol és képzésrol

A magyar minta a legtobb allitassal kdzepes mértében, tehat valamennyire egyet ért, kivéve egyet,
miszerint a hallgatok nem kapnak elegend6 gyakorlatot a képzés soran (atlag 2.2).

A spanyol vezetdk szintén tobb esetben a kdzepes kategoriaba sorolhatok, azonban 6k két allitassal
egyet értenek: a szakmai gyakorlatok hozzasegitik a hallgatokat a késdbbi munkavallalashoz (4) és
az allasinterjun sok mulhat azon, hogy milyen szakmai gyakorlaton vett részt a friss diplomas
munkakereso (4.1).
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A szakmai gyakorlatokat tehat a vezet6i csoport nem kifejezetten latja pozitivan, valamennyire
vagy kevésbé értenek egyet az olyan allitdsokkal, amelyek arra vonatkoznak, hogy a gyakorlatok
széleskoriiek, elérhetdek, vagy komolyan veszik dket. A magyar csoport kifejezetten a gyakorlatok
mennyiségét hianyolja, a spanyolok pedig azt gondoljadk, hogy az interjun is és az elhelyezetést
illetden is sokat szamit a gyakorlat.

A dolgozok véleménye a szakmai gyakorlatokrol és képzésrol

A magyar dolgozok négy estben kozepes szinten értenek egyet az allitasokkal és hasonloan a
spanyol vezetokhoz az a gyakorlat helyszinét (3.7) és tapasztalatokat fontosnak tartjdk az interjuk
soran és a munkavallalasban is (3.6)

A spanyol dolgozdok valamennyivel negativabban értékelték a gyakorlatokat, mint a vezetok vagy
magyar dolgozok. Ugy latjak, hogy képzés soran a hallgatoknak nincs lehetdsége gyakorlatot
szerezni a szakmaban (2.4), nem kapnak elegendd gyakorlatot (2.3) és a lehetdségek sem
széleskortiek (2.4). valamennyire egyet értenck azzal, hogy a gyakorlatokat komolyan veszik és
ellendrzik a teljesitését (2.5), illetve a szakmai gyakorlatok hozzasegitik a hallgatokat a késobbi
munkavallalashoz (3.3). Azzal a spanyol dolgozo6i minta is egyet ért, hogy egy allasinterjun sok
mulhat azon, hogy milyen szakmai gyakorlaton vett részt a friss diplomas munkakeresé (4.1).

A hallgatok véleménye a szakmai gyakorlatokrol és képzésrol

A magyar hallgatok Osszességében pozitivabban értékelték a gyakorlati lehetdségeket, mint a
vezetdi vagy dolgozoi csoportok (38. tablazat). Valamennyire egyetértenek azzal, hogy
gyakorlatokat komolyan veszik és ellendrzik a teljesitését (3.4), elegendé szakmai gyakorlatot
kapnak (3.1), és a szakmai gyakorlatok széleskoriiek (3.3). Azzal pedig kifejezetten egyet értenek,
hogy hallgatoknak lehetdsége van gyakorlatot szerezni a szakmaban (3.6), gyakorlatok hozzasegitik
a hallgatokat a kés6bbi munkavéllalashoz (4.1), illetve egy allasinterjun sok mulhat azon, hogy
milyen szakmai gyakorlaton vett részt a friss diplomas munkakeresé (4.1).

A spanyol hallgatok Osszességében szintén magasabb atlagpontszamokat kaptak az allitdsokat
illetéen. Valamennyire egyet értenek a szakmai gyakorlatok lehetdségével (3.4), ezeket
valamennyire komolyan is veszik (3.2), kozepes mértékben kapnak elegendd mennyiségl
gyakorlatot (2.6) és valamennyire széleskoriinek tartjak Oket (2.7). Ezen kiviil kdzepes mértékben
szamit a gyakorlati hely helyszine az allasinterjukon valo sikerességben (3.2). Azt, hogy a
gyakorlatok hozzasegitik dket a késébbi munkavallalashoz, nagymértékben igy gondoljak (4).

Osszességében elmondhatd, hogy a legmagasabb 4tlagértékeket a magyar hallgatok (3.6), a spanyol
hallgatok és vezetdk érték el (3.2). A legalacsonyabb értéket pedig a spanyol dolgozok kaptak (2.8).
Az allitasok koziil leginkabb azzal értettek egyet a legtobben, hogy a szakmai gyakorlatok sokat
szamitanak a késébbi munkavallalas sordn (3.8) és az interjukon a gyakorlati hely is fontos (3.8).
Atlagosan a legalacsonyabbra értékelték a gyakorlati helyek széleskorti elérhetéségét (2.7).
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36. tablazat: A magyar és spanyol minta atlagpontszamai a szakmai gyakorlatokat illetd
véleményiikrdl
(Forras: sajat szerkesztés)

NH M9IZIA
SH M9IZIA
1H Y9zo03[oq
SH M9zo3[0QqQ
NH M9es[eH
SA M9es[eH
193193
Noseny

A turizmus vendéglatas felséoktatasi
képzés soran a hallgatoknak lehetdsége
van gyakorlatot szerezni a szakmaban

w
N
N
\‘
N
o
N
~
w
(o))
w
~
w
o

A turizmus vendéglatas felsdoktatasi
képzés soran a gyakorlatokat komolyan | 2.7 2.6 2.5 2.5 34 | 32 2.8
veszik €s ellendrzik a teljesitését

A szakmai gyakorlatok hozzasegitik a

: 4 . . 4.1 4. :
hallgatokat a késébbi munkavallaldshoz 35 36 33 0 38
Elegendd szakmai gyakorlatot kapnak a
turizmus vendéglatas képzés sordn a 2.2 2.6 2.3 2.3 3.1 2.6 2.5

hallgatok

A szakmai gyakorlati lehetdségek
széleskortiek és konnyen elérhetok a 2.5 3 2.5 24 | 33 2.7 2.7
képzés soran

Egy éllasinterjun sok mulhat azon, hogy

milyen szakmai gyakorlaton vett részt a 3.3 4.1 3.7 4.1 4.1 3.2 3.8
friss diplomas munkakereso
Csoportok atlagértékei 2.9 3.2 2.9 2.8 3.6 3.2

A csoportok véleményének egyezése

Az egyes csoportok véleményének elemzése utdn a kovetkezd 1épés a vélemények egyezésének
vagy kiilonbozdségének a mérése. Eloszor a magyar, majd spanyol hallgatoi csoportokat hasonlitom
Ossze a magyar, illetve spanyol vezet6i és dolgozoi csoportokkal.

A magyar hallgatok véleményét 0sszehasonlitva a magyar vezetdk és dolgozok véleményével az
lathato, hogy 10%-o0s szignifikancia szintnél minden allitas esetében kiilonbozdség van. Ez azt
jelenti, hogy a hallgatok kifejezetten masképp latjak a szakmai gyakorlatok lehetdségeit,
mennyiségét, vagy fontossdgat, mint a vezetdk és dolgozok egyiittesen (1asd 37. tablazat).
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37. tdblazat: A magyar hallgatok véleményének dsszehasonlitdsa a vezetdk és dolgozok

véleményével
(Forras: sajat szerkesztés)
. Vezetok,
Ha'l Igatok dolgozok p érték
atlag .
atlag

A turizmus vendéglatas felsOoktatasi képzés
soran a hallgatoknak lehetésége van 3.6 3.0 0.00000142822897
gyakorlatot szerezni a szakmaban
A turizmus vendéglatas felsdoktatasi képzés
soran a gyakorlatokat komolyan veszik és 34 2.6 0.00000000052753
ellendrzik a teljesitését
A szakmai gyakorlatok hozzasegitik a 41 36 0.00182459797847
hallgatokat a kés6bbi munkavallalashoz ' ' '
Elegend6 szakmai gyakorlatot kapnak a
turizmus vendéglatas képzés soran a 3.1 2.2 0.00000122501154
hallgatok
A szakmai gyakorlati lehetdségek
széleskorlick és konnyen elérhet6k a képzés 3.3 2.5 0.00000160390718
soran
Egy allasinterjun sok mulhat azon, hogy

4.1 3.5 0.00293333191080

milyen szakmai gyakorlaton vett részt a
friss diplomas munkakereso

Az egyes csoportok véleményének Osszehasonlitdsa sordn elmondhat6, hogy a magyar hallgatok
véleménye a dolgozdkéval a legkiilonbozébb, egy esetben sem mutathatd ki egyezés a t értékek
alapjan. A vezetOk és hallgatok egyet értenck abban, hogy a képzés soran a hallgatoknak lehetésége
van gyakorlatot szerezni a szakmaban (p=0.25). A dolgozok és vezetOk egy véleményen vannak,

minden allitast illetden tapasztalhato egyezés a véleménytikben.

A spanyol hallgatok véleményének Osszehasonlitdsa a vezetdk és dolgozok csoportjaval az lathato,
hogy hasonldan kiilonbozdéen latjak a gyakorlatok lehetdségeit és megvalosuldsat, mint a magyar
csoportok esetében (38. tabldzat). Azonban egy allitdsban mutathat6 ki hasonlosag, a gyakorlatok
sz¢leskorti lehetdségét illetden (p=0.16). ez azt jelenti, hogy egyet értenek abban, hogy a gyakorlati

helyek kozepes mértékben elérhetdk.
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38. tablazat: A spanyol hallgatok véleményének Osszehasonlitasa a vezetdk és dolgozok
véleményével
Forras: sajat szerkesztés)

Hallgatok | Yezetok,

atlag dolgozok p érték
atlag

A turizmus vendéglatas felsdoktatasi
képzés soran a hallgatoknak lehetésége van 3.4 2.6 0.00000033227439
gyakorlatot szerezni a szakmaban

A turizmus vendéglatas felsGoktatasi

képzés soran a gyakorlatokat komolyan 3.2 2.5 0.00000012883041
veszik és ellendrzik a teljesitését
A szakmai gyakorlatok hozzésegitik a 4.0 37 0.00062807633199

hallgatokat a késObbi munkavallalashoz
Elegend6 szakmai gyakorlatot kapnak a
turizmus vendéglatas képzés soran a 2.6 2.5 0.02412352874298
hallgatok

A szakmai gyakorlati lehetdségek
széleskortiek és konnyen elérhetdk a 2.7 2.7 0.16513109729146
képzés soran

Egy allasinterjun sok mulhat azon, hogy
milyen szakmai gyakorlaton vett részt a 3.2 4.1 0.00005048450415
friss diplomas munkakeres6

A spanyol csoportok véleményét Osszehasonlitva hasonld tendencia lathatdo, mint a magyar
csoportok esetében. A dolgozdk és hallgatok véleménye kozott egy allitas esetében sem mutathato
ki egyezés. A vezetdkel 2 esetben mutatkozik hasonlosag. Egyetértenek abban, hogy a gyakorlatok
hozzasegitik a hallgatokat a kés6bbi munkavallalashoz (p=0.89), illetve abban, hogy kevés szakmai
gyakorlatot kapnak a turizmus vendéglatas képzés soran a hallgatok (p=0.89). A vezetdk és
dolgozok pedig szintén hasonlé véleménnyel rendelkeznek. Egy allitast kivéve, miszerint a szakmai
gyakorlatok hozzasegitik a hallgatokat a kés6bbi munkavallalashoz (p=0.07), minden esetben
kimutathatd hasonlosag.

A magyar és spanyol hallgatok véleményének osszehasonlitsa a vezetdk és dolgozok sszességével

A teljes minta véleményének Osszehasonlitdsandl az lathatdé (39. tablazat), hogy a hallgatok
véleménye €s a tobbi két csoport, tehat a dolgozdk és vezetdk véleménye egy esetben hasonld,
miszerint az allasinterjin sok mulhat azon, hogy milyen szakmai gyakorlaton vett részt a friss
diplomas munkakeres6 (p=0.66).
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39. tablazat: A hallgatok véleményének dsszehasonlitasa a vezetdk és dolgozok véleményével
(Forras: sajat szerkesztés)

. Vezetok,
Ha’l Igatok dolgozok p érték
atlag .
atlag
A turizmus vendéglatas felsdoktatasi
kepzes sordn a hallgatoknak 35 2.8 0.00000000000049
lehetdsége van gyakorlatot szerezni a
szakmaban
A turizmus vendéglatas felsdoktatasi
kepzes sordn a gyakorlatokat 3.3 2.6 0.000000000000002
komolyan veszik és ellenérzik a
teljesitését
A szakmai gyakorlatok hozzasegitik a
hallgatokat a késobbi 4.1 3.6 0.000001190033399
munkavallalashoz
Elegendd szakmai gyakorlatot kapnak
a turizmus vendéglatas képzés soran a 2.9 2.4 0.000000331394313
hallgatok
A szakmai gyakorlati lehetdségek
széleskortiek és konnyen elérhetdk a 3.0 2.6 0.000001561522049
képzés soran
Egy éallasinterjun sok mulhat azon,
hogy milyen szakmai gyakorlaton vett 3.7 3.8 0.665561742593179
részt a friss diplomas munkakeres6

A hipotézis legf6bb megallapitasai:

A magyar ¢s spanyol vezetOk kozepes vagy negativ értékeléseket adtak a gyakorlatok
elérhetdségét tekintve.

A magyar vezetok a gyakorlati lehetdsek mennyiségét hianyoljak leginkabb.

A spanyol vezetdk és magyar dolgozok szerint a tapasztalat és gyakorlat helyszine szamit a
késobbi munkavallalds soran.

A spanyol dolgozok kifejezetten alacsonyra értékelték a gyakorlati lehetéségek mennyiségét
¢s elérhetOségét.

A magyar és spanyol hallgatok atlagpontszamai magasabbak a tobbi csoport atlag
pontszamainal.

Kifejezetten egyet értettek abban, hogy a hallgatoknak van lehetdsége gyakorlatot szerezni,
ezek hozzasegitik a késObbi munkavallalashoz, illetve egy allasinterjun sok mulhat azon,
hogy milyen szakmai gyakorlaton vett részt.

A spanyol hallgatdk azt emelik ki leginkabb, hogy a gyakorlatok hozzasegiti ket a késdbbi
munkavallasdhoz.

A magyar hallgatok egyik allitast illetden sem egyezik a véleményiik a vezetdi és dolgozoi
csoportokkal.

A spanyol hallgatok véleménye egyezik a vezetdi és dolgozdi csoportokkal abban, hogy
mérsékelten széleskorliek a lehetdségek a gyakorlati helyeket illetden.

Osszességében a magyar és spanyol hallgatok véleménye kiilonbozdséget mutat a vezetdi és
dolgozdi véleményekkel a szakmai gyakorlatokat illetden.

A hallgatok osszességében pozitivabban nyilatkoznak a szakmai gyakorlatokrol.
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Osszességében elmondhaté, hogy a hallgatok véleménye pozitivabb a szakmai gyakorlatokat
illetoen, mint a vezetoi és dolgozoi csoportoké, ezért a hipotézis nem teljesiil.

Osszefoglalva az lathato, hogy az 1., 2. és a 3. hipotézis részben teljesiilt, a 3. és 5. hipotézisek
pedig nem teljesiiltek (lasd 40. tablazat).

40. tablazat: A hipotézisek teljesiilésének Osszefoglalasa
(Forras: sajat szerkesztés)

Hipotézis Eredmény

H1: A szallodaiparban dolgoz6 magyar €s spanyol .

i A o : ; S Részben
vezetOk érzelmi intelligencia komponensei koziil az . .

Iy oy igazolodott
empatia magas szintu.
H2: A szallodaiparban dolgozd magyar és spanyol
Vez;cpli( Vellt’ & valos ’ }(rommlinrlkacrlos., Részben
konfliktuskezelési és empatias észsegel igazolodott

megegyeznek.

H3: A szallodaiparban dolgoz6 magyar és spanyol
Front desk munkatarsakat extrovertaltabbnak Elvetve
tartjak, mint a Front desk dolgozok magukrol vélik.

H4: A turizmus-vendéglatas szakos hallgatok

tanulmanyai alatt fejlesztett készségei megegyeznek ; EZZTZSE it
azzal, amit a szakméban dolgozok is hasznalnak. &

H5: A turizmus-vendéglatas képzés alatt a szakmai

gyakorlatokat a hallgatok kevésbé tartjak Elvetve

hatékonynak, mint a szallodaipar dolgozo6i és
vezetoi.
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6. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

A kutatas fobb megallapitdsai tobb teriileten és tobb szinten hasznosak lehetnek. Az eredményekre
alapozva szamos javaslat fogalmazhaté meg a széllodaipar vezetdinek. Egyfelol a sajat
miikodésiikre vonatkozoan, a sajat készségeit illetden. Ezen kiviil fontos informécio lehet szamukra
a dolgozdk és hallgatok képességeirdl levont kovetkeztetések, végiil a turizmusképzéssel és a
szakmai gyakorlatokkal kapcsolatos eredmények.

A dolgozok ¢és hallgatok szintén profitalhatnak a sajat készségeikre vonatkozo megallapitasokbol,
illetve a képzéssel kapcsolatos eredményekbdl.

A felsdoktatasi intézmények szamara a szakma elvarasainak dsszhangja a képzés jellegével szintén
meghataroz6 fontossagu.

Javaslatok a szdllodaipar vezetdi szamara:

1. A magyar vezet6k esetében a fejlesztendé teriiletek a rugalmassag ¢és a dontéshozatal.
Onismeretiiket tekintve vakfoltjaik az &nkontroll, kapcsolatépités, rugalmassag, dontéshozatal
teriiletein jelentkeznek.

A spanyol vezetdok esetében a fejlesztendd teriiletek a konfliktuskezelés, empatia, optimizmus,
onkontroll. Onismereti vakfoltjaik a kommunikacié, konfliktuskezelés, empatia, optimizmus,
onkontroll, kapcsolatépités és realitdsérzek teriiletén nagyobbak.

Az erdsségek és a fejlesztendo teriiletek tudatositasa az elso 1épés. Ezt koveti a fejlesztés, ami
egyéni vagy csoportos szinten egyarant megtorténhet. A vezetdk sikeres miikodéséhez azonban
elengedhetetlen az, hogy folyamatosan fejlesszék dnmagukat, valamint dolgozéikat egyarant. A
kapott eredmények alapjaul szolgalhatnak az interkulturalis kommunikacio fejlesztéséhez,
coaching folyamatoknak vagy a személyes Kkészségeket fejlesztéo tréningek
megtervezéséhez.

2. A vezetok irrealisan magasra pontozott készségeik miatt kiemelten fontos annak a
tudatositasa, hogy a vezetéi készségek fejleszthetok. Ezért a vezetok szamara érdemes
elfogadni azt a megallapitast, hogy lehetnek olyan készségeik, amelyek fejlesztésre szorulnak,
cél a rogziilt szemlélettel szemben, egy olyan vezetdi attitlid kialakitdsa, amely vallalja a
hianyossagait, de aktivan és elkotelezetten tesz a fejlesztésiikért, valamint idOt, energiat és
anyagi er6forrast fektet a dolgozoi fejlesztésébe egyarant. Ez vezet a folyamatos
megujulashoz, valtozasokhoz valé alkalmazkodashoz és a hosszu tava versenyképesség
fenntartasahoz.

3. A kutatasban szereplé spanyol dolgozok véleménye a vezetdik készségeirdl kevésbé pozitiv,
mint a vezetok sajat készségeikrol alkotott véleménye. Ez az eredmény szintén alatamasztja azt,
hogy az onismeret fontossaga kiemelkedd, hiszen ebbél az latszik, hogy a vezetok nem
tudnak példaképek lenni a dolgozoik szamara, ami azt eredményezi, hogy a dolgozok
valosziniileg kevésbé készek kovetni a vezetdiket, ami a hatékonysagra negativ hatassal
lehet.

4. A magyar és a spanyol dolgozok magukat kozepes mértékben latjak extrovertaltnak, ami
megegyezik azzal, ahogyan a tobbi csoport is latja 6ket. A kdzepes szint azt jelenti, hogy a
munkahelyi kornyezetben a dolgozok legtobbje fontosnak tartja a baratsagos, pozitiv 1égkor
kialakitasat, ami a versenyképességre is hatassal van. Igy a vezetdk nehezebb helyzetekben
vagy krizisekben is szamithatnak arra, hogy a pozitiv megnyilvanulasukkal hatassal lesznek a
vendégekkel valdo kommunikéaciora és tdmaszkodhatnak erre a légkorjavitd viselkedésre.
Erdemes figyelembe venni, hogy az ilyen tipusti dolgozok szamara kiemelten fontos a szobeli
megerdsités, visszajelzés, motivalas.
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5. A friss diplomasokkal kapcsolatos elvarasokat illetben az lathaté, hogy a szakma és a
vendégek elvarasa igen magas és sokrétii kompetenciakészletet szeretne. Abbol a
szempontbol érthetd a vezetok elvarasa, hogy a vendégeké is igen magas, ezért ahhoz, hogy a
versenyképességet tartani vagy akar novelni tudjak, folyamatosan magas szinvonalon kell
teljesiteniiik. Ehhez azonban nem elegendd elvarni az oktatastél azt, hogy tokéletesen
felkészitse a hallgatdkat a szakmai kihivasokkal szemben. Ahhoz, hogy a dolgozok az elvart
szinten tudjanak teljesiteni, a kompetencia fejlesztés nem allhat meg a tanulmanyok
befejezésével. Egy er6s alap kifejezetten fontos, amire a munkahelyeken épiteni tudnak a
vezetdk és tovabb fejleszteni az 10 dolgozokat megfeleld betanitdssal, személyre szabott
kompetenciafejlesztéssel, coaching-al és tréningekkel. Ehhez természetesen az is alapveto
fontossagi, hogy a vezetok szemléletmoddja kozel alljon a fejlesztéskozpontisaghoz.

6. A szakmai tapasztalat egy elvaras tobb vezetd részér6l. Ahhoz, hogy a friss diplomasoknak
lehetésége legyen megszerezni ezt a tapasztalatot, a szallashelyeknek is érdemes tobb
gyakornoki poziciot nyitni. A gyakornokokba fektetett id0, energia megtériilhet, ha a
gyakorlatot kdvetden a gyakornok atkeriil dolgozdéi statuszba.

Javaslatok a szallodaipar front desk dolgozoi szamara:

1. A dolgozok szadmara érdekes informécio lehet az, hogy a vezet6k és a sajat elvarasuk joval
magasabb a friss diplomasokkal szemben, mint amire 6k fel vannak készitve. Mivel a legtobb
esetben a dolgozok foglalkoznak a gyakornokokkal, vagy az uj munkaerékkel, fontos szem el6tt
tartaniuk azt, hogy probaljanak az uj dolgozok tudasanak megfelelé feladatokat talalni,
majd folyamatosan novelni az elvarasokat és a komplexitast.

2. A dolgozdk extroverzio szintje kozepes, ami azt mutatja, hogy a legtobb esetben szeretnek
emberek kozott lenni és keresik az interakcidkat masokkal. Azonban azt is jelenti, hogy egy
olyan iddszakban, ahol igen magas szamu az interakcid, érdemes olyan pihenési
lehetdségeket talalniuk, ami feltolti 6ket, mert ez a magas intervallum konnyen kiégéshez
vezet, ha nem tudnak id6rdl iddre regeneralddni.

Javaslatok a hallgatok szamara:

A hallgatok szamara fontos informaci6 lehet, hogy a sajat készségeiket illetden altalanos tendencia
az, hogy szinte irrealisan magasra értékelik oket. A fejloddési folyamathoz az is hozza tartozik, hogy
megtalaljak az erdsségeiket, valamint a fejlodési pontjaikat, ami az Onkép ¢€s Onismeret
fejlddéséhez vezet. Azért is fontos utobbiak fejlesztése, mert ezek nélkiil nem biztos, hogy
megfelelden latjak azt, hogy mekkora benniik a vezetdi potencial €s milyen készségeiket kell meg
fejleszteni ahhoz, hogy egy ilyen pozicidt be tudjanak tolteni.

Javaslatok a felséoktatasi intézmények szamara:

1. A magyar és spanyol hallgatok egyarant gy gondoljak, hogy a kérddivben felsorolt
készségek, kompetencidk mindegyikében jol teljesitenek, azaz erdsségeiknek érzik oket. Az,
hogy kevésbé differencidlt az eredmény, azt sugallja, hogy a fejlesztést érdemes lehet a
hallgatok onismeretével és egy realis 6nkép kialakitasaval kezdeni.

2. A magyar hallgatok tobbsége igy érzi, hogy nem fejlesztenek személyes kompetencidkat vagy
készségeket a képzés alatt, ami egy fontos visszacsatolas abbdl a szempontbol, hogy ezek
alapjan a hallgatok még mindig inkdbb elméletinek, mintsem gyakorlat orientaltnak tartjak a
képzést. Ezért érdemes lenne folyamatosan monitorozni a sajat észlelés és az objektiv
tények relaciojat minden évfolyamon egy egységes mérési eszkozzel.
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A spanyol oktatds szdmadara fontos pozitiv visszajelzés, hogy a hallgatok a kommunikacio
fejlesztését egyértelmiien hangsulyosnak érzik a képzésiik soran.

A magyar hallgatok erdsségiiknek tartjdk a megbizhatdsagot, ami nem feltétleniil a képzési
rendszernek koszonhet6 tulajdonsag. A legalacsonyabbra — még igy is magasra — itélt készségek
a vendégkodzponta szemlélet és a problémamegoldas. Habar azt gondoljak, hogy a képzés soran
hangsulyt fektetnek a problémamegoldasra, ennek a gyakorlatba iiltetésére lehet érdemes még
inkabb fokuszalni. A magyar dolgozok a problémamegoldast, kommunikacids készséget,
vendégkodzpontu szemléletiiket, Onallosagot, rugalmassagot ¢és precizitast alkalmazzak
legtobbszér a mindennapi munkéjuk soran. Ezek koziil a hallgatok véleménye szerint a
problémamegoldast, kommunikaciot €s onallosagot fejlesztik a képzés alatt leginkdbb. Az
eredmények alapjan mindenképpen tobb hangsilyt érdemes fektetni a képzés soran a
vendégkozponti szemléletre, a rugalmassagra és precizitasra. A magyar vezetok, dolgozok
¢s hallgatok egyarant azt gondoljak, hogy a kommunikécios készséget, problémamegoldast €s
stressz tlrd képességet érdemes fejleszteni a képzés soran.

A spanyol hallgatok a baratsagossagot tartjak erdsségiliknek, alacsonyabb értékeket pedig a
kapcsolatteremtés kapott, amire érdemes lehet még inkabb koncentrdlni a képzés soran. A
spanyol dolgozok a kommunikacids készséget, rugalmassagot, vendégkozpontu szemléletet,
pozitiv hozzaallast és terhelhetdségiiket jelolték legtobbet alkalmazott készségként, amibdl
csupan a kommunikaciot fejlesztik a hallgatok szerint a képzés soran. A spanyol vezetok,
dolgozok és hallgatok egyetértenek abban, hogy kommunikaciot és problémamegoldast lenne
hasznos fejleszteni.

Abban, hogy a hallgaték versenyképesek legyenek a munkaerdpiacon, az oktatasnak fontos
szerepe van. Ahogyan a szakma is folyamatosan valtozik, Ggy az elvarasok is valtoznak. Ezért
kulcsfontossagli az, hogy az oktatési tervek folyamatosan 1€pést tartsanak a legiijabb trendekkel,
olyan kompetencidkat fejlesszenek, ami az aktudlis elvarasoknak megfelel. Ezért a szakma és a
felsdoktatas kommunikécioja elengedhetetlen. A legfrissebb kutatdsok tartalmazzdk a szakma
aktualis valtozasait és trendeket, azonban ez nem elegendd. A személyes kapcsolatok kialakitasa
lenne a cél, ahol a szallashelyek folyamatosan egyeztetni tudnak a fels6oktatassal. A
hallgatok szdmara a leghasznosabb az, ha egy erds alappal Iéphetnek ki a munkaerdpiacra, ami
magaban foglalja a legfrissebb szakmai tudast és az aktudlisan elvart kompetencia készletbdl a
legsziikségesebbeket. Ezutdn erre alapozva tudnak tovabb fejlddni a szakmai kornyezetben.
Erre a megallapitasra alapozva tovabbi kutatasi téma lehet a képzési kimeneti
kovetelmények elvarasainak elemzése, illetve Osszehasonlitaisa jelen Kkutatas
eredményeivel.

A szakmai tapasztalat kulcsfontossagli a friss diplomasok szamara, ezért a gyakorlati helyek
felkutatasa szintén fontos ahhoz, hogy a hallgatok meg tudjak szerezni azt, igy tobb kapcsolat
kiépitése a szallashelyekkel lehet a cél.
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7. UJES UJSZERU TUDOMANYOS EREDMENYEK

1. A kutatasban az eredmények vizsgalata 360 fokos, ami azt jelenti, hogy teljes korii
informaciot ad a felvetések értékelését illetben, amely egy mddszertani ujszeri
megallapitas a szektorban. A széllodaipar minden résztvevdje szerepel a kutatdsban
(vezetok, dolgozok, hallgatok és vendégek), ezért az eredmények tobb aspektusbol is
ravilagitanak a kérdésekre, lehetové téve egy globalis, tobb szintli fejlesztést, interkulturalis
aspektusokat is figyelembe véve. Ahhoz, hogy a versenyképesség novekedjen, minden
szinten a megfelelo készségeket érdemes fejleszteni. Mddszertanilag a versenyképesség
novelése a turizmusban a 360 fokos metodika alapjan optimalizalhato6. A kis 1épések, mint
a kompetencidk vizsgalata és fejlesztése joval fontosabb eredményt ad, amire rovidtdvon
kovetkeztetiink. Hossz tdvon hozzdjarul globalisabb, nagyobb célok elérésé¢hez, mint a
gazdasagi novekedés, vagy kulturalis kiilonbségek kezelése. Ezért arra hivom fel a figyelmet,
hogy minden kis 1épés szamit, ezért a kutatas kérdéseinek nem is igazan egyenként van
jelent6sége, hanem Osszességében mutat abba az iranyba, hogy mekkora horderejii dolgokhoz
jarul hozza. A rendszerszemlélet alapvetéséhez (a rendszer egyes elemeinek megvaltozasa a
teljes rendszer megvaltozasat eredményezi) a kutatdsi eredmények azzal jarulnak hozza, hogy
konkretizaljak a fejlesztendd teriileteket az egyes szinteken.

Ez alapjan a fejlesztési tertiletek a kovetkezok:

A magyar vezetoknél: dnkontroll, kapcsolatépités, rugalmassag, dontéshozatal.

Spanyol vezetoknél: konfliktuskezelés, empatia, optimizmus, 6nkontroll.

Magyar dolgozoknal: vendégkdzponti szemlélet, a rugalmassag, precizitas.

Spanyol dolgozoknal: rugalmassag, vendégkdzpontu szemlélet, pozitiv hozzaallas,
terhelhetdség.

Magyar hallgatoknal: kommunikécios készség, problémamegoldas, stressz tlird képesség.
Spanyol hallgatoknal: a kommunikacid és problémamegoldas.

2. A kommunikaciés stilusbeli és mas inter- és intraperszonalis sajatsagoknak a
tudatositasa sziikséges a vezetéknél, ami hatékonyabb kommunikaciét eredményezhet
mas nemzetekkel szemben. A kutatas egy globalizalt tudasbazis alapja lehet, ami
hozzasegiti a turizmus résztvevéit a multikulturalitas és interkulturalis kommunikacio
alaposabb megértéséhez. A disszertacid eredményei alidtdmasztjadk a  kulturalis
kiilonbségekbdl fakado viselkedésbeli eltéréseket. A kutatds bemutatja, hogy melyek azok a
magyar ¢és spanyol vezetok miikodési jellemzdi, amelyek miatt mas nemzeteknek nehézséget
okozhat a megértés. A magyar vezetdk megbizhatdak, azonban kissé rugalmatlanok,
kiilondsen a dontéshozast és valtozasokat illetden, mig a spanyol vezetdk gyorsabb, aktivabb
habitussal rendelkeznek, kommunikacidjukra, dontéshozatalukra jellemz6 az érzelemteli,
kevésbé objektiv stilus. Korabbi kutatasok kiemelik, hogy a szallodaiparban dolgoz6 vezetk
gyengeségének mondhaté az interkulturdlis kommunikaci6. Jelen kutatds eredményeire
tamaszkodva fejleszthetd ez a készség a vezetdi tréningeken.

3. A magyar és spanyol dolgozok extroverzids szintje sajat észlelésiik és a szallodaipar mas
résztvevoi szerint kozepes mértékiinek mondhaté. A kutatas eredményei nem mutatnak
kulturalis Kkiilonbséget ¢ személyiségjellemzd tekintetében. Ez az eredmény tjszerlinek
mondhat6, mert az eredmény a két kultira minden szallodaipari résztevdjének kutatdsabol
adodik.

4. Fontos a magyar vezetoknél a fejlodés iranti igény kialakitasa, mert a versenyképesség
kulcsa a folyamatos fejlodés. Amennyiben nem valtozik a vezetdo és nem fejlodik, a
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folyamatosan valtozo globalis trendeknek nem fognak tudni megfelelni, igy a
versenyképességiik hossziitivon nem fenntarthaté. A magyar vezetdk Osszességében
sikeresebbek az érzelmi intelligencia komponenseit tekintve, targyilagosabb kommunikacios
készségei, kompromisszumkeresd konfliktuskezelési stilusuk és magasabb empatias készségiik
pontosabb Onismerettel tarsul, ami emeli a versenyképességiiket a spanyol vezetdkkel
szemben. Azonban mas kutatasokbol kideriil, hogy a magyar széallodaipari vezetok fejlédési
hajland6saga ¢és tréningek iranti elkdtelezOdése alacsony, illetve azt gondoljak, hogy a
szakmaban val6 érvényesiiléshez sziikséges készségeik megvannak. Jelen kutatas eredményei
alatdmasztjak azt, hogy a vezetOk bizonyos készségeiket illetden erdsek, valamint erdsnek is
gondoljak magukat. Ez az eredmény kiegésziil azonban azzal, hogy a vezetok tobb készsége is
fejlesztést igényel (magyar vezetdk esetében az Onkontroll, kapcsolatépités, rugalmassag,
dontéshozatal), aminek nincsenek tudataban.

Fontos informaciot ad jelen kutatas a spanyol vezetok szamara azzal, hogy ravilagit
onismereti vakfoltjaikra (kommunikacio, konfliktuskezelés, empatia, optimizmus,
kapcsolatépités, problémamegoldas, realistas érzék) és fejlesztendo teriileteikre
(konfliktuskezelés, empatia, optimizmus, 6nkontroll). Korabbi kutatasok szerint a spanyol
vezetdk az interperszonalis készségeket kevésbé tartjak fontosak a sikeres munkavégzéshez.
Jelen kutatds eredményei ellentmondanak ezzel, mert a vezetdk tobb készséget is
kiemelkedden fontosnak tartanak (empatia, kommunikdacio, tiirelem). A kutatds eredményeibdl
az lathato, hogy jelenleg Onismeretiik alacsony szintli és tobb teriileten szorulnak fejlesztésre.
Azonban mas kutatasokbodl kideriil, hogy a fejlddést kifejezetten fontosnak tartjdk, ami
hosszutavon sikerességhez és a versenyképesség novekedéséhez vezet.

A Kkutatas a dolgozok és vendégek bevonasaval ujszeri megallapitast tesz arrdl, hogy a
gyakorlatban mely készségeket hasznaljak a dolgozok, és mit varnak el a vendégek, ami
megmutatja azt, hogy a vezetok elvarasai mennyire realisak és a hallgatok fejlesztett
készségei mennyire bizonyulnak hasznosak. A kutatas eredményei alatamasztjak a korabbi
vizsgalatokbol is ismert megallapitast, a szallodaipar vezetdinek elvardsa és a turizmus-
vendéglatas szakos hallgatok fejlesztett kompetenciai kozotti kiillonbséget. Jelen kutatdsban a
magyar eredmények azt mutatjdk, hogy a kommunikacidé és a problémamegoldas azok a
készségek, amelyeket a képzés alatt is fejlesztenek, hasznaljadk a dolgozok és elvarjak a
vezetOk €s vendégek egyarant. Fontos lenne fejleszteni a vezetdk, dolgozdk, hallgatok és
vendégek véleménye, alkalmazasa és elvarasa alapjan a vendégkdzponti szemléletet,
rugalmassagot és precizitast, stressz tiird képességet.

A spanyol csoportoknal a kommunikacids készséget fejszetik, elvart készség vezetdi és vendég
szinteken, valamint alkalmazzak is a dolgozdk a mindennapokban. A csoportok vélemeénye,
alkalmazéasa és elvarasa alapjan a vendégkozpontiisag és a stressz tlird képesség szorul
fejlesztésre.

A kutatas felhivja a figyelmet arra, hogy ahhoz, hogy a szakadék kisebb legyen az oktatas és a
szakma kozott, mindkét félnek fontos teenddi vannak. Az oktatasi tervek kialakitasa soran az
aktudlis trendek és elvardsokhoz valo alkalmazkodas fontos, ami ad egy olyan erds alapot,
amire a friss diplomdsok tdmaszkodnak. Majd erre az alapra épithetnek ra a vezeték a
munkaltatoi oldalon, amihez fontos annak tudatositasa, hogy nem elég elvardsokat tdmasztani
a munkavallalok felé, a fejlodés egy életen at tartd folyamat.

A Kkutatas egyik kulcsmegallapitasa az onismeret fontossaga és annak tudatositasa
hallgatoi és vezetdi szinteken. A vezetdi készségek vizsgalatat tobb korabbi kutatds tlizte ki
céljaul, azonban az erdsségek és gyengeségek puszta felmérése nem ad elegendd informéciot,
amire esetleges készségfejlesztési tréningek alapozhatnak. Jelen kutatdsban a vélt készségek
felmérése kiegésziil a valds készségek vizsgalataval is. Az eredményekbdl kideriil, hogy a
vezetdk Onismerete tobb esetben is hidnyos. A magyar vezet6k onkontroll, kapcsolatépités,
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rugalmassag, dontéshozatal, a spanyol vezetok kommunikécio, konfliktuskezelés, empatia,
optimizmus, Onkontroll, kapcsolatépités és realitasérzék készségeit illetden rendelkeznek
alacsony Onismerettel. Egy hamis Onismeret karos hatdssal lehet a vezeték és dolgozok
szintjén egyarant. Amennyiben a vezet6k nem ismerik pontosan tényleges erdsségeiket, illetve
vakfoltjaik vannak a gyengeségeikkel kapcsolatban, a sajat miikodésiik nem hatékony. Ezen
kiviil nem tudnak masokat sem fejleszteni, tehat a dolgozok viselkedése sem lesz kielégitod,
Osszességében a versenyképesség csokken.

A hallgatok magas aranyban vagynak vezetdi poziciéra a karrierjiilk sordn, amihez
elengedhetetlen pontos énkép és Onismeret. Enélkiil nem biztos, hogy megfeleléen latjak azt,
hogy mekkora benniik a vezetdi potencial, egyaltalan mivel is jar pontosan vezetonek lenni és
milyen készségeiket kell még fejleszteni ahhoz, hogy egy ilyen pozicidt be tudjanak tdlteni.

8. Mas kutatasok eredménye azt mutatja, hogy az érzelmi intelligencia komponensei koziil az
empatia lesz a legjelentésebb komponens 2030-ra, ami globalisan hatassal lesz a
versenyképességre. Jelen kutatas azt a megallapitast teszi, hogy az empatia mar 2020-
ban is a legfontosabb komponens, amit az bizonyit, hogy a szallodaipar minden résztvevje
szerint (hallgatok, vezet6k, dolgozok és vendégek) a legfontosabb vezetdi kvalitasok egyike
Spanyolorszagban és Magyarorszdgon egyarant. Ezért az empatia fejlesztése kiemelten fontos
jelenleg is, nem csak a vezetdi szinteken, hanem mar a hallgatoi és dolgozdi szinteken is.

Tovabbi kutatasi lehetéségek

A téma komplexitasabol adodoan tobb olyan gondolat, felvetés nem keriilt megvizsgalasra, amely
relevans lehet jelen kutatds szempontjdbdl, azonban a disszertacid keretei nem tették lehetévé a
kifejtésiiket. Tovabbi kutatdsokat inspirdlhatnak az alabbi témak:

- A vezetdk készségeinek megvizsgalasa specifikus aspektusokbol (példaul nem, életkor,
szallodaipari szegmens).

- A képzési kimeneti kovetelmények elvarasainak elemzése, ezek esetleges Osszevetése
jelen kutatas eredményeivel.

- A hallgatok onismeretének tovabbi vizsgalata személyiségteszt, vagy a ProfilesXT teszt
bevonasaval.

- A vezetdk Onismeretének vizsgalata, azaz a vélt és valds készségek Osszevetése mas
kultarakban, orszdgokban.

- A 360 fokos vizsgalati modszer alkalmazasa, standardizalasi lehetéségeinek vizsgalata a
szektorban, a versenyképesség fokuszba helyezésével.
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8. OSSZEFOGLALAS

A disszertacid a magyar €s spanyol turizmus, azon beliil is a szallodaipari vezetok, dolgozodk,
hallgatok és potencialis vendégek véleményét veti Ossze a vezetdi €s dolgozdi kompetenciakrdl, a
turizmus képzés alatt oktatott készségekrdl és a szakma elvarasainak egyezésérol. A kompetenciak,
készségek a vezetdi, dolgozoi és hallgatdi csoportok esetében felmérésre is keriiltek. A vezetdk
esetében az érzelmi intelligencia, Onismeret, konfliktuskezelés, illetve kommunikacio keriilt a
vizsgalatok kozéppontjaba. A dolgozoknal és hallgatoknal személyes és személykozi kompetenciak
mértékét kutatja. A tovabbiakban ismertetem a szakirodalom és a doktori kutatas eredményeinek
Osszevetéset.

crer

kompetencia teszt alapjan. Ezt kdvetden kitér a vezetdk érzelmi intelligencia komponensei koziil az
empatia elemzésére.

A szakirodalomban a turizmus teriiletén tevékenykedd vezetok kompetencidi koziil tobb kutatés
kiemeli a szakmai kompetenciakon kiviil az interperszonalis kompetenciak fontossagat. Ezek koziil
a legtobb kutatds megemliti a sikeres vezetéshez sziikséges kompetencidk kozott a kommunikaciot,
befolyasolds képességét, masokra vald odafigyelést, csapatépitést. Vannak azonban olyan
eredmények is, amelyek azt mutatjak meg, hogy a vezetok az interperszonalis készségeket kevésbé
tartjak fontosnak, inkdbb a szakmai, nyelvi, informatikai készségeket tartjak fontosnak. Ezek a
gondolatok azonban tobb, késobbi és specifikus kompetencidk kutatdsaval foglalkozo
vizsgalatokndl megddlnek. A kommunikdcios kutatdsokban kiemelik a kommunikécié mindségének
¢s mennyiségének hatdsait. A sikeres vezetdk tObbszor alkalmaznak asszertiv stilust, aktiv
hallgatést és odafigyelést, ami pozitiv hatdssal van a dolgozo6i elégedettségre, a valtozasok sikeres
levezetéséhez, illetve a munkahelyi 1égkor kialakitasahoz egyarant. A konfliktuskezelési stilusokat
tekintve sikeresebbnek bizonyul az a vezetd, aki a helyzeteknek megfelelden rugalmasan valtoztatni
tudja, hogy melyik stilust alkalmazza. Legtobb esetben a megoldaskdzpontu stratégidk sikeresek,
ami szintén pozitiv hatassal van az elébb emlitett aspektusokban. Ezekben a kutatasok kiilon
koncentralnak az egyes kompetencidkra. Azonban Bar-On érzelmi intelligencia modelljében lathato
a komponensek komplexitasa, amibdl arra is lehet kdvetkeztetni, hogy komoly Osszefliggés van az
egyes kompetencidk kozott. Az, hogy mely kompetencidkban sikeresebb egy vezetd, az érzelmi
intelligencia mértékét is befolyasolja. Minél tobb komponenst tud egy vezetd tudatosan hasznalni,
vagy akar fejleszteni, annal sikeresebb a miikodése.

Jelen kutatas elsé hipotézisének feltevése az, hogy a magyar és spanyol vezetok érzelmi
intelligencia komponensei koziil az empatia egyarant magas. A ProfilesXT kompetencia teszt
eredményei azt mutatjak, hogy a magyar vezetok a skaldk kombinacidja alapjan (Alkalmazkodas,
Objektiv értékitélet, Fliggetlenség, Hozzaallas) magasabb empatidas készséggel rendelkeznek. A
spanyol vezetdk esetében 1ényeges a kiilonbség a magyar csoporthoz képest, a skaldk kombinacigja
azt mutatja, hogy az empatias készségek alacsonyak. Ezért a hipotézis csak részben teljesiil, mivel a
magyar csoport rendelkezik empatias készségekkel, a spanyol csoport szintje pedig alacsony. Nem
kifejezetten a magyar csoportéhoz képest viszonyitva mutatkozik alacsonyabb érték, hanem a
skalak kombinacidja szerint az empatias készségiik alacsony.

A szakirodalom kutatdsaiban az lathat6, hogy a magasabb empatids készségekkel rendelkezd
vezetOk magasabb bizalmi légkort képesek kialakitani a dolgozdikkal, ami hatdssal van a csoport
teljesitményére is. Természetesen nem csupdn az empatias készségeken mulik az, hogy hogyan
teljesit a csoport, ehhez mas érzelmi intelligencia komponensek is kellenek. Goleman munkahelyi
érzelmi intelligencia modellje szerint a sikeres vezetd a kovetkezd készségekkel rendelkezik:
érzelmi Onismeret, érzelmi Onuralom, alkalmazkodoképesség, teljesitmény orientdltsdg, pozitiv
hozzaallas, empatia, szervezeti tudatossag, befolyasolas, coaching, konfliktuskezelés, csapatmunka,
inspirdld vezetés. Jelen kutatdsban a teszt eredményei ezek kozil az Onuralomra,
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alkalmazkodoképességre, pozitiv hozzaallasra, empatiara, konfliktuskezelésre koncentral
kiilonosen. Az lathatd, hogy a magyar vezetok az Ot készség koziil a legtobb esetben jobb
eredményt értek el, mint a spanyol vezetok.

Az elsé hipotézis masodik megallapitdsa az, hogy a szallodaipar érintettjeinek véleménye
megegyezik abban, hogy az empatia a legfontosabb készség, ami hatékonnya tesz egy vezetdt. A
szakirodalmi kutatdsok az empatids készségeket az egyik legfontosabbnak tartjak szamon a vezetdi
készségek rangsoraban. Nem minden kutatasban szerepel elsé helyen, azonban a feltevés arra is
alapoz, hogy ha nem is a rangsor elején szerepel a listdkon az empatia, mégis kozvetetten hatassal
van mas versenyképességet befolyasold tényezdkre is, mint példaul a munkahelyi 1égkor, dolgozoi
teljesitmény, hatékonysag és profit. A disszertacid eredményei alapjan elmondhat6, hogy minden
csoport véleménye szerint az empatia egy fontos készség a vezetdi hatékonysagot illetden.
Osszehasonlitva a magyar és a spanyol csoportokat, az lathato, hogy a spanyol csoportoknal az
empatikus készségek magasabb helyen szerepelnek a rangsorban, mint a magyar csoportok ¢€s a
vendégek esetében.

Ha 0Osszevetjilk Goleman megallapitasat arrol, hogy az érzelmi intelligencia magasabb vezetdi
sikerességet eredményez, mint az értelmi intelligencia, azzal, hogy Agut kutatisidban a spanyol
vezetOk kevésbé értékelik fontosnak az interperszondlis készségeket a vezetésben, mint a nyelvi,
vagy informatikai kompetencidkat, ez alapjan az a kovetkeztetés vonhato le, hogy a magyar vezetdk
sikeresebbek lehetnek a vezetésben, mint a spanyol vezetok. Ez abbol lathatd, hogy a magyar
vezetdk tobb érzelmi intelligencia komponense magasabb értékeket mutat, mint a spanyol vezetoké.
Azonban a disszertacido masik fontos megallapitasa, hogy a spanyol vezetok fontosabbnak tartjak (a
legfontosabbnak minden mas koziil) az empatikus készségeket, mint a magyar vezetdk, ami
ellentmond Agut kutatasi eredményeinek. Ez azt a kovetkeztetést vonja maga utan, hogy lehet, hogy
a spanyol vezetOk empatikus készségei nem magasak, viszont fontosnak tartjak a meglétét. A Next
Tourism Generation legfrissebb kutatasabol kideriil, hogy a spanyol szallodaipari vezetok szamara
kifejezetten fontos a fejlodés. Jelen kutatas eredményeivel dsszevetve arra lehet kovetkeztetni, hogy
jelenleg a spanyolok a fent emlitett készségeket illetéen fejlesztésre szorulnak, azonban fontosnak
tartjak, hogy a jovoben erdsebbek legyenek ezen készségeik. A magyar vezetdkrdl azonban pont az
ellenkezdjét talalta a kutatds, miszerint nem nyitottak a fejlddésre és ugy gondoljak, hogy a
szlikséges készségeik megvannak a sikerességhez. Jelen kutatds alatamasztja, hogy jelenleg
versenyképes készségekkel rendelkeznek. Azonban kiemeli annak fontossagat, hogy a folyamatos
valtozas és fejlodés, 0j trendekkel vald 1épéstartas kiemelten fontos ennek fenntartasdhoz.
Osszességében az lathatd, hogy a magyar vezetdk jelenleg versenyképesebbek, azonban a
spanyolok attitlidje hosszabb tavon fenntarthatobb eredményekhez vezet. Ez a kérdés
Osszefiiggésben van az dnismerettel is, amit bdvebben a méasodik hipotézis elemez.

A masodik hipotézis kdzponti kérdése a vezetdk onismerete. Ezt tobb kompetencia vagy készsége
szempontjabol is vizsgalja: kommunikacios stilus, konfliktuskezelés és empatia.

A kommunikacios stilus hatdssal van arra, hogy a vezeték milyen kapcsolatot képesek kialakitani a
dolgozoikkal. Az agressziv stilus a legkevesebb esetben célravezetd, hiszen alddssa a bizalmat, a
dolgozok nem lesznek képesek kifejezni gondolataikat, igényeiket egy 1d6 utan, igy a mordl is
csokken, ami miatt a motivacid is kevesebb lesz. A dolgozdk akar félelembdl is donthetnek ugy,
hogy teljesitenek minden elvarasat a vezetdjiiknek, ami révidtavon lehet, hogy hatékonynak latszik,
de hossza tavon inkabb elégedetlenséghez, igy motivacid csokkenéshez, esetleges fluktuacidhoz,
igy a hatékonysag és végiil a versenyképesség csokkenéséhez vezet. A passziv stilus szintén nem
kifejezetten hatékony egy vezetd esetében, hiszen ha nem fejezi ki elvarasait, kevés visszajelzést ad
¢és kevesebbet kommunikal a dolgozokkal, a hatékonysag szintén csdkken. A dolgozdk nincsenek
tudatdban az elvarasoknak, igy teljesiteni sem kifejezetten tudjak azokat. A legtdbb esetben az
asszertiv stilus célravezetd, hiszen ilyenkor a vezetd kifejezi az igényeit, tud akdr nemet mondani,
visszajelzést adni és fogadni, dicsérni, motivalni, ami egyenes Utja a hatékony miikodésnek a
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csoportban, igy a versenyképesség noveléséhez egyarant. A szallodaiparban kiemelten fontos a
kommunikécid, mind vezetdk, mind dolgozdk szempontjabdl. Nem csupan az egyik legfontosabb
készségnek tartja a legtobb szakirodalmi kutatds, hanem a vezetdk maguk is fontosnak tartjak a
megfeleld6 kommunikaciot, ennek megfeleléen azt gondoljak, hogy hatékonyan is alkalmazzdk a
szallodaipari sajatsagokat figyelembe véve kiilonosen.

A disszertacidban a kutatas dsszehasonlitja a ProfilesXT kompetencia teszt eredményeit a vezetok
szamara készilt kérdoiv eredményeivel, amibdl az lathat6d, hogy a valos, teszt alapjan kapott
kommunikécios készségek 0sszhangban vannak-e azzal, amit a kérdéivben a vezetdk allitanak. Az
eredmények azt mutatjak, hogy a magyar €s spanyol vezetok kommunikacios stilusa abban hasonlit,
hogy asszertiv modon probalnak kommunikélni. Azonban a kommunikécio érzelmi telitettségét
tekintve az a kiilonbség, hogy a magyar csoport targyilagosabban, a spanyol csoport
érzelemvezérelt moédon kommunikdl, aminek hatékonysaga helyzettdl fliggéen valtozik.
Figyelembe véve a spanyolok alacsonyabb empatikus képességeit €s kisebb dnkontrolljat az lathato,
hogy munkahelyi kdrnyezetben inkébb bizonyul hatékonyabbnak és megoldas centrikusabbnak a
magyarok targyilagosabb kommunikacios stilusa. A magyar és spanyol vezetok kérddivének
eredményei alapjan az lathatd, hogy hasonldan pozitivan itélik meg a kommunikacios stilusokat. Az
elsé hipotézis addicionalis vizsgalatanak eredményeiben lathato, hogy a kommunikacio a spanyol
hallgatok kivételével szintén minden csoport esetében szerepel a legfontosabb vezetdi készségek,
kompetencidk kozott. Az, hogy a magyar és spanyol dolgozok esetében egyarant elsd helyen
szerepel, aldtdmasztja azt, hogy a dolgozok igen fontosnak tartjdk azt, ahogyan a vezetdjik
kommunikal veliik.

A masodik felvetés az Onismeretet vizsgald hipotézisben a konfliktuskezelésre vonatkozik. A
vezetok konfliktuskezelési stilusa tobb szinten is hatassal van. Az, hogy a legtobbszor milyen stilust
alkalmaznak, hatassal van a dolgozok stressz szintjére, motivaltsagara, igy teljesitményére és még a
kommunikaci6 mindségére egyarant. Azok a vezetdk, akik dominans stilust képviselnek,
legtobbszor kevesebb teret hagynak arra, hogy olyan megoldasokat keressenek, ami a mésik félnek
is kedvezo lehet, kevésbé nyitottak és Onhatalmu dontéseket hoznak. Ezért a dolgozok stressz
szintje magasabb, kevésbé elkdtelezettek a  vezetdjiikk irdnt. Ezzel szemben a
kompromisszumkereso, vagy megoldaskozpontu stilusokat elonyben részesitd vezetdk 1idot szannak
arra, hogy masok allaspontjat is meghallgassdk és nyitottak arra, hogy kozelitsenek a sajat
elgondolasaikhoz. Ezért a dolgozdk stressz szintje joval alacsonyabb, a motivaltsaguk ¢és a
hatékonysaguk is novekszik. A széllodaiparban a vezetdk egyik legnagyobb kihivadsa az, hogy a
szituacionak megfeleld stilusokat alkalmazzanak, hiszen a dolgozdkkal ¢és a vendégekkel
kapcsolatos megoldasi modszerek eltérdek lehetnek. Eldfordul, hogy a vendégekkel szemben
alkalmazkod¢ stilust vélasztanak, ,,a vendégnek mindig igaza van” elvet kovetve, de dolgozdkkal
szemben a leghatdsosabb mddszerek a kompromisszumkeresd és a megoldaskézpontli modszerek.

A disszertacioban alkalmazott ProfilesXT eredményei szerint a magyar vezetdk
kompromisszumkeresé megolddsokat valasztanak legtobbszor, a spanyol vezetdk pedig dominans
stilust kovetnek. Ezek alapjan elmondhatd, hogy ismét a magyar vezeték bizonyulnak
hatékonyabbnak. Azonban fontos kérdés az is, hogy a konfliktuskezelést illetden milyen a vezetok
Onismerete, azaz mennyire pontosan vannak tudatdban annak, hogy mennyire sikeresen kezelnek
konfliktusokat. A kérd6iv alapjan mindkét csoport magasan értékelte ezt a készséget (a spanyolok a
magyaroknal is magasabban). A magyarok konfliktuskezelési stilusa a legtobb esetben hatékony és
magukat 1s hatékonynak itélik. A spanyolok azonban talértékelték magukat, hiszen a
konfliktuskezelési stilusuk nem mondhatd hatékonynak, igy ismét a magyar vezetdk Onismerete
pontosabb.

Az els6 hipotézisben feltett kérdés az empatikus képességekkel kapcsolatban kiegésziil azzal az
informécioval, hogy mennyire pontos a vezetdk észlelése Onismereti szempontbol. A kérddivben
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mindkét vezetdi csoport magasra értékelte az empatikus képességeiket, ami a magyar csoport
esetében realisztikus, mert a teszt eredményei is magas értékeket adtak, mig a spanyol csoport
esetében pontatlan, mert a tesztben alacsony szintet értek el.

Osszességében az &nismeret jelentdsége azért kiemelt, mert a kutatdsok alapjan az elmondhato,
hogy azok a vezetok, akiknek Onismerete magasabb, pontosabban latjdk sajat erdsségeiket és
fejlesztendd teriileteiket. A disszertacid fobb megallapitasai szerint a magyar vezetdk Onismerete
magasabb, ami azt feltételezi, hogy tisztdban vannak azzal, hogy hogyan hatnak masokra, milyen
moédon vélasszanak kommunikacios, konfliktuskezelési stilust, vagy mas viselkedési aspektust a
kiilonbozoé helyzetekben. A spanyol vezetOk esetében az lathatdo, hogy habar kiemelkedden
fontosnak tartjdk az empatikus képességet és a kommunikacidt, mégsem latjdk a sajat
viselkedésiiket teljesen pontosan.

A harmadik hipotézis a Front desk dolgozdk személyiségvonasait elemzi. Arra keresi a valaszt,
hogy a sztereotipiaknak megfeleléen a dolgozdk nyitottabbak, tarsasagkedveldbbek-e a szerepiiknek
megfeleléen. Az alap felvetés szerint a turizmus résztvevoi extrovertaltabbnak tartjak a front desk
dolgozdkat, mint 6k magukrdl vélik.

A ,,Big Five” személyiségmodell szerint az extraverzid-introverzid az egyik olyan dimenzio, ami a
személyiséglink meghataroz6 alkotoeleme. Az extrovertalt tipusok igénylik a nagyobb tarsasagot
maguk koriil, gyorsabban megnyilnak tobb ember jelenlétében is, lehetnek beszédesebbek, akar
dominénsabb fellépéstiek is. Az introvertalt tipusok pedig inkdbb kisebb létszdmu tarsasagot
keresnek, ahol mélyebb kapcsolatok kialakitasara van lehetdség. Lassabban nyilnak meg és inkabb
elfaradnak, ha tobb ember veszi ket koriil. Kutatasokbol kideriil, hogy az extrovertaltsdg mértéke
Osszefiigg a palyavalasztassal. Magasabb extraverzids szinttel rendelkez6 egyének inkabb
valasztanak olyan munkékat, amelyek tobb személykozi interakciot tartalmaznak. Ezek a tipusok
hajlamosabban a munkahelyi 1égkort pozitivabban értékelni, akar javitani is. Ezen kiviil altaldban
elégedettebbek a munkahelyiikon ¢és hajlamosabban a magasabb teljesitménymotivaciora. Az
extrovertalt tipusoknak fontos a szobeli visszajelzés €s megerdsités a motivalasukhoz.

A disszertacidé eredményei azt mutatjak, hogy 0sszességében a dolgozok hasonldé mértékben, tehat
kozepesen latjdk magukat extrovertaltnak. A vezetdk, hallgatok és vendégek szintén kdzepes
mértékben gondoljak extrovertaltnak a front desk dolgozokat. A magyar €s a spanyol mintat kiilon
vizsgalva az lathatd, hogy a magyar dolgozok inkabb érzik jellemzOnek magukra nézve az
extrovertalt jegyeket, mint a tobbi csoport gondolja roluk. A spanyol csoport esetében nincs ilyen
kiilonbség. Redlisan nézve tehdt nem szamottevéen magasabb az extraverzids szintje a
dolgozdknak, mint ahogyan azt a sztereotipia sugallja. A szakirodalom szerint magasabb eséllyel
vélasztanak olyan munkat az extrovertaltak, ahol sok az emberi interakcio, hiszen ezt kedvelik. Az
fontos informacié a szallodaipari vezetok szdmadra, hogy az extraverat tipusok hajlamosabbak jobb
munkahelyi 1égkort teremteni és tobbet kommunikalni. Ez azért fontos, mert ha egy dolgozo belsd
indittatdsbol baratsagos és tesz meg mindent azért, hogy a hangulat a munkahelyen kellemes
legyen, akkor nagyobb valdszinliséggel hat pozitivan masokra is és a vendégekre is kellemes
benyomast tesz. Ezzel hozz4jarul ahhoz, hogy a személyiségébdl kifolydlag emeli a hangulatot, ami
a teljesitményre is kedvezd hatdssal van, tehat a versenyképesség noveléséhez vezet. Azt azonban
mindenképpen érdemes megjegyezni, hogy kizarolag extrovertalt dolgozokbol alld csoport esetében
a légkor kozvetlenebb lesz ugyan, de nem mindenkire van jo hatdssal a tulzott nyitottsag. Ezen
kivil az extrovertaltak hajlamosak a kapcsolatokra forditani a figyelmiiket, tobbet is
kommunikalnak, ami viszont negativ hatassal lehet a teljesitményiikre. Ezért idealis esetben a
dolgozdk atlag extraverzi6 szintje valdszintileg a kozepes €s a magas kozott helyezkedik el.
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A negyedik hipotézis a hallgatok képzés alatti készségeit és a szakma elvarasait vizsgdlja. A
hipotézis feltevése szerint a hallgatok tanulmanyai alatt fejlesztett készségei megegyeznek azzal,
amit a szakmaban dolgozdk is hasznalnak.

A szakirodalomban szamos olyan évekkel ezeldtti kutatas talalhatd, amely arra vonatkozik, hogy a
turizmus ¢és szalloda szakos hallgatok a munkaerdpiacra kikeriilve nehezen teljesitenek. A szakmai
elvarasok nincsenek dsszhangban azzal, amit a hallgatok a tanulményaik soran kapnak. Ennek okai
kozott szerepelt, hogy a hallgatok legtobbszor alulképzettek a szakma szerint, azonban vannak
olyan esetek is, amikor éppen tilképzésrdl beszéliink. Az is eléfordulhat, hogy a szakma elvarasai
néha teljesithetetlennek bizonyulnak, mert olyan felkésziiltségi szintet varnak el a friss
diplomasoktol, mint egy mar palyan 1évé dolgozotol. A magyar és spanyol kutatasi eredmények
hasonloak.

A disszertacié hipotézise mégis azt feltételezi, hogy a hallgatok fejlesztett készségei megegyeznek
azzal, amit a szakma elvar toliikk. Azért ezt a feltevést vettem alapul, mert az emlitett kutatdsok utan
vezették be a kompetencia alapi oktatas elemit, amelyek keretében egyarant figyelembe vették a
szakmai tudasatadast, a személyes készségek és kompetencidk, valamint az attitlid fejlesztését.
Ezért az az elvardsom, hogy ennek hatdséra az oktatds és a szakma elvarasai kozotti diszkrepancia
csokkent.

A hipotézis elsé felében a hallgatok sajat kompetencidinak és készségeinek szintjét mérte fel a
kérdéiv. Az eredmények alapjan a magyar és spanyol hallgatok egyardnt magas szintlinek jelolték a
felsorolt kompetencidk mindegyikét. Ez a magas értékelés 6sszhangban van mas, Y és Z generacios
kutatdsok eredményével, ahol azt talaltdk, hogy a fiatalok a készségeiket illetden magasra értékelik
magukat és az onbizalmuk is magas. Azonban azt is talaltdk mas kutatdsok, hogy altalanossagban
véve a redlis készségeik és képességeik szintje nem annyira magas, mint ahogyan 0k latjak, ami
alacsonyabb Onismeretet feltételez. Ennek az a hatdsa, hogy mihelyt kikeriilnek a munkaerdpiacra,
csalodéds éri 6ket, mert nem minden esetben tudnak megfelelni az elvardsoknak. Ezért fontos
Osszehangolni azt, hogy mi az, amire a képzésiik felkésziti oket, milyen az Onképiik vagy
Onismeretiik és mit var el a szakma t6lik. Amennyiben ez a harom perspektiva kiilonbozik
egymastol, az 6ssze nem illés nem sziinik meg.

A magyar hallgatok véleménye alapjan fontos kiemelni, hogy a legtdbben azt gondoljak, hogy nem
fejlesztenek személyes készségeket vagy kompetencidkat a képzés alatt, hanem szakmai
kompetencidkra irdnyul a fokusz. Amennyiben fejlesztenek, az 6nallosagra, kommunikéciora és
problémamegoldasra koncentralnak.

A spanyol hallgatok szerint a kommunikaci6 fejlesztése erds a képzés soran. Ezen kiviil figyelmet
forditanak a probléma megoldasra €s a csapatmunkara is.

A magyar és spanyol dolgozok szerint egyarant a legtobbet hasznalt kompetencia a munkéjuk soran
a kommunikacio és a vendégkdzponta szemlélet.

A vezetdk elvardsai kozott mindkét nemzet esetében magas helyen szerepel a kommunikaci6 és a
problémamegoldas.

A vendégek elvardsai igen magasak, a legtobb esetben magasra értékelték a kompetenciak
fontossagat, mégis kiemelkedd a nyilt, egyenes kommunikécio iranti igényiik.

A magyar csoportok esetében a kommunikacidét és a problémamegoldast illetden egyetértés
tapasztalhatd olyan értelemben, hogy ezeket a képzés alatt is fejlesztik, hasznaljak a dolgozok és
elvarjak a vezetdk és vendégek egyarant. Tobb olyan készséget is fontos lenne fejleszteni a vezetdk,
dolgozdk és hallgatok véleménye, alkalmazasa és elvardsa alapjan, mint a vendégkdzponta
szemlélet, rugalmassag és precizitas, stressz tiird képesség.

A spanyol csoportoknal a kommunikacios készség az egyetlen, amelyben minden csoport
egyontetlien egyet ért, hiszen fejszetik is, elvart készség és alkalmazzdk is a dolgozdk a
mindennapokban. A problémamegoldast illetden az lathatd, hogy fejlesztik a képzés alatt és a
harom csoport szerint erre sziikkség is van, azonban a dolgozok a mindennapok soran keveset
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hasznaljak, a vezeték sem varjdk el igazan, azonban a vendégek annal inkdbb. Ebben tehat
ellentmondas tapasztalhatd. Ezen kiviil szintén tobb olyan készséget és kompetenciat alkalmaznak
¢s varnak el, amelyeknek fejlesztése nem valosul meg. Ezek a vendégkdzpontisag, stressz tiird
képesség.

A CHEERS kutatés eredményeivel osszehasonlitva az lathato, hogy a szakma elvarasa magasabb a
hallgatok és dolgozok felé, mint a dolgozok sajat elvardsai vagy kompetencia szintje. A disszertacio
eredménye hasonld, hiszen a vezetdk ¢s vendégek egyarant a legtobb kompetencia esetében magas
elvarasokat fogalmaznak meg. Illetve az is kideriil, hogy a vezeték nemcsak magasra teszik, hanem
sokrétli is az elvarasuk, ami az elvart kompetenciak sokféleségébdl latszik. A versenyszféra
elvarasait vizsgald kutatdsokban olyan kompetencidk fejlesztését emelik ki, mint a precizitas,
onallésag, munkabiras, csapatmunka. Ezek koziil a csapatmunka és 6nallésag szintén megjelenik a
disszertdcidban vizsgalt vezetdk elvardsai kozott, azonban a kommunikaciét és a
problémamegoldast mas, korabbi kutatasok nem emlitik kiemelten. Arra lehet ebbdl kdvetkeztetni,
hogy az elvarasok folyamatosan valtoznak, ezért a szallodaipar résztvevdinek folyamatosan
figyelnie kell azt, hogy hogyan tudnak Iépést tartani ezekkel a valtozasokkal és a trendekkel
egyarant. A versenyképesség fenntartdsahoz kulcsfontossagi az, hogy minden résztvevé aktivan,
vagy akar proaktivan reagéljon ezekre. Az oktatas rész¢rdl a tanterv ¢€s a fejlesztendd kompetenciak
folyamatos aktualizaldsa jelentds. A szakmai oldalon pedig a vezetok azon felismerése jarul hozza
ehhez aktivan, ha felismerik, hogy a fejlesztés nem ér véget a tanulmanyok befejeztével és a
dolgoz6i kompetenciakra folyamatos hangsulyt fektetnek. Ehhez természetesen a hallgatok ¢€s
dolgozok nyitottsaga alapvetd fontossagu.

A negyedik hipotézis részben teljesiil, mert a magyar mintanal két esetben, a spanyol mintdnal egy
esetben egyezik alkalmazott és elvart készségek vagy kompetenciak szama a fejlesztettel, azonban
mindkét minta esetében tobb olyan készséget nem fejlesztenek, amelyeket alkalmaznak és elvarnak.

Az 0todik hipotézis a szakmai gyakorlatok hasznossagat vizsgéalja a résztvevd csoportok
szemszOgébol. A hipotézis szerint a turizmus-vendéglatas képzés alatt a szakmai gyakorlatokat a
hallgatok kevésbé tartjak hatékonynak, mint a szallodaipar dolgozo6i és vezetoi.

A feltevés abbol indult ki, hogy a szakirodalomban is fellelhet6 adatok szerint a Szakmai gyakorlat
¢és a tapasztalat kiemelkedden fontos egy allasinterjun. Azok a friss diplomasok, akik relevans
tapasztalatokkal érkeznek, nagyobb valdszintiséggel kapnak a tudasuknak megfeleld allast. Ezen
kiviil a gyakornoki programok lehetdséget adnak a vezetOknek olyan munkaerdt képezni, akik
megfelelnek az elvarasaiknak.

A disszertacid kutatasa Osszehasonlitja a kiilonb6zé csoportok véleményét a szakmai
gyakorlatokrol. Az eredmények alapjan az lathatd, hogy Osszességében a hallgatoknak pozitivabb
véleménye van szakmai gyakorlatokrdl, mint a tobbi csoportnak. A magyar és spanyol vezetok
nincsenek tal pozitiv véleménnyel a gyakorlatokrdl. A magyar csoport szerint kevés a gyakorlati
hely, a spanyol csoport egyet ért azzal, hogy a gyakorlat sokat szdmit az interjin és az
elhelyezkedést illetden. A magyar és spanyol dolgozok véleménye a vezetdknél is kedvezdtlenebb.
Nem gondoljdk, hogy sok a lehetdség gyakorlat szerzésére a tanulményok sordn, ellentétben a
hallgatokkal, akik kifejezetten pozitivan értékelik a gyakorlati lehetdségek mennyiségét. Erdekes
ellentét a szakmaban miikodd vezetdk és dolgozok vélemény kiilonbsége a hallgatok latdsmodjaval.
A hipotézis nem teljesiil, hiszen ellentétes a feltételezés az eredménnyel. Az a kovetkeztetés
vonhato le, hogy a szakmai tapasztalatot hidnyoljak a vezetdk és dolgozdk a friss diplomdésokkal
szemben, azonban lehet, hogy a hallgatok nem érzik a hidnyt. Ahhoz azonban, hogy minél tobb
lehetdsége legyen a hallhatoknak tapasztalatot szerezni, a szallashelyeknek is érdemes minél tobb
gyakornoki programot inditani, a felsdoktatasi intézményeknek pedig tobb gyakorlati helyet
felkutatni. Ehhez a kulcs ismét az, hogy a kommunikaci6 két oldalrél is miikddjon, igy a kereslet és
kinalat konnyebben talalkozik.
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A kutatas egyik fontos pontja a kulturalis 6sszehasonitas. A magyar és a spanyol kultura kozott
Iényeges kiilonbségek mutatkoznak, azonban hasonldsok is fellelhetok. Hofstede dimenzioi alapjan
azt lathatjuk, hogy négy dimenzidban kiilonbozik, kettében pedig hasonlit a két kultara. A 2010-es
adatok alapjan Magyarorszag alacsonyabb hatalmi hierarchidval rendelkezik, mint Spanyolorszag,
magasabb foka az individualizmus, mig Spanyolorszagban inkabb kollektivista jellemzék vannak
elétérben. Férfias vondsokat mutat a tdrsadalmi berendezkedés, a nemi szerepek is merevebbek, mig
Spanyolorszagban noéiesség jellemzd a tarsadalomra. Magyarorszagot inkdbb a hossza tava
gondolkodas jellemzi, ellentétben Spanyolorszaggal, akik rovidtdvon gondolkoznak. Hasonlo6 a két
orszag abban, hogy mindkét tarsadalomra jellemz6 a bizonytalansag kertilés, illetve a személyes
vagyak kifejezésével kapcsolatos kontrollalas.

Mas kutatdsok a kiillonb6zd orszagok vezetdi jellemzdit Osszesitik. Eszerint a sikeres magyar
vezetdk jellemzOi: preciz, pontos, ambiciozus, kockézatvallalé, Onellen6rzo, csapatépito,
szimpatikus, j6 id6gazdalkodasi készségekkel, magas 1Q-val rendelkezik, 6sztonzd, motivald és
hatarozott. A spanyol sikeres vezetd jellemzoi pedig a kovetkezok: innovativ, csapatépitd, nyilt és
Oszinte, kreativ, magas szinti digitalis kompetencidval rendelkezik.

A disszertaci6 eredményei azt mutatjadk, hogy a magyar vezetok asszertiv kommunikatorok,
kompromisszum készek, rugalmatlanok, pontosak, precizek, alkalmazkoddbbak, realistak,
empatikusak, lassi dontéshozok. A spanyol vezeték pedig dominans kommunikatorok é&s
konfliktuskezelok, kevésbé empatikusak, érzelem vezéreltek, nyiltak, gyors dontéshozok. Az
lathatd, hogy a két nemzet vezetdi kozott sok a kiilonbség. A magyar vezetokrél egy pontos, preciz,
merevebb, de objektiv vezetdi kép bontakozik ki, mig a spanyol vezet6krdl pedig lazabb, érzelmes,
kovetkezetlen, hatarozott vezetdi kép jelenik meg. Ezek a megéllapitdsok kozel vannak a nemzet
karakterologiai €s a sztereotipia kutatdsok eredményeihez.

A front desk dolgozok extraverziojat illeten azonban nem teljesiil a sztereotipia, hiszen az
eredmények szerint mindkét nemzet front desk dolgozdi hasonl6 extraverzid szinttel rendelkeznek.
A spanyol sztereotipia szerint tdrsasdgkedveld, nyitott emberek, mégis a dolgozok extraverzid
szintjét kozepesre értékelték masok is és sajat magukat is igy latjak. Ezzel szemben a magyar
sztereotipia nem kifejezetten emeli ki az extrovertalt vondsokat, mint nemzeti karaktert. A magyar
dolgozdkat nagyon hasonlonak latjak, mint a spanyol dolgozdkat. Ez abbol is adddhat, hogy a
dolgozdk megitélése kdzben nem kifejezetten a nemzeti karakterjellemzOkre koncentraltak a
megfigyel6k, hanem a munkakori jellemzoOk alapjan figyelték meg 6ket.

A magyar ¢és spanyol sztereotipidkat vizsgéalva az is megfigyelhetd, hogy hogyan latjdk a sajat
erdsségeiket a turizmus hallgatok €s ez mennyire van dsszhangban a kulturélis kiilonbségekkel. A
magyar didkok a megbizhatosagot értekeltek a legerdsebb keszsegiiknek, a spanyol hallgatok pedig
a baratsdgossagot. Osszevetve a nemzeti sztereotipidk kutatisdval, a magyarok éltalanossdgban a
megbizhatosadgukat hangstulyozzak, ezen kiviil més nemzetek is ezt gondoljak roluk. A spanyolok
esetében a mas nemzetiségliek a baratsagossagot és szabadelviiséget egyértelmiinek gondoljak a
mediterran kultarak esetében.

Summary

The dissertation compares the opinion of the main participants of the accommodation industry
within tourism in Hungary and Spain (leaders, front desk agents, tourism students and guests) about
leadership and employee competencies. Also compares the competencies what the industry requires
to be an employee in the field and what students learn during their studies. Some important
competencies were also examined in case of the leaders, employees and students. The dissertation
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focuses on emotional intelligence, self-awareness, conflict resolution and communication among
the leadership competencies. In case of the employees and students, mainly examines the level of
personal and interpersonal competencies and skills. In this chapter all results of the research is
summarized and compared with other studies of the relevant literature.

The first hypothesis draws conclusion about emotional intelligence of Hungarian and Spanish
leaders using a competency test. Afterwards examines closely empathy, one of the components of
emotional intelligence.

Many studies in the literature emphasize the importance of hospitality leader’s interpersonal skills,
apart from professional skills. Most of them found communication, influencing others, building
relationships and teams as key competencies for a successful leader. There are also some
researchers who found that leaders believe, professional competencies, like language or IT skills are
more important than interpersonal skills to be successful as a leader. However, these results were
contradicted in later studies which are closely exam the specific competencies of successful leaders.
Studies focusing on communication, the effects of quality and quantity of communication are
highlighted. Successful leaders mostly apply assertive communication style and active listening,
which has a positive impact on employee satisfaction, efficient change management, and the
atmosphere at work. Other studies concentrate on the impacts of conflict resolution styles. Those
leaders, who are able to apply different conflict resolution styles flexibly in different situations, are
most likely more successful than others. In most situations solution focus is key, which also has a
positive impact on previously mentioned aspects. Mentioned researches concentrate on the
competencies separately. However, Bar-On’s emotional intelligence model suggests that EQ is a
complex competency, and the components are connected to each other. Also, to determine which
component the leader is good at, effects the leader’s successfulness. More component is applied or
even developed successfully, better the leader will operate.

The first hypothesis of present research states that the empathy level of Hungarian and Spanish
leaders are high. The results of the ProfilesXT competency test show that the empathy level of the
Hungarian leaders is higher than the Spanish leaders. In case of the Spanish leaders the difference
with the Hungarian group significant, because according to the test’s scales, Spanish leaders have
low empathy level. Therefore, the first hypothesis is partially fulfilled, as only the Hungarian group
scored high on the scales what measures empathy (Accommodating, Objective judgement,
Independency, Attitude).

Other researches from the emotional intelligence’s literature found that leaders with high level of
empathy are able to create better atmosphere within their team, which has a positive impact on the
team’s performance as well. Certainly, the high performance of a team does not only depend on the
leader’s empathy scale, there are other components of EQ are needed. According to Goleman’s
emotional intelligence model, a successful leader possesses the following competencies: emotional
awareness, emotional (self)-control, adaptability, goal orientation, positive attitude, empathy,
organizational awareness, influencing, coaching, conflict resolution, team work, inspiring
leadership. Among these competencies, present study’s test measures self-control, adaptability,
positive attitude, empathy, conflict resolution. Results state that the Hungarian group scored higher
in most of the competencies than the Spanish group.

An additional part of the first hypothesis determines that empathy is the most important competency
among any leadership competencies what makes a leader successful. Other results in the literature
also state that empathy is one of the most important competency in this regard. Maybe not all
studies found that it is the first in the ranking, even though, it also impacts other aspects that effect
competitiveness, such as atmosphere at work, performance of the team, effectiveness and profit.
The results of the dissertation states that all team’s opinion is that empathy is an important
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competency to be an efficient and successful leader. The comparison of the Spanish and Hungarian
groups show that the Spaniards rank empathy higher than Hungarians or international guests.

Goleman’s theory suggests that the emotional intelligence predicts leader effectiveness, more than
intelligence. Although, Agut found that Spanish leaders believe that interpersonal skills are less
important to be a successful leader, as they find professional skills, such as language skills and IT
skills more useful. Other studies contradicted this finding and highlight the importance of
interpersonal skills and emotional intelligence. Based on these above, the conclusion could be
drawn that Spanish people are less successful in leadership because they seem to give less
importance of competencies what make them effective in reality. The dissertation’s results partially
support this conclusion. Even though, Spanish leaders find interpersonal skills very important in
leadership, Hungarians scored higher in most of the emotional intelligence components, then
Spaniards. Therefore, they believe it is important but Hungarians seem better at these competencies.
This finding also contradicts Agut’s results. Even though, Spanish leaders have a strong believe
about the importance of the interpersonal skills. Accordinng to the latest research of the Next
Tourism Generation, development for the leaders of the accommodation industry is essential.
Comparing this finding with the results of present research, conclusion can be drawn that Spanish
leaders’ skills need some development at the moment, but they find very important to be better at
them in the future. Hungarian leaders however found to be less open for development and they
believe to possess a skillset to be successful in the industry. Present study confirms that, however
stresses the importance of continious development to be able to keep up with the new trends of the
industry. In summary, Hungarian leaders are more competitive at the moment, but the attitude of
Spaish leaders thowards development will make them more sustainable in competitiveness in long
term.

The second hypothesis’ main focus is self-awareness of the leaders which is examined in several
perspectives: communication, conflict resolution, and empathy.

Communication style has an impact on how leaders build relationships with their team. Aggressive
communication style is the less effective in most of the situations, as employees lose trust in their
leader, therefore will have difficulties to express their thoughts, needs or ideas. As a result, the
moral and team atmosphere becomes less open and their motivational level will decrease as well.
Employees would follow the instructions of their boss because they are afraid of the consequences
and not because they are motivated to do their jobs. Short term this could seem effective, as many
leaders think that their team is good performer as their numbers show they are. However, thinking
in longer terms, this only makes employees less motivated and less eager to perform, therefore
competitiveness also decreases and fluctuation increases. In the other hand, passive communication
style also has a negative impact on the effectiveness. In those teams where leaders do not express
their clear expectations, employees will also lose their motivation as they will not be aware if they
are doing a good job as they receive less or no feedback on their performance. In most situations,
assertive communication style is the most effective. Leaders who are able to learn this competency
are able to express direct and clear expectations, able to say no if needed, often give positive or
even negative feedback on performance. This will raise the motivation level in teams, therefore the
productivity which results higher competitiveness. In the hospitality industry communication is
essential for leaders and employees as well. Most results of researches in communication in the
industry found that not only this is one of the most important competency in order to succeed in an
establishment, but leaders and employees also believe their communication skills are well
developed, based on the believe that they need it the most.

In the research of present dissertation the results of the ProfilesXT competency test are compared
with the results of the questionnaire of the leaders. This will give the information about any
correspondents with leader’s possessed communication skills and their belief of their skill level.
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Results show that Hungarian and Spanish leaders both would prefer to be assertive communicators.
In regard of the emotional aspect of communication, Hungarian leaders are more pragmatic, while
Spanish leaders tend to be more emotional driven in general, according to test results. The
effectiveness of emotional communication style depends on different situations, but in working
environments those leaders seem to be better team builders who’s communication style show less
affections because it is easier to understand their messages. Also, Spanish leaders show lower
empathy and self-control level, which also has an impact on their communication style. It seems
that Hungarians’ pragmatic style is more effective in most situations. Hungarian and Spanish
leaders also indicated high ratings on their communication style in the questionnaire. Spanish
leaders evaluated their skills higher, but their communication style is effective in less occasions,
therefore Hungarian leaders’s self-awareness is more punctual. According to Hungarian and
Spanish Front desk agents, communication is the most important competency what a leader needs to
possess, this means they also find it very important how their leader communicates with them.

The second part of the hypothesis examines the self-awareness regarding the conflict resolution
style with the same comparison method as the first part.

The conflict resolution style has an impact in multiple levels. The leader’s chosen style effects the
stress and motivational level of the employees, and determines the quality of their relationships and
communication. Those leaders who’s conflict resolution style is dominant, they tend to give less
opportunity to cooperate, therefore they will more often win. They are less open to discuss ideas
and find solutions together, also they make decisions on their own. This results higher level of stress
among employees, also will be less loyal to their boss. Those leaders, who prefer solution focused
decisions and are able to cooperate with their team members, are more effective, as the employee
stress level is much lower, therefore both intrinsic and extrinsic motivation level is high, they are
able to perform better. In the hospitality industry it is challenging to be flexible in applying different
conflict resolution styles with their employees or guests as both needs different style. Sometimes
even though they are solution focused, they also need to be accommodating as they say, “guests are
always right”. However, with their employees the best they can do is to be cooperative and solution
focused as well.

According to the results of the ProfilesXT test, Hungarian leaders mostly choose solution focused
conflict resolution style, and Spanish leaders rather apply dominant style which results that
Hungarians are more successful in conflict resolution than Spaniards. However, the self-awareness
in this aspect is also important, as they need to be aware of the impacts of the style they use. The
Hungarian group’s self-awareness is more punctual, than the Spanish group’s. The results of the
questionnaire show that both groups ranked high on the conflict resolution style, Spanish leaders
even higher than Hungarians. Hungarian leaders’ style is more effective and they are also aware of
this. In the other hand, Spanish leader’ style is nonadoptive in many situations, but they think they
are highly skilled, therefore their self-awareness show lower level.

Looking back to the first hypothesis’s results of empathy, there is an answer to that question in the
third part of the second hypothesis, whether the leader’s self-awareness was punctual. The
questionnaire’s result show that the rates are also high in both groups for the empathy competency,
which correspondents with the Hungarian high level of empathy in the test and conflicts with the
Spanish leader’s low level. Hungarian leader’s self-awareness is punctual in this case as well.

In addition, self-awareness has high importance for leaders, because they need to be aware of their
strengths and weaknesses in order to make an impact on competiveness. According to the results of
this research, Hungarians have higher level in most of the aspects of self-awareness, which
implicates that they are more aware of the way they impact others like communication style,
conflict resolution, or others. In case of the Spanish leaders, even though they believe empathy and
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communication are very important competencies, they are not aware of their weaknesses of lack of
skills.

The third hypothesis studies the extraversion personality trait of the Front desk agents. Examines,
that whether the Front desk agents are more social and open-minded, as their role suggests they
should be. The hypothesis states that the leaders, students of hospitality and also the guests find
Front desk agents more extroverted than they find themselves.

According to the “Big Five” personality model, extroversion and introversion is one of the most
important dimensions what describes our personality. Extroverts prefer greater social life, they open
to others easier and more talkative. Also can be more dominant. In the other hand, introverts tend to
be the opposite, as they feel more comfortable with fewer people, prefer less but deeper
relationships, open slower to others, and take more energy for them to socialize. Based on studies
on personality and job preference, the level of extroversion has an effect on what kind of jobs we
choose. People with high level of extroversion tend to choose jobs where they can interact with
people. These types of employees tend to perceive the atmosphere more positive and are able to
make it better as well. Also, they are more satisfied with their job and would be more goal oriented.
To motivate them, it is important to give enough feedback and reward their performance.

The results of the dissertation show that the Front Desk agents and the other groups perception of
the extroversion level is very similar. They all see them (and themselves) moderately extroverted.
Leaders, students and guests also find Front desk agents moderately extroverted. Analyzing
separately the two groups, Hungarian employees feel more extroverted than other groups find them
so. This difference is not applicable in case of the Spanish employees, because all groups’ opinion
is at the moderate level. In the reality it means, that the extroversion level of employees is not
higher than the stereotypes would suggest. According to studies, extroverts choose occupation
where they find themselves with a lot of people around and high demand of connections, because
they prefer this type of working style. For the leaders in hospitality it is an important information
about extroverts, that they like to be in good atmosphere and tend to make effort to have it at work.
They also communicate more to others. This means, if employees are friendly and open-minded
because it comes by their personality and not because they learnt it, this effects positively other
colleagues and guests will feel the more naturally friendly atmosphere. In other words, extroverts’
personality effects the atmosphere positively, which makes them and the team perform better, this
way the competitiveness also increases. It is also important to understand that in a team, where all
employees are extroverts, the atmosphere will be most certainly very good, but this can be
overwhelming for others, like introverts. Also, extroverts tend to use their time to socialize, more
than introverts, which can have an impact on their productivity as well. As a conclusion, ideally a
team should contain both extroverted and introverted employees as well.

The forth hypothesis examines the students’ competencies while they study at tourism courses and
expectations of the tourism professionals of competencies of fresh graduates and employees. The
hypothesis states that the competencies what are being developed during the tourism studies are
very close to what employees use on the daily basis.

There are several studies from few years ago about the difference between expectations of the
hospitality professionals and the capability of fresh graduates. They found that fresh graduates
underperform when they start their carrier in the field. There is no fit between the requirements and
the competencies what students learn during their studies. The reason behind this, that professionals
find fresh graduates under skilled, even though, in some cases even the opposite happens, that they
are over educated for certain jobs. Also, sometimes the expectations of the field are too high, as
they expect the fresh graduates to be as ready and skilled than their employees. Hungarian and
Spanish studies have similar results in the topic.
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Despite these results, the hypothesis of the dissertation states that the expectations of the
professionals in the field correspond with the competencies the students learn during their
education. The reason why this hypothesis was stated, that after these studies, competency based
education was introduced in many of the European countries, therefore education started to focus on
developing competencies and attitude of students next to teaching professional knowledge. For this
reason it would have been possible that the discrepancy between the field and education has
decreased.

At first, the competency level of students were measured by a questionnaire. According to the
results, all Hungarian and Spanish students believe, all of their competencies are on a quite high
level. This finding correspondents to other studies results of Y and Z generation, which also found
that they rate their competencies and skills high and their self-esteem is also on a high level. These
studies also found, that their level of competencies and skills in reality are on lower level, that they
rate their own, which indicates that their self-awareness is not too high. This also results, that by the
time they enter the labor market, they can get disappointed and loose interest, as they are not able to
fulfill the expectations of the field, but they believe they are on the required level. This is the
reason why it is very important to harmonize their studies, their self-awareness and the expectations
of the professionals in hospitality. If these three aspects are very different, the above mentioned
discrepancy will not decrease.

According to the Hungarian students’ opinion, the development focus in their studies is on
professional knowledge and very low importance on the competencies. In the few cases of
development, the courses concentrate on independency, communication and problem solving.
Spanish students say that the development of communication has very high focus during their
studies. Also, it pays attention on problem solving and team work.

Both Hungarian and Spanish employees believe that the most important competency they use the
most during their work is communication and guest oriented attitude.

Communication and problem solving competencies are ranked high by hospitality leaders as
expected competencies for employees.

Guest’s expectations are very high, most competencies were ranked as very high importance,
especially clear and fair communication.

Communication and problem solving are the only competencies that ranked very high in all groups
and questions. Meaning by they are developed during hospitality studies, employees use them on
daily basis, furthermore leaders and guests both expect an employee to possess them. According to
the opinion of leaders, employees and students, competencies like guest oriented attitude,
flexibility, preciseness and stress tolerance.

In case of the Spanish participants, communication is the only competency what all groups agree
about, as it is developed during studies, employees apply them and it is expected to possess but
leaders and guests. In case of problem solving, it seems that it is developed during studies and three
groups think it is important. However, employees do not use it on daily basis, leaders don’t expect it
to possess, but guests very much so. Therefore it seems to have disagreement about this
competency’s importance. Furthermore, guest oriented attitude and stress tolerance are one of the
main competencies employees use and leaders expect to have, but they are not in the focus of the
development in education of hospitality.

By the results of CHEERS study, it can be seen that the expectation of professionals about fresh
graduates’ competencies are higher than their competency level in the reality. This correspondents
to the results of present study, as leaders — also guests - have high expectations in case of most
competencies. Expectations are not only high, but also vary, as they marked many competencies as
important to possess. Other studies focusing on the expectations of corporate environment
emphasize the development of the most important competencies, which are preciseness,
independency, capability of working hard, teamwork. Among these, teamwork and independency
also mentioned by leaders as important competencies for employees to possess, but they believe
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communication and problem solving are more important, what not many other studies highlight.
This also could mean, that expectations change by the time, therefore employees also have to be
very conscious about the changes as well. In order to be competitive, it is key that all participants of
hospitality to be proactive and active. From the educational point of view, it is important to make
sure, they keep the educational goals and plans updated, as well as the developmental of
competencies. Leaders in hospitality can actively react to changes by recognizing that development
does not end when someone graduates and make an effort to further develop their new employees.
Of course, being open minded as a student and employee is essential.

The forth hypothesis partially fulfills the assumptions, as there are two competencies what
corresponds with expectations and development in case of Hungarian sample, and one competency
in case of the Spanish sample. However, more competencies are not being developed what should
be important to do so in case of both nations.

The fifth hypothesis examines the traineeships of hospitality students by comparing all the opinion
of all the participants. It states that students find the traineeships less useful than leaders or
employees. The hypothesis’ based on the literature and practice, as having relevant experience at a
job interview make candidates more competitive and get jobs faster than others without any
experience. In addition, a traineeship give opportunity to leaders to train fresh graduates in the way
that could be employed by them in the future because they already have relevant knowledge and
experience.

The research of present study compares the opinion of leaders, employees with students’ point of
views. In summary, students have better opinion about the traineeships than leaders or employees.
Hungarian and Spanish leaders have quite low opinion about the traineeships. According to the
Hungarian leaders, there are very few options available for students to complete the traineeship.
Spanish leaders agree that professional experience makes candidates more competitive than others.
The opinion of Hungarian and Spanish employees is even lower than the leaders’. Both groups
believe, the available opportunities are very few, however, both Hungarian and Spanish students
think they have enough options to complete the traineeship. Interesting how opposite the opinion of
leaders and employees are compared to students. Therefore, the hypothesis does not fulfills the
assumption. This finding also can be explained with the high expectations of leaders and employees
with fresh graduates about competencies and professional knowledge, however, students do not feel
this way. For students to be able to complete a traineeship, accommodations could open more
traineeship programs as well as universities could look for more options. In order to achieve this,
communication should be working both ways, this would make demand and supply meet.

Cultural comparison is an important aspect in the research. There are some fundamental differences
between Hungarian and Spanish culture, however, some similarities can be found as well.
According to the cultural comparison of Hofstede, there are four dimensions where the two cultures
differs and 2 dimensions of where they correspond. The results of this study from 2010 show, that
power distance in Hungary is lower, than in Spain. Hungarian culture is more individualist, Spanish
culture is more collectivist. Hungary tends to be more masculine, while Spain is more feminine.
Hungarians think more long term, while Spaniards rather think short term. Both countries’
uncertainty avoidance index is low and tend to be restraint.

Other studies compare leaders in different cultures. Some of them state the characteristics of the
Hungarian leader are: precise, punctual, ambitious, risk taker, self-reflective, team builder,
sympathetic, good at time management, 1Q level is high, motivator, firm. The characteristics of
Spanish leaders are: innovative, team builder, open minded, honest, have high level of digital
competency.
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The results of current study show that Hungarian leaders are assertive communicators, able to
compromise, inflexible, precise, punctual, accommodating, realists, empathetic, slow decision
makers. Spanish leaders are dominant communicators and handle conflict in a dominant was as
well, not too empathetic, emotional driven, open minded and fast decision makers. Result suggest
that there are many differences between Hungarian and Spanish leaders’ characteristics. All in all,
Hungarian leaders seem to be very punctual and objective, Spanish leaders more like easygoing,
opened and firm, just like national stereotypes suggest.

Considering the extroversion in perspective of stereotypes, results contradict them, as Front desk
agents are not that extroverted and others don’t see them that either. According to stereotypes, an
average Spanish person is extroverted and open-minded, however results show that others find them
moderately extroverted. Stereotypes don’t really find Hungarians particularly extroverted, even
though, Front desk agents’ extroversion level was found very close to the Spanish agents. This
result could be explained by the reason that others observe them in their job and this does not
include high level of extroversion.

The stereotypes are also can be examined in case of students self-reflection about their strengths.
Hungarian students rated trustworthiness as their best competency, Spanish students found
friendliness as their best competency. This correspondents with national character or stereotypes as
well. Even other nations find Hungarians trustworthy and Spaniards friendly, according to other
studies.
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M.2 Kérdoivek

Szallodavezetdk és dolgozok készségeinek
vizsgalata a vezetdk szemszdgébdl

Kedves Kitdhd! Az alébbi karddiv kitiltésavel a dokton énekezésemhez jarul hozzs. A kutstds a
szgllodsi vezetik és dolgozok készségeit vizsgalia. A kitblés névielen és s megadott szemelyes
sdatokst bizalmasan kezelem, kizarolag statisztikai célokra hasznilom fal. A kitiibés kb. 5-10 parcet
vesz igénybe. Mingl tibb a kitbhitott kérddiv, annal megbizhatobb lesz a kutstas eredménye, ezart
kiszbndm, hogy ehhez hozzajanll

= Baq reg

Személyes adatok
Az alabbiskban kérem adja meg az adatokat Gnmagara vonatkozoan.

1. Az On neme: *
Mark gnjy one gval

T NG

Ty Férdi

2. Az On életkora: *
Mark gnly gng gyal

T 18-2G8v

Ty 2T-3Hav
Ty 35-50év

Az On lakohelye *
Mar gniy gne gyal

" Budapest

| Magyvaros

| Kisvamos

 Falu

| HOFod

| Other
4. Legmagasabb iskolai végzetisége *
Mark gl ong gxal
| Altalanos iskola

| Kbzépiskola (gimnazium, szakkbzepiskola, szakiskola)

 Foiskols, Egyetem

| Poszigraduslis keépzés
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5. Milyen tipusi szallodaban dolgozik? *
Mark gnjy one gval
") 4-5 csillagos hotel
— | 2-3 csillagos hotel
| Hostzl

| Apartman

| Kemping

6. Miota dolgozik vezetoként a szallodaiparban® *
Mark gnfy gne gyal
") Keyessbb mint 1 éve
T 13 ev

| 5-10 éve
| TRk, minf 10 éve

7. Az On havi bruttn jivedelme
Mark gnly gng gval

") Kevesebb, mint 100.000 Ft

 100.000-200.000 Ft

| 200.000-300.000

| 300.000-400.000 Ft

| 400.000-500.000 Ft
i Tobb, mint 500.000 Fi

Szallodaivezetdk és dolgozok készségei
Az aldbbikérdések Onre, mint vezetbre &s frontdesk dolgozokra vonatkoznak. Kerem jelble meg a
valaszokat annak megfeleloen, hogy Onnek miyen tapasztalatsivannak.

8. Mondjon olyan konkrét szituaciot, amiben kifejezetten tirelmes a munkajaban. *

9. Mondjon olyan konkrét szituaciot, amiben gyorsan elveszti a tiirelmét a munkaja soran. *
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10. Jelélje be, hogy az alabbi készségek a sajat megitélése szerint mennyire erdsségei: *
hMark gy gne gyal per mw

1 (Mem tartom 2 3 (Az azetek 4

erdzségemnek, [Valamennyire nagy [Legtibbszir
fejlesztésra 0 részeében jol i0

szonul) glkglmszom)  skalmszom)  glksimszom)

5 (Kifejezatten
erossegemnek
tartam)

Kommunikacio '] ( ) { ) ( ) ']

Konfliktuskezelgs o ' ') ' I:: :.I
Cnuralom - ) C C ) C )
S o M G S G S
Orplimizmus ..'_‘.“l :'_': ' ;-—.; —
Stressz hezelés e :;| :: :-; .': :] :.1 =: |\: :..
Kapcsolatepites .;'_'_, o (:_ ) - I;-—.':I
Rugalmaszsag C = _ e .::I — e ':]
Froblémamegoldas .L | : .'_ ) i "— ) ( —/ . — )
Realitasérzek C Y ) - (D)
Dontéshozas .-\: ) ' G = G

11.Mi az a harom legfontosabb személyes készsége, ami hatékonnya teszi, mint vezetdt? *
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12. Jeldlje be, hogy mennyire tartja jellemzonek a front desk munkatdrsaira a kivetkezd
dllitdsokat *

Mark oaly ong oval per row.
1 (Egyaltalan 2 (Inkabb 3 4 (Inkdbk 5 (Teljes
rm driek nem értek  (Valamelyest  egyet midridkben
agyet) egyet) agyet drtek)  drek) egyel ének)
A szallodai
recepoidsok
o edvele. (O - ) . )
személyiséggel

rendelkezzenak
Ha barmi dramteli
vagy szomord
asamény tartént
velik, elmesdlik
Wbk embernek is
Jobban

rricik Sk
csapatban, mint
agyeddl
Szeretnek O
amberekkel
rmegismerkedni
Szaretnek a
tArsasag
kézéppontjiaban
lenni

Emberak
tarsasaga feltalt
Sket

Kizhiskeny,
beszédes
amberek
Gyorsan
reagalnak az
eseményekne
Szeretlk, ha sok a
wendég kordlsiik
A kiwvetkazd
jellemzi ket a
legitbb esetben:
baratsdgos,
vidam, sokat
beszél

A legitbb esetben
beszédbe
elegyednek a
vendégekkel,
rert lyen tipusi
sZemibhyek
Kinnyen
megtalalja a
kizds hangot az
amberekkel
Olyan tipusok,
akik Imkabl
kezdeményeznek,
rribnt héttérbal

figyednek

0 0000 0]00]0
0 0000 0]00]0
0 0000 0000
0 0000 0]00]0
0 0000 0]00]0

O
O
O
O
O

O
O
O
O
O

O
O
O
O
O

151



. Amikor egy 0j Front desk munkatarsat vesz fel, a srakmai tuddson kivil, melyek azok a
sremélyes kompetencidk, készsédgek, amit keres? (Jeltlje be a hdrom legfontosabbat) *
Check all that apply.

| Kommunikacia

| Honflikiuskezelés
Problémamegoldas

| Csapatmunka

| Empatia
MativAcit
Onismenet
Onalldsag
lddgazdalkodis
Megbizhatdsdg

| Stressz 10rd képesség

| Other:
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14. Az aldbbiakban kérem jeldlje meg, hogy mennyire ért egyet az aliitdsokkal *
Mark only oné oval per row.

1 (Egyaitalan 2 (Inkabb 3 4 (Inkabb 5 (Teljes
e drberk nem értek  (Valamelyest  egyet migridkben
egyet) egyet)  egyet ériek)  ériek)  egyet ériek)
A lurizmus
vendéglatas
felsdoktatisl
kétpzéds soran a
hallgatékniak - - - - -
lehatdsdge van
gyakoriatat
sZeraznl a
szakmdaban
A lurizmus
vendéglatas
felsdoktatds)
kép2és sorin a
gyahmam.kat IC) C} l::] D D
komolyan veszik
és allendrzik a
teljesitdeit
A szakmai
gyakorlatak
hozzaseqitlk a
hallgatdkat a {::]
keérsdibbl
miunkavallakishaz
Elegendd
szakmal
gyakoriatat
kapnak a
wrizmus (- - -] - -
vendéglatas
késpzés soran a
hallgatak
A szakmai
gyakoriat
lehatbsdgek
srdleskarlok és {::] C} {::I ) C:I
knnyean
elérhatdk a
kéip2és soran
Egy alldsinterjan
ok milhat azon,
hogy milyan

pyekoratonver (O oo O O

rézrt & friss

diplomas

munkakerasd

A lurizmus

vendéglatas

felstoktatisl

képzésben az - - - - )
elmélet és a

gyakorlati oktatas

aranya megfeleld

0
O
O
O
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1 (Egyaitalén 2 (Inkabl 3 4 (Inkabb 5 (Teljes
rermn értek nem értek  (Valamelyest eqyet miéridkben
agyet) agyet) egyal értek) artek) egyel driek)

A WinZrmus

vendéglatas

kiépzds soran

meghelels

figyalmet kap a

szakma — ) i
spaciiikus ) ) | )
interparszonalls

kiszsdgek

fajlesztése (pl.

kammunikacia,

konflikiuskezelés,

sth.)

st

15. Ha On mondhatna meg, hogy milyen kompetencidk, készségek fejlesztése lenne hasznos
a szillodaiparban elhelyezkeddk szidmdra a tanulmanyaik sordn, mi lenne a harom
legfontosabb? (A szakmai tapasztalaton kiviil) *
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Szallodai vezetdk és dolgozdk készségeinek

vizsgalata a dolgozok szemszdgébol

Kedves Kittha! Az alabbl kérddiv kiiBlésdvel a dokiorl értekezdésemhez [drul hozza. A kutatds a
srallodal vezetok és dolgozdk készsdgeit vizsgalja. A kithltés névielen és a megadoll személyes
adatokat bizalmasan kezelem, kizdrdlag statisztikal célokra haszndlom fel. A kitSiés kb, 5-10 percet
ves? igénybe. Minél tobb a kitbhatt kérddiv, annal megbizhatdbb lesz a kutatas eredménye, azérn
kissziindm, hogy ehhez hozzajarul!

* Required

Szemeélyes adatok
Az alabblakban kérem adja meg az adatokat Gnmagara vonatkozdan.

1. Az On neme *
Mark only one oval.

() N8
() Fédi

2. Az On életkora: *
Mark only one oval.
__‘_‘. 18-26 dv
[ ) 27-35dw
:i | 36-50 by
) 60 dv febett

3. Az On lakéhelye *
Mark only one oval.
([ ) Budapast
’f.._.,' Magyvaras
) Kisvéros
_ :.] Falu
() Kalfskd
{ _.;I Other:

b

4. Legmagasabb iskolai végzettsége *
Mark only one oval.

() Atalénos iskola

_';. Kazépiskola (gimnazium, szakkdzépiskola, szakiskola)
| Fésikola, Egyetem

:_'_'_'zu Poszigradudlis kipzés
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5. Milyen tipusu széllodaban dolgozik? *
Mark only one oval.

(") 4-5csillagos hotel
[ ) 2-3csillagos hotel

C —I Hostel
() Apartman
(__) Kemping

6. Midta dolgozik a szallodaiparban? *
Mark only one oval.

(") Kevesebb mint 1 éve
() 15év

() 5-10 éve

() Tobb, mint 10 éve

7. Az On havi brutto jévedelme
Mark only one oval.

() Kevesebb, mint 100.000 Ft
() 100.000-200.000 Ft

() 200.000-300.000

(") 300.000-400.000 Ft
(") 400.000-500.000 Ft

() Tobb, mint 500.000 Ft

—

Szallodai vezetdk és dolgozok készségei

Az alabbi kérdések a szallodai vezetdkre és front desk dolgozdkra vonatkoznak. Kérem jeldlje meg a
valaszokat annak megfelelden, hogy Onnek milyen tapasztalatai vannak.

8. Kérem rangsorolja, hogy a kévetkezd készségekben az On tapasztalatai szerint mennyire
erds a vezetdje munkaja soradn: *

Mark only one oval per row.
1 3 (Az
(Egyaltalan 2 eselek 4 5
nem (Valamennyire nagy (Legtobbszdr  (Kifejezetten
erdsséqe, jol részében jol erdsségének
fejlesztésre  alkaimazza) jol alkalmazza) tartom)
szorul) alkalmazza)
Kommunikaciod G 2 ) ) C ) )
= = = IS 5
Konfliktuskezelés C ) C) C ) C ) C )
Onuralom C) C) C ) C ) C )
Empatia D -, ) - D)
Optimizmus ) ) ) S, (=2)
Stressz kezelés ,;:‘/‘, () ¢ ) ¢ ) £ )
Kapcsolatépités C 3 C ) ) k) ¢ )
Rugalmassag G 3 C ) =) == ¢ 2
Problémamegoldas () C ) ) : ) D
Realltasérzék ) ) C) ¢ ) ¢ )
Déntéshozas G ) CD) D) ) C )
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9. A vezetdjének mi az a hdrom legfontosabb személyes készsége, ami hatékonnya teszi,
mint vezetdt? -

10. Az aldbbiakban kérem jeldlje meg, hogy mely allitdsokkal ért egyet Snmagdra
vonatkozdan: *
Mark only one oval per row.

1 (Egydhaldn 2 (Inkabb 3 4 (Inkabb 5 (Teljes
nam driek nem ériek  (Valamelyast  egyet méridkben

egyet) egyet)  egyelériek)  érek)  egyet értek)

-

Tarsasagi

embarmek tartom [::} {:} )
magam

Ha barmi drémim

vagy

sromearisaganm C—w e
van, mingl [3bb S \__J

embarmel
Mmegosziom
Inkabb inspirdl a
csapatmunka, mint
az egyeddli
munkavigzis
Szeretek 0
amberekkel
meagismerkedni
Szaretek a
tarsasag
kdzéppontja lenni
FeltaitGdsm
embarek
tarsasagaban
Kizldkeny,
beszédes
embarmek tartom
magam

Gyorsan reagalok
az eseményekre,
ami kardlatiem
tertinik

Szeretem, ha sok
wirnddg vasz kil
Jellemzd ram:
baratsages, nyitott,
50k baszéd

Olyan tipuslinak
tartom magarm, aki
srivesen beszédbe
elegyedik a
vendégekiel
Konmyen
megtaldlom a
kiizds hangot az

O
0 |0
O

0

0

000 0 0000
0/0/0/0 0

0

0/ 0 /000 0/00]0]0
0 (

0/ 0000 0/00]0

00 00|00 0 00|0
0] 0 0100

emberekkel

Inkabb

kezdeményazdnek, e f___} Y ,:_:,
rriknt regligyelinek k_J — p— .
tartom magam
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11. Kérem jalSlje be, mi melyik az a harom legfontosabb kompetencia/készség, ami
alengedhatatien egy Front desk munkatirs hatékony munkavégzésédhaz (a szakmai
tuddson kiviil)? *

Check all that apply.

| Kommunikacid

| Konflikiuskezelés
Problémamegoldas

| Csapatrunka

| Empatia
Motivacid
Onismernet
Ondlldsag
Iddgazrdailkodis
Megbizhatdsdg

| Stressz Wrd kdpesség

| Other:
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12. Az alabbiakban kérem jeldlje meg, hogy mennyire ért egyet az allithsokkal. *
Mark only one oval per row.

1 (Egyaltalan 2 (Inkabb 3 4 (Inkabb 5 (Teljes
mem driek nem értek  (Valamelyest  egyet miriékben
egyet) egyet)  egyelérek)  ériek)  egyet értek)
A lurizmus
vendéglatas
felsioktatis
kép2és sorin a
hallgatdknak ) . ) | ) ( ) | I
lehatbsdoe van
gyakorlatot
sZeraznl a
szakmdaban
A WirZrmus
vendéglatas
falsfoktatisl

képzéds soran a

komolyan veszik

éz allendrzik a

nljesibesit

A szakmal

gyakoriatok

hazzaseqitlk a

haligatdkat a - ) - - -
késibbl

munkavallakishaoz

Elegendd

srakmal

gyakoriatot

papnake ) - ) - )
vendéglatas

képzés sordn a

hallgatak

A szakmal

gyakoriati

lehatbsdgek

szidleskiriek ds {:j C:} C} {::j C:)
k&nnyen

elirhatdk a

kétpzéds soran

Egy alld=sinterjan

sok milhat azon,

hogy milyan

avakoratonver () - o O -

részl a friss

diplarmas

munkakerasd

A wirizrus

vendéglatas

felsfoktatis|

épzesbenaz () o O O O
elmélel] és a

gyakoriati oktatas

aranya megfelals
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1 (Egyaitaldn 2 (Inkabb 3 4 (Inkabb 5 (Teljes
riern ériak nem értek  (Valamelyest egyet midriékben
agyet) agyet) agyal driek) driek) agyal driek)

A lurzmus

vandéglatas

képzés soran

megfelels

figyedmet kap a

szakma ) . )
specifikus () () | )
interperszonalls

kidszségek

fejleszidze (pl.

kommunikacia,

konfliktuskezelés,

sth.)

-
L
r

3. Ha Gn mondhatnd meg, hogy milyen kompetencidk, készségek fejlesztése lenne hasznos
a srillodaiparban elhelyezkeddk szdmara a tanulményaik soran, mi lenne a harom
legfontosabb? *

4. A jalenlegi munkdja sordn, melyek azok a készségek, kompetencidk, amelyeket a
legttbbszor alkalmaz? *

Check all that apply.

Jo kommunikacids készeég

_' Vendégkazpontd szemlélat

| Problémamegoldd készsig
Pracizitis
Ondlitsag
Rugalmassig
Ceapatjatékos attitdd
Terhelhetisdg

| Megbizhatbsag

| Kapcsolatteremis kiszség
Baratsdgossag

Pozitiv hozzaallas
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Szallodai vezetok és dolgozok készségeinek

vizsgalata a hallgatok szemszogébol

Kedves Kitaltd! Az alabbi kérddiv kitbitésdvel a doklor értekezésemnez jarul hozza, A kutatds a
szillodal vezetdk és dolgozdk készebqeit vizegalja. A kitdltés névialen és a magadoll s2emélyas
adatokat bizalmasan kezelem, kizardlag statisztikai célokra hasznalom fel. A kitdités kb, 5-10 percat
vesz génybe. Mindl tobb a kitbhat kérddiv, annal megbizhatdbb lesz a kutatas eredménye, azért
kiszdndm, hogy ehhez hozzajarul!

* Required

Személyes adatok
Az aldbbiakban kérem adja meg az adatokal Snmagara vonatkozdan.

1. Az On neme: *
Mark only one oval.

:'\'___Hl M&
() Féri

2. Az On életkora: *
Mark only one oval.

) 1828 v

| 27-35 dw

| 36-50 dv

7 G0 dv falatt

3. Az On lakéhelye *
Mark only one oval.
() Budapast
_;. Magyvaros
) Kisvaros
_ :_;. Falu
() Kilfald
( _';l CHiner:

b

4. Milyen képzésban vesz részt? *
Mark only one oval.

() Alapképzés (BA, BSc)
_';. Mestreképzés (MA, MSe)

" Doktor kskola
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5. Milyen tagozaton vesz részt? *
Mark only one oval.
_'_ZI Mappali
_'_j. Esti
") Levelezd
[ ) Tavokiatas

6. Milyen finanszirozdsi képzésben tanul jelenleg? *
Mark only one oval.

() Alamilag Amogatott
() Koltségéribses

7. A tanulmanyai bejezése utin elhelyezkedne a szillodaiparban?
Mark only one oval.

) lgen

T Mem
Z:_:I Taldn

8. El tudja magat képzelni Front desk dolgozdként? *
Mark only one oval.

) lgen
[ ) Mem
) Taldn

9. A Karriertervei kézttt szerepel, hogy vezetd legyen? *
Mark only one oval.
) lgen
" Nem

| Taldn

Szallodai vezetdk és dolgozok készségei

Az aldbbi kérdések a szillodal vazetdkre és front desk dolgozdkra vonatkoznak. Kérem jelslje meg a
vélaszokat annak meglelelden, hogy Onnek milyen tapasztalatal vannak.

10. Mi az a harom legfontosabb személyes készség, ami hatékonnyd tesz egy szilloda
vazetdt? -

11. Mi az a hdrom személyes kompetencia, készsédg, ami On szerint hatékonny4 tesz agy
szdllodai front deck dolgozdt? *
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12. Kérem jelélje be, hogy mennyire tartja jellemzének a szillodai recepcits dolgozdkra a
kévetkezd allitdsokat *

Mark only one oval per row.
1 (Egyaltalan 2 (Inkabb 3 4 (Inkabb 5 (Teljes
v éhrterk nem érek  (Valamelyest  agyet miértdkben
agyel) egyet) egyet értek)  érek) egyet dek)
A zz4lladai
recepcitsok
f;ftﬁ*g"’d““' - - -, - -
sramblyizdggel
rendelkezzenak

Ha barmi Srimieli
vagy szomord
asamény toridnt
vellk, elmesélik
tbb embernek |s
Jobbarn
mikidnek
csapatban, mint
egyadil
Szaretnak U
embarekkel
megismerkedni
Szeretnak a
tAreasin
kizdppontjaban
lenni

Emberak
tarsasiga feltslt
kel

Kozhikeny,
besréddes
ambarek
Gyorsan
reagalnak az
aseményeke
Szaretik, ha sok a
wendie korllstik
A kvelkezd
jellemz] Sket a
legtabb esetben:
baratsges,
vidam, sokat

s 2l

A legiibb esetban
beszddbe
elegyednek a
vendégekkel
mert ilyen tipusd
sZem ek
Kanmyen
megtaldla a
kizds hangot az
ambarekkel
Olyan tipusok,
akik Inkabb
kezdeményaznek,
mint héttérbdl

figyeinek

0 00/0|0j0 000
0 00/0|0j0 0 0]0
0 00/0|0]0 000
0 00/0|0]0 000
0 00/0]0]0 000

O
O
O
O
O

0
0
0
0
0

0
0
0
0
0
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13. Kérem jelSlje be, mi mealyik az a harom lagfontosabb kompetencia/készség, ami
elengedheatatien egy Front desk munkatirs sikeres munkavégaéséhez (a szakmai tuddson
kiwiily? *

Check all that apply.

| Kommunikacid
| Konfikiuskezelés
Problémamegoldas
| Csapatmunka
| Empatia
Mativacid
| Onismeret
: Ondlitssg
| dégazdalkedas
| Megbizhatdsag
| Stressz 10rd képesség
| Other:

14. Mi lenne az a harom kompetencia/készsédg, aminek a fejlesztése lenne a legfontosabb a
tanulmdnyai sordn ahhoz, hogy sikeresen elhelyezkedjen Front desc dolgozdkant?

15. Tapasztalata szerint, melyek azok a kompetencidk/készségek, amelyek fejlesztésére
laginkdbb hangsdilyt faktet a képzése? *
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16. Az alabbiakban kérem jeldlje meg, hogy mennyire ért egyet az dllitdsokkal. *

Mark only one oval per row.

1 (Egyaltalan
mern driak
edyet)
A Wwiizmius
vendéglatas
felsboktatisl
képzéds soran a
hallgatdknak {::)
lehatbsége van
gyakorlatat
EFeraznl a
srakrmaban
A wrizmus
vendiéglatds
felsdokiatisl
kép2ds sorsn a
gyakorlatokat 'D
komolyan veszik
45 allendrzik a
el tdsdt
A szakmal
gyakorlatok
hozzaseqitik a
hallgatdkat a @
kitsGbbl
munkavallakishoz
Elegendd
szrakmal
gyakorlatot
kapnak a
TuriZmnws {::j
vendéglatas
késpzéds soran a
hallgatdk
A szakmal
gyakorlati
lehatbsdgek
srileskorlek és {::I
kSnmyen
abirheldk a
késp2éds sorin
Egy dlldsinteran
sok midlhat azon,
hogy milyen
szakmal
gyakorlaton velt D
ris2t a frizs
diplomas
munkakerass
A wrzmus
vendiéglatds
felsdokiatisl
kispzédsben az {:j
almélet és a
gyakoratl oktatds
ardnya megfeleld

2 (Inkdbb

egyel)

-]

O

3

-

nem érnek  (Valamelyest
eqyel ériek)
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-

5 (Teljes
mértékben
egyet értek)
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A rizmus
vendéglitas
képzés soran
megfeleld
figyeimel kap a
szakma
specilikus
interperszondlis
készsdgek
fejleszidze (pl.
kommunikacid,
konflikiuskezelés,
sth.)

1 (Egyaltalan 2 {inkdbb 3 4 (Inkabb 5 (Teljes

e driek nem értek  (Valamelyest  egyet midriékben
egyet) egyet)  egyetérek)  ériek)  egyet ériek)
Y Y D P D)

17. Jeldije be, hogy az aldbbi készségek a sajit megitélése szerint mennyire erdsségei:
Mark only ong oval Ber row.

Jd
kommunikacios
kirszsing
VendégkSzponid
szemidlet

Problémamegaldd
kbszadg
Preclzitis
Ondlibsag
Rugalmassag
Csapatjitékos
attitid
Terbalhaldsdyg
Megbizhatdsdg

Kapcsolatteramtd
kirszsing

Baratsdgossag
Pazitiv hozzasllas

1 (Mem tartom 2

erdssdgemnek,  (Valamennyine

fajlesziésre

szarul) alkalmazarr)
T '
. L
0 o
L L
o "
. L
. S
LN LN
ra P
L L
P P
L LN
Yy T
L L
9 0
L LN
b e
L L
9 I
b L
P P
o o

3 (Az eselek 4

nag (Legtabbsazar
részdben il jal
alkalmazom) alkalmazom)

00000000000 0
000 0

0000000
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Szalloda vezetdk és dolgozok készségeinek

vizsgalata a vendégek szemszdgébol

Kedves Kitoltd! Az alabbi kérddiv kitGitésével a doklon éritekezésemhez jarul hozza. A kutatds a
szallodal vezettk és dolgozdk készedgeit vizegala. A kitdlés nédvialen &5 a magadoll személyas
adatokat bizalmasan kezelem, kizardlag statisztikal célokra haszndlom fel. A kitdlés kb, 5-10 percet
ves? [gémybe. Minél tobb a kitbhst kérddlv, annal megbizhatdbb lesz a kutatas eredménye, azdrt
kiiszindm, hogy ehhez hozzajarul!

* Requirad

Szemeélyes adatok
Az aldbblakban kérem adja meg az adatokat Snmagara vonatkazdan,

1. Az On nema: *
Mark only one oval.

:';___\l Mé
) Fadi

2. Az On életkora: *
Mark oniy one oval.

) 18-26 év
| 27-35 dv
| 36-50 dv
150 v felot

e

3. Az On lakéhelye *
Mark only one oval.
[ ) Budapast
:_'_'_'zu Magyvaros
) Kisvéres
_ :_] Falu
() Kl
[ ) Other:

b

4. Az On foglalkozasa: *
Mark oniy one oval.

) Didk

1 Alkalmazott
© ) Vezetd

© ) Véllalkozd

) Héztartdsbel
) Munkandikill

167



5. Legmagasabb iskolai végzettsége
Mark only one oval.
() Altalinos iskola
() Kazépiskola (gimnazium, szakkdzépiskola, szakiskola)
(") Fésikola, Egyetem
) Poszigradudlis képzés

6. Az On havi brutto jivedelme

Mark only one oval.

() Kevesebb, mint 100.000 Ft
(") 100.000-200.000 Ft
) 200.000-300.000
') 300.000-400.000 Ft

| 400.000-500.000 Ft

") Tabb, mint 500.000 Ft

—
-
—
.

7. Milyen gyakran utazik? *
Mark only one oval.
() 23 évente
(") 1 évben egyszer
() Evente 18bbszir
() 1-2 havonta
(") Gyakrabban, mint a fentiek

#

(") Rilkabban, mint 2-3 évente

B. Amikor utazik, Altaldban milyen tipusd szilldsokat vilaszt? *
Mark only one oval.

(") 4-5csillagos hotel
() 2-3esilages hotel
(") Hostel

) Apartman

-
| S—
-
.

() Camping

Szallodai vezetdk és dolgozok készségei

Az aldbbi kérdések a szillodal vezetdkre ds rececepcldsokra vonatkoznak. Kérem |eldlje meg a
vélaszokat annak megfelelden, hogy Onnek milyen lapaszialatal vannak.
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4. Kérem jeldlje be, hogy mennyire tartja jellemzének a szdllodai recepcidés dolgozdkra a
kévatkezd dllitdsokat

Mark only one oval per row.
1 {Egyaltaldn 2 (Inkabl 3 4 (Inkablb 5 (Teljes
nem érek nem értek  (Valamelyest  egyet midriékben
egyet) egyet]  egyetértek)  ériek)  egyet értek)
A szallodai
recepcidsok
oy kedveld. () - ) - -
személyisdggel

rendelkazzenak
Ha barmi arémteli
Vagy szomord
asemény tartdnt
vellk, elmesdlik
bbb embernek is
Jobban
riikdinek
csapatban, mint
egyedil
Szeretnek O
amberekkel
megismerkedn
Szeretnek 3
tarsasag
kézéppontjaban
lenni

Emberak
tarsasaga feltalt
ket

Kizhitkeny,
beszédes
amberek
Gyorsan
reagalnak az
aseményekne
Szeretik, ha sok a
werndég korisak
A kbvelkazd
jellemzi dket a
leglabhb esatben:
baratsdgos,
vidam, sokat
beszél

A legiibb esatben
beszédbe
alegyednek a
vendégekkel,
rert ilyen tipusd
sZemdblyek
Kénmyen
megtaldlja a
kzds hangot az
amberekkel
Olyan tipusok,
akik Inkabb
kezdeményeznek,
mibnt héttérbal

figyelnek

0 00000000
0 00000000
0 0000 0000
0 00000000
0 00000000

0
0
0
0
0

O
O
O
O
O

O
0
0
0
0
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10. Kérem jelélje be, mennyire fontosak az alibbi dllitisok az On szdmdra egy szdlloda
recepcids dolgozdit tekintve: *
Mark only one oval per row.

1 (Egyhalan 2 (Inkabb
nemfontos)  nem fontos) LUalamennyire e )

Nyilt, egyenas és
érthels
karmmunikacid
Mindig érezzem azt,
hegy minden
kivansagom teljesl
Ha barmit kérek,
lAssam az
igyekezetet

Ha barmi probléma
van a
foglalasommal,
azonnal konstruktiv
megoldast Kapok
Figyelmes,
sZamblyes
hargvétel

Poritos, figyelmes
munkavegris

Ha nehézségem
tamad, a
problémamat
Alérzdssel kezelik
Vidam hangulat
Latszik, hogy
sreretik a
munkajukat a
dolgozak

Mindig egyedi
megoldassal
prabdlnak
megoldani egy
problémat

Sok informachkit
kapok a szdllodardl
s a vanosndl
Masalygas

Mindig van néhamy
kedves szamélyre
srold szavuk a
dolgazdknak

Merm lesznek
idegasek, kapkoddk,
amikor felmerdl agy
nehdzedy, vagy
probléma

Tudarm, hogy
meghizhatok a
dalgozakban

0

0

000 0 0000

0

00000 000000 0]00|0
00000 000000 0]00|0
00000 000000 0]00]0
00,000 000000 0]00|0

0
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11. Mit gondol, mi az a hdrom személyes kompetenciatkészsdg, ami On szerint hatékonny4
tesz egy szdllodai recepcidst? *

12. Mit gondal, mi az a hdrom legfontosabb sremélyes készség, ami hatékonnya tesr agy
szilloda vezeldt? *

13. Kérem jelélje be, hogy On szerint melyik az a hdrom legfontosabb kompetencialkészség,
ami elengadhatatlen agy szillodai recepeids sikeres munkavégzésdhaz (a szakmai
tuddson kiviil)? *

Check all that appiy.

| Kommunikdcid
Konflikiuskezelds
Prablémamegoldis
Csapatmunka
Empdatia

| Motivacit

| Oinismeret
Ondlidsag

| Idbgazdalkodas

| Megbizhatdsag
Stressz W0rd képesség

| Other:
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M.3 A Profiles XT teljes elemzése

A ProfileXT egy els6 sorban munkahelyi kdrnyezetre fejlesztett komplex kompetencia teszt. Harom
részbdl all: érdeklddési kor, kognitiv képességek, viselkedéses jellemzok. Az elsd rész azt jelzi
elére, hogy melyek azok az érdeklodési korok, amelyek motivaljadk a vizsgalt személyeket a
munkajuk sordn. Meglétiik elégedettséget feltételez, amely abban nyilvanul meg, hogy a vizsgalt
személy nagy valoszinliséggel ¢élvezettel végzi a munkajat. Hianyuk azonban elégedetlenséghez
vezet, mert gy érzik, hogy nincs a munkdjuk sordn olyan, ami miatt szeretik azt végezni. A
kognitiv  képességek részben a vizsgalt személyek gondolkodasi stilusarol, illetve
informaciofeldolgozasi képességeirdl és a tanulds sebességérdl ad informéciot a teszt. A Viselkedés
rész inter-€s intraperszonalis készségeket, kompetencidkat mér, ezen kiviil arrél ad informéaciot,
hogy a vizsgalt személy ezen kompetencidkat milyen modon alkalmazza a mindennapi
szituaciokban. A teszt egy online weboldalon érhetd el, ahol a véalaszokat rogzitik. A teszt felvétele
elott a kitoltok a General Data Protection Regulation eldirasainak megfeleléen teljes kora
informaciot kapnak az adatok tarolasarol ¢s kezelésérdl, majd megjelolik, hogy ismerik és
elfogadjak ezeket. Az eredményeket egy online program elemzi, amelyrdl kiillonbozd szdveges €s
grafikus riportokat készit. A grafikus riport 1-10-ig terjed6 skalakat tartalmaz. Ezek a skalak nem
linearisak, ami azt jelenti, hogy az alacsonyabb értékeket nem elégtelen eredménynek, mig a
magasabbakat nem kivald eredménynek értékeljik. A skalak értékeit egy standardizalt
atlageredménnyel vetjik 0Ossze, ami normal eloszlast kovet. Ennek megfelelden a skalak
alacsonyabb ¢és magasabb értékei atlagtol valo eltérést mutatnak. Az atlagos viselkedés a 4-es és 7-
es pontszamok kozott értelmezhetd. Ezen kiviil minden skéla értelmezése €s a skaldk kombinacioi
adjak a teszt eredményét. A teszt elemzéséhez egy elemzd kurzus sziikséges, ami elemzdi vizsgaval
zarul. A vizsga letétele nélkiil a tesztet hivatalosan hasznalni csak szakértd bevonasaval lehetséges.
A kiértékelés eredménye, hogy minden vizsgalati személy profilja egyedi. A tdbb vizsgalati
személybdl allo csoportok elemzése az egyes skalak atlagpontszamai és szordsa alapjan torténik.

Erdeklédési kor

Az érdeklddési korok az egyetlen olyan része a tesztnek, ahol a skaldk sorrendjét a skalak
értékeinek a nagysaga adja meg. A sorrend a pontszdmok csokkend értékének megfelelden valtozik.
Ezért a pontszamokat nem vetjiik 6ssze a normal eloszldssal, mert itt a pontszamok az érdeklddés
intenzitasat jelentik. Minél magasabb az érték, az adott skéla jelentéstartalma anndl fontosabb a
vizsgalati személynek. Az érdeklddési korok megmutatjak, hogy egy adott munkakorben a személy
motivatorai mennyire vannak 6sszhangban az elvardsokkal, azaz mennyire sikeres az egyezés és
mennyire 6rommel végzi a munkajat. Az els6 harom skdla az, amelyek megléte vagy hidnya
kifejezetten befolyasolja a személy motivaciojat a munkahelyen. Ezutdan a tobbi harom skala
jelentéstartalma azokat a tevékenységet adja, amelyeket szintén képes végrehajtani, de nem leli
benne kedvét. Abban az esetben, ha tobb pontszam azonos értéket kapott és ezek alacsonyak,
utalhat kiégéses allapotra. Amennyiben az azonos értékek magasak, a személy érdeklédése nem
specifikus.

A magyar csoport atlagpontszamai nem kifejezetten magasak (a legmagasabb 5.4) Ez nem jelent
kimagasloan intenziv motivaciot egyik tipust érdeklodési kor iranyaba sem. Az 5-nél magasabb
értékek esetében beszéliink belsdé motivaciorol, ami akkor is fennall, ha kiviilr6l nem érkezik
Osztonzés. Az 5-nél alacsonyabb értékek esetében kevesebb a beliilrdl fakadd érdeklédés. Azonban
két érdeklodési kor esetében is nagy a szoras, ezek a Human érdeklddés (2.9) és a Mechanikai.
Eszerint egyéni szinten ebben a két esetben az egyének értékei kozotti kiilonbségek nagyok, tehat
vannak olyan egyéni eredmények, ahol a motivacio kifejezetten magas, vagy éppen alacsony. A
legkisebb szoras a Vallalkozo szellem skdla esetében van, tehat a csoport valaszai hasonldak
egymashoz. Az elsé harom helyen az Adminisztrativ (5.4), Kreativ (5.3) és a Human érdeklédeés
(5.2) éll. Az Adminisztrativ skala az elsé harom helynél azt mutatja, hogy a csoportnak viszonylag
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magas igénye van a rendszerességre, struktira tartdsra és a rendszerekben valdé gondolkodasra. A
szoros €rtelemben vett adminisztrativ munkaékat, az aprolékossagot, pontossagot, precizitast igényld
feladatokat végzik szivesen. Komfortos miikodésiikhoz tartozik az informacidé kezelése, egybe
hangolasa, adatok feldolgozasa, esetleg pénziigyi feladatok elvégzése. A masodik a Kreativ, ami
onmagaban azt jelenti, hogy a csoport atlagosan az Otletességet, ijszerii, innovativ megoldasokat
keresi ¢s kedveli. Egyiittesen az Adminisztrativ skalaval azt feltételezi, hogy a csoportot érdekli az
ujito jellegli rendszerek, szabalyzatok kialakitdsa. A Kreativok hajlamosak az oOtletek szintjén
megallni, azonban egy Adminisztrativ érdeklodéssel ezek az otletek a legtobb esetben meg is
valosulnak. A Human érdeklddés a masokon valo segités, odafigyelés motivacidjat mutatja. A
magas ¢értékekkel rendelkezOk gyakran vélasztanak segité szakmadkat, vagy végeznek szivesen
karitativ feladatokat. A magyar csoport esetében a magas szords azt jelenti, hogy vannak, akiknél
kifejezetten erds ez a jelegli motivacid, masoknal kifejezetten alacsony. Az utolsé harom helyen a
Viéllalkoz6 szellem (4.9), a Mechanikai (4.4) és a Tudomanyos-szakmai (3.5) all. Azokat a
feladatokat atlagosan kevésbé szivesen végzi a csoport, amelyek ebbe a harom érdeklddési korbe
tartoznak. Az alacsony Vallalkozo szellemli személyek kevésbé szeretik a kihivasokat, nem
motivalja Oket az eldrelépés vagy a vezetés lehetdsége. Ezen kiviil nem mozgatja meg 6ket a
klasszikus értelemben vett vallalkozoi 1ét és az azzal jard érvényesdlés, verseny helyzetben talpon
maradas, vagy az lizleti kihivasok. A csoport 4tlaga nem magas, a szoras is a legalacsonyabb, tehat
a legtobb vezeté ebben nem ezeket a tevékenységet preferalja, ha lehet valasztani. Az alacsony
Mechanikai érdeklddéssel rendelkezOk nem keresik azokat a lehetdségeket, ahol szerszamokkal
vagy kétkezi munkaval kapcsolatos feladatokat végezhetnek. Ebbe az érdeklddési korbe az is bele
tartozik, hogy mennyire gyakorlatias az illetd, mennyire motivalja az, hogy a munk4janak kézzel
foghato eredménye legyen. A Tudomanyos-szakmai alacsony értékek esetében a személyeket nem a
mogottes magyarazatok keresése mozgatja elsdsorban. Nem kérddjeleznek meg dolgokat, csupan
érdeklddésbal €s nem szeretnének elmélyedni egy-egy kérdésben vagy annak szakért6jévé valni.
Tehat 0sszességében a magyar csapatot az olyan tevékenységek vonzzak, ahol lehetdségiik van egy
uj rendszer kitalalasara, struktura megalkotdsara és esetleg bevezetésére, ami emberekkel
kapcsolatos. Amit nem preferdlnak, az hirtelen helyzetek kezelése, kétkezi munkék, vagy szakértdi
feladatok.

A spanyol csoport atlag pontszdmai tobb mint 1 értékkel magasabbak, mint a magyar csoporté, ami
azt jelenti, hogy a spanyol csoport résztvevéi magasabb motivacioval rendelkeznek egy-egy
érdeklddési korben. A szérdsok azonban tobb esetben magasabbak, mint a masik csoportban, tehat
tobb érdeklddési kor esetében nagy az egyének kozotti kiilonbség. Legmagasabb szorastak a
Kreativ és Tudomanyos-szakmai (mindkettd 2.5), legalacsonyabb a Vallalkozo6 szellem (1.1). Az
elsé harom érdeklddési kor a Kreativ (6.8), Vallalkoz6 szellem (6.6) és a Human érdeklddés (5.6).
Ez a kombinacio egy olyan csoportot jellemez, akik kifejezetten szeretik és keresik a vallalkozoi
1éttel kapcsolatos tevékenységeket (a szoras ebben az esetben a legkisebb, tehat a legtobb résztvevd
igy vélekedik), kedvelik a kihivasokat, a varatlan helyzeteket. Szintén jellemz6 a tulajdonosi
szemlélet, eredmény-orientaltsag, versenyszellem. A Kreativ érdeklddéssel pedig az jdonsagok
kiprobalasa, bevezetése, innovacid folyamatos igénye all fent. A Human érdeklédéssel mindezeket
ugy kivanjak megvalositani, hogy kdzben segitdkészek, masok vezetési beliilrdl jové motivacio. Az
utols6 harom érdeklédési kor a Mechanikai (4.4), Adminisztrativ (3.6) és a Tudomanyos-szakmai
(3.2) allnak, joval alacsonyabb intenzitassal. Ez azt feltételezi, hogy a spanyol csoport résztvevoi
nem kedvelik a precizitast, elmélyiilést igénylé feladatokat, nem motivalja ket a kétkezi munka,
vagy a kisérletezés, dolgok megkérddjelezése.

A spanyol tipus csoport motivatorai a kihivast jelentd helyzetek, keresik az ijdonsagokat, nagyobb
atlatast keresnek, kevésbé a részletekre figyelnek.
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Gondolkodas

A Gondolkodas rész a tesztben az informaciofeldolgozas sebességét és a tanuldsi folyamatot méri,
nem az intelligenciat.

A magyar csoport Tanuldsi Indexe (6.7) magasabb, mint a spanyol csoporté (5.3). Ez az érték a
szobeli és numerikus skaldk atlaga, ami azt mutatja, hogy a magyar csoport atlagos tanulési és
informaciofeldolgozasi sebessége gyorsabb. A Szokincs a beszéd és kifejezokészség arnyaltsagat
méri. A magyar €s spanyol csoport atlag értéke hasonldé (magyar csoport 6.2 spanyol csoport 5.9),
ami azt feltételezi, hogy a vezetOk olyan szavakat hasznéalnak, és olyan beszédstilussal
rendelkeznek, ami a legtobb ember szdmara érthetd. Alacsonyabb értékeknél a kommunikacid
stilusa egyenes ¢€s kevésbé bonyolult szerkezeteket hasznalnak, mig a magasabb értékeken épp
ellenkezdleg, a szohaszndlat bonyolultabb, a mondanivalojukat is nehezebb érteni az atlagos
értékekkel rendelkezOok szamara. A Szovegértés az informécidfeldolgozashoz sziikséges 1dot,
mindségét, stratégiai gondolkodast és atlatast mér. A magyar csoport esetében az atlag érték (6.2)
magasabb, mint a spanyol csoporté (4.9), azonban a magyar csoport esetében a szoras nagyobb
(2.3), mint a spanyol csoportnal (1.7). A 6 és magasabb értékek esetében a személyek informacid
feldolgozasa atlagos sebességti, a burkoltabb iizeneteket is képesek dekddolni. Ez jellemzi atlagosan
a magyar csoportot, azonban a magas szoras azt mutatja, hogy a valaszadok kiilonboznek
egymastol, tehat vannak olyanok, akiknek inkadbb a magasabb tartomanyban van a Szdvegértése,
ami gyorsabb reakcioidot mutat a bonyolultabb, elvontabb iizenetek esetében is. Illetve van olyan
vezetd, aki joval alacsonyabb tartomanyba esik, ami azt eredményezi, hogy t6bb iddre és tudatos
odafigyelésre van sziiksége a szoveges informacié feldolgozasdban. A spanyol vezetdk
atlagpontszdma és alacsonyabb szordsa azt mutatja, hogy a legtdbbjiikre az utébbi miitkodésmod
jellemz6. A Szamolas a matematikai muveletekben vald jartassdgot mutatja. A magyar csoport
szintén magasabb atlag pontszdmmal rendelkezik (8.3), mint a spanyol csoport (6.3). Azonban
ebben az esetben a spanyol csoport szordsa nagy (2.4), ami azt jelenti, hogy vannak olyan vezetok,
akik jol és pontosan alkalmazzdk a matematikai miiveleteket, mig masoknak kihivast jelent. A
magyar csoport szorasa nem kiemelked6en nagy (1.5), tehat a legtobben jol és gyorsan boldogulnak
el a matematikdban. A Szadmok értelmezése a matematikai Osszefiiggések feldolgozasanak
sebességét, stratégiai €s logikai gondolkozas képességét mutatja. A magyar csoport dtlagpontszamai
ebben az esetben is magasabbak (8.1), mint a spanyol csoporté (4.5), azonban a széras mindkét
csoport esetében viszonylag magas (magyar csoport 2, spanyol csoport 2.2), tehat a vezetdk
gondolkodéasi sebessége kiilonbozd sebességli. A magasabb értékek esetében gyorsabb
kovetkeztetéseket vonnak le a szamokbol, adatokbdl, grafikonok eredményeibdl, az alacsonyabb
értekek esetében mindez lassabban megy végbe és figyelmet igényel.

Viselkedés

A Viselkedés a vizsgalati személyek kiillonbozé készségeit, kompetencidit, miikodés modjat
mutatjdk. Egyik skala esetében sem az alacsony értékek jelentik a ,,rossz” eredményt, vagy a magas
értekek a ,,j0” eredményt. Az értékek minden skéla esetében a komfortos mitkodésmodot mutatjak.
Minden értéknek megvan a sajatos viselkedéses mintdzata. Ez azt jelenti, hogy a személyek a
legtobb helyzetben annak az értéknek a jellemzdi alapjan viselkednek. Amikor ettdl eltérnek,
kilépnek a komfort z6ndbdl. Ha ez az allapot tartdésan fennall, a személy folyamatos stressz ¢élményt
él at.

Energiaszint

Az Energiaszint értékei a kényelmes miikddési sebességet mutatjdk. Ehhez hozza tartozik az, hogy
a személyek milyen lendiiletesen végzik a munkajukat vagy tevékenységeiket, illetve az, hogy
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milyen gyorsan faradnak el, mennyire tiirelmesek, modszeresek, vagy kitartdéak, milyen fontos
szamikra a munka-maganélet egyensulya.

A magyar csoport atlagértéke (5.5) azt mutatja, hogy a vezetdk altalanos mukodésére jellemzo a
modszeresség, figyelmiiket egyszerre tobb dologra is tudjak fokuszalni, altalaban lendiiletesek.
Azonban ha a munka vagy feladatok mennyisége tartésabb ideig megnd, akkor egy ideig képesek
fenntartani a lendiiletet, de joval nagyobb sziikségiik van a pihenésre egy id6 utdn, mint a magasabb
értékek képviseldinek. Ezért a munka-maganélet egyensulya fontos a szamukra. Ebben az esetben is
az a jellemzd, hogy egy stresszesebb id6szakban hajlanddak felvenni egy gyorsabb tempoét, de
mindenképpen sziikséges, hogy pontosan lassak, meddig tart ez az id0szak és mikor lesz idejiik
pihenni. Az alacsonyabb értékek esetében ez még inkabb hangsulyos, 6k gyorsabban el is faradnak
és hatékonyabbak, amikor egyszerre kevesebb dologra kell dsszpontositani. Az Erdeklédési korok
koziil az elsd harom helyen szerepel az Adminisztrativ. Az Energiaszinttel valé kombinéci6 szintén
azt feltételezi, hogy a vezetok szdmara fontos a moddszeresség ¢és az elmélyiilés lehetdsége a
feladatokban. A monoton munka sem kifejezetten zavard egy bizonyos ideig, de nem is ez az, ami
elsésorban vonzo egy feladat elvégzésében.

A spanyol csoport atlagértéke (7.2) magasabb, ami azt jelenti, hogy a habitusuk ¢s miikodésmodjuk
joval dinamikusabb. Lassabban faradnak el, sziikségiik is van arra, hogy tobb inger érje dket és nem
okoz fesziiltséget az, ha egyszerre tobb tevekenységgel is foglalkoznak. Ez azt is eredményezi, hogy
a kevésbé meriilnek el a részletekben és nehezebben fejeznek be feladatokat, mert hajlamosak
ujabbakba belekezdeni, mieldtt lezarnak egyet. A munka-maganélet egyensuly ennek megfelelden
kevésbé hangsulyos. Az Erdekl8dési korok koziil a Vallalkozo szellem és a Kreativ az elsé harom
helyen talalhato. Ebbdl a kombinéciobol az lathatd, hogy a spanyol vezetdk élvezik a kihivasokat, a
valtozatossagot, a lendiiletes tevékenykedést, nyitottsagot az ujdonsdgokra, a feladatok gyors
atlatasat az elmélyiilés helyett, a sok Otletet, amik gyorsan fogalmazddnak meg benniik, azonban
val6szinii, hogy nem mindegyik valosul meg. A szoérds egyik csoport esetében sem kiemelkedden
magas (magyar csoport 1.6, spanyol csoport 1.7), tehat a legtobb vezetdre jellemzd a csoportrol leirt
viselkedés.

Dontéshozatal

A skala azt mutatja meg, hogy egy dontés meghozataldhoz mennyi id6 és informdacid sziikséges,
mekkora a kockéazatvallalasi hajlanddsag, illetve a megfontoltsag, alapossag mértéke.

A magyar €s spanyol csoport atlag pontszdma kdézeliek (magyar csoport 5.7, spanyol csoport 6.4),
szorasuk is kevés (magyar csoport 1.4, spanyol csoport 1.1), tehat a kutatdsban részt vevd vezetdk
dontéshozatala hasonlo. Az 5-6 értékek esetében a vizsgalati személyek atlagos sebességgel hoznak
dontést és atlagos mennyiségli informécié alapjan. A dontéseik nem véltoznak hirtelen, a legtobb
esetben a koriilményeknek megfelelden képesek megfontolt és nem til kockédzatos dontések
meghozataldra. A spanyol csoport Energiaszintje magasabb értékii (7.2), ami azt eredményezi, hogy
a lendiiletesebb habitus a dontések sebességét is megndvelheti. Hajlamosabbak lesznek arra, hogy
hirtelen helyzetekben kevesebb hezitalassal hozzanak dontsenek, esetleg kevesebb rendelkezésre
allo informacié birtokdban és gyorsabban megvaltoztassak Oket. Ez azt is eredményezi, hogy a
dontések megalapozatlannak tlinhetnek azok szdmadra, akik alacsonyabb értékekkel rendelkeznek,
ezért egy kiviilallonak tlinhetnek kockazatosabbnak is. Ezzel a kombinécioval tehat az lathato, hogy
bar a Dontéshozatal atlagpontszamai kozel vannak egymashoz, mégis kiilonbozd viselkedést
eredményez, mert a magyar csoport esetében az Energiaszint (5.5) atlagértéke nem befolyasolja a
dontési sebességet. A magyar csoport Szovegértése és Szamok értelmezése skaldinak atlagértéke
magasabb (6.2 ¢és 8.1), ami azt eredményezi, hogy a dontések kovetkezményei és logikai
megalapozottsdga stabil. A spanyol csoportban ezek az értékek alacsonyabb tartomanyokban
vannak (4.9 és 4.6), igy a dontések logikdja nem feltétleniill mutat mélyebb elemzést vagy
atgondoltsdgot a magasabb Energiaszinttel (7.2) egyiitt. Osszességében tehat a magyar vezetdk
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lassabban, de megalapozottabban, kevesebb kockazattal jaré dontést hoznak, ami akkor miikodik
hatékonyan ¢és fesziiltség mentesen, amikor nincs idonyomas. Ebben az esetben a dontéshozés
okozhat stresszt, mert hajlamosabbak lesznek tigy gondolni a vezetdk, hogy nem megfelelé dontést
hoznak, mert nincs meg a kell6 informaci6 mennyiség révid idon beliil, ami hezitacidt és
fesziiltséget is okozhat. A spanyol vezetok ezért kifejezetten a gyorsabb dontést igényld
helyzetekben tapasztalnak kevesebb fesziiltséget, mert szamukra nem okoz nehézséget kevesebb 1d6
alatt és hianyos informaciobol egy dontést meghozni, amit aztdn rugalmasabban meg is
valtoztatnak. Ami nekik kihivast okozhat, az a komplexebb, nehezebb dontésekben az elmélyiilés és
a logikai kapcsolatok végigvezetése.

Onérvényesités

A skala a befolyésolasi képességet, magabiztossagot, sajat nézOpontok €s vélemények kozvetitését,
versenyszellemet, vezetdi ambiciot, kommunikacios stilust, konfrontacids képességet és az
érdekérvényesitést méri. Alacsonyabb értékeknél kihivast jelentenek ezek a képességek. Minél
magasabb az érték, annal nagyobb az Onbizalma az illetének. A magas értékek esetében az a
természetes viselkedési mod, hogy az igazuk minden esetben érvényesiil €s ezért a konfrontacios
helyzetek nem okoznak kifejezetten fesziiltséget. Ez a miitkodés azonban mas értékeknek tiinhet
agresszivnak. A magasabb értékek képvisel6i hajlamosabbak felvenni a vezetdi szerepet és iranyt
mutatni masoknak.

A magyar és spanyol csoport atlagértékei ezen a skélan is hasonloak (magyar csoport 6.4, spanyol
csoport 6.1) és a szorasaik szintén kicsik. A 6-os értékek az Onérvényesitési skdldn azt mutatjik,
hogy a vizsgalati személyek hajlamosak kifejezni gondolataikat, akar akkor is, amikor nem értenek
egyet masokkal, amikor a szituacio stresszmentes. Amikor magasabb a fesziiltség egy helyzetben,
vagy a masik fél erdteljesebb, az esetek tObbségében meghatralnak. Mivel ez belsd fesziiltségek
okozhat, ezért el6fordulhat, hogy idegesebben reagalnak. Vezetdi szerepet akkor vallalnak fel
szivesen, ha mas nem jelentkezik. Mindkét csoport elsd harom helyén szerepel a Humén
érdeklddés, ezért az olyan helyzetekben, amikor igazsagtalansagot tapasztalnak, gondolkodas nélkiil
kiallnak a véleményiik mellett. A spanyol csoport Vallalkoz6 szellem intenzitdsa magas €s az elsd
harom érdeklddés kozott van, ez azt is feltételezi, hogy a nehezebb szituaciokat akar kihivasként is
értékelik. Mivel az Onérvényesitésiik nem kifejezetten magas, viszont az Energiaszintjiik (7.2)
magasabb, ezért még inkabb valdszinii, hogy inkabb belemennek konfrontativ helyzetekbe, illetve
hevesebben reagalnak olyankor, amikor megszorulva érzik magukat.

Alkalmazkodas

Ez a skdla az egyiittmiikodésrdl, 6nallo véleményalkotasrol és kritikussagrol ad informaciot. Az
alacsonyabb értékek esetében jellemzd a sajat véleményhez vald ragaszkodas és a kétkedés
masokéval szemben. Nem jellemzd, hogy megvaltoztatndk a véleményiiket akkor, ha a csoport
érdekei ugy kivanjadk. A magas értékek képviseldi pedig szivesebben kovetik masok allaspontjat és
hajlamosak alkalmazkodni. Inkabb aldvetik a sajat érdekeiket a csapaténak €s egylittmiikddnek.

A magyar csoport atlagértéke (5.8) egy egészséges kétkedést mutat masok allaspontjaval szemben.
A vezetdék azokban a helyzetekben, amikor nem értenek egyet valamivel, tobb informacidt és
meggy6zést igényelnek. Ezen kiviil masok véleményét szivesen meghallgatjik. Az Onérvényesités
(6.4) skala értékével egyiitt a konfliktuskezelési stilus kompromisszumkeresd, ami azt jelenti, hogy
a legtobb helyzetben olyan megoldasokra torekednek, ami mindkét fél esetében eldnyds. Az
Alkalmazkodas skala szorasa nagy (2.3), tehat ez azt jelenti, hogy vannak olyan vezetdk, akik ha
magasabb az értékiik inkabb alkalmazkodoak, ha alacsonyabb, inkabb domindnsak.
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A spanyol csoport atlagértéke (3.6) alacsonyabb mint a magyaroké €s a skalan is egy alacsonyabb
tartomanyba esik, ami azt feltételezi, hogy a spanyol vezetok kevésbé csapatjatékosok, nem
kifejezetten alkalmazkodnak mésokhoz és kevésbé hallgatnak meg mas érveket. A szoras (2.1) azt
mutatja, hogy nem homogén a csoport. Tobb vezetd értéke 1-es, ami még inkabb az eldbbi
viselkedést mutatja, de olyanok is vannak, akik kifejezetten magas Alkalmazkodassal (7)
rendelkeznek. Az Onérvényesitéssel (6.1) valé kombinaciobol az latszik, hogy a konfliktusos
helyzetekben a spanyol vezeték inkdbb domindnsan viselkednek és kevésbé nyitottak masok
allaspontja felé.

Objektiv értékitélet

A skala azt fejezi ki, hogy az informaciofeldolgozas és véleményalkotas milyen megélésen alapszik,
inkabb intuitiv, vagy raciondlisabb megéléseket kovet. Elobbi jellemzi az alacsonyabb értékeket,
utobbi a magasabbakat.

A magyar vezetok atlagértéke magas (7.1), szorasa kicsi (1.4), tehat a legtobb magyar vezetore
inkabb jellemz6, hogy fogékonyabbak a tényekre és racionalis magyarazatok keresésére amellett,
hogy az érzelmeket sem hagyjak figyelmen kiviil. Dontéseik raciondlis érveken alapszanak és az
informécio feldolgozasban is ezekre tdmaszkodnak, de fontosak az érzelmi informacidk is. A
vezetok egyéni értékei a magasabb tartomany felé szornak, a legmagasabb érték 9, de tobb 8-as
érték is talalhatd. Ebben az esetben a vezetdk szamara a kommunikacio és az iizenetek tartalma
fontos, nem a stilusra fektetik a hangsulyt. Az alacsonyabb értékekkel rendelkezdknek tlinket
szaraznak és érzelemmentesnek, gyakran bantonak észlelik ezt. A magasabb értékek képviseldinek
kihivas lehet az, hogy az érzelmeikrdl beszéljenek, vagy masokét detektaljak.

A spanyolok atlagértéke (4.3) egy alacsony tartoméanyban helyezkedik el. Szérasa nagy (2.2), az
egyéni valaszok alapjan az lathato, hogy tobb 1-es érték is talalhato, a legmagasabb érték pedig 7-
es. Ez azt jelenti, hogy a vezetdk tobbsége inkabb az alacsonyabb tartomanyban van. Rajuk
jellemzd az érzelmesség, intuicid, masokra vald rahangolodds képessége. Kommunikacidjuk
érzelem vezérelt, masok iizeneteit szintén érzelmi alapon dekodoljak, ezért nagyon fontos
szamokra, hogy azok milyen stilusban van hangstllyal voltak atadva. Hajlamosak arra, hogy a
hangulatuk alapjan itéljenek meg torténéseket, vagy érzelmi allapotuknak megfelelden dontsenek.
Ezért nehezebb kiszamitani a reakcidikat és hajlamosak tobb helyzetben megsértddni vagy hevesen
reagalni. Ha nem is fejezik ki verbalisan a véleményiiket, a mimikajukbol és arckifejezésiikbol
pontosan lehet kovetkeztetni a véleményiikre. Ilyenkor egy ,,martir” jellegli viselkedési stilus is
megjelenhet. A magasabb értékek képviseldivel szemben kifejezetten nehezen kommunikalnak,
mert sértdnek érzik a kommunikacios stilust, ezért nem a tartalomra reagalnak. Nehezen bocsatanak
meg masoknak, és bizalmatlanokka is valhatnak vel6k szemben.

Az Objektiv értékitélet olyan skala, ami hatissal van tobb viselkedéses jellemzOre is. A magyar
vezetOknél a Dontéshozatallal (5.7) Osszevetve azt jelenti, hogy tobbszor keresnek racionalis
érveket €s igyekeznek objektivak maradni. Ez nem minden esetben torténik igy, de az Energiaszint
(5.5) és a kognitiv értékek miatt a vezetdk képesek arra, hogy megfontolt, tényeken alapulo, logikus
dontést hozzanak. Az Onérvényesités és az Alkalmazkodds kombinacidjabol eredd
kompromisszumkészség az Objektiv értékitélettel egyiitt szintén azt feltételezi, hogy a masokkal
valé kommunikacié és konfliktuskezelés olyan modon torténik, hogy logikai érveken alapszik, de
figyelembe veszik a masik embert és annak érzelmeit. Az Alkalmazkodassal és a Human
érdeklodéssel ez a kombinacid azt mutatja, hogy a vezeték empatikus készsége magas. A spanyol
vezetoknél az Objektiv értékitélet atlagértéke (4.3) empatiat feltételez, azonban az
Alkalmazkodéssal (3.6) kombinalva a vezetOk empatidja dominancidjuk és tiirelmetlenségiik miatt,
valamint kevésbé diplomatikus kommunikaciéjuk miatt alacsony szinti. A magas Human
érdeklddéssel a kombindcio azt feltételezi, hogy érzelmesen, hevesen €s szenvedélyesen tudnak
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reagalni az emberi igazsagtalansaggal szemben. Ez azonban nem kifejezetten empatikus képesség,
inkabb meggy6z0désbdl fakad.

Tarsas kapcsolatok

A skala a szocidlis kapcsolatok irdnti igényt, masokkal vald nyitottsdgot méri. Az alacsonyabb
tartomany képviseldi az ,,Introvertalt tipusok”, akik kevesebb interakciot igényelnek maéasokkal,
komfortosabbnak érzik a kevesebb, de mélyebb kapcsolatok kialakitdsat és nehezen nyilnak meg
idegenekkel szemben. A magas tartomany az ,,Extrovertalt tipus”, akik ezekkel ellentétben tobb
kapcsolatot igényelnek, szeretik a figyelmet, kdnnyebben megnyilnak masok el6tt, akar
felszinesebb, de tobb kapcsolatot 1étesitenek masokkal.

A magyar ¢és spanyol vezetok atlagértéke kozel van egymashoz (magyar csoport 6.2, spanyol
csoport 5.7), szérasuk is hasonld (magyaroké 1.5, spanyoloké 1.9). Az egyéni értékeket vizsgalva az
lathatd, hogy mindkét csoportban sokan 7-es értékeket kaptak. Mig 6-7-es értékek élvezik és
igénylik is a tarsas szituacidkat és energetizaldédnak ezekben a helyzetekben, addig az alacsonyabb
értekek elfaradnak a nagyobb vagy hosszan tartd interakciokban. Ennek ellenére a megszokott
kornyezet komfortosabb szdmukra. A magas Human érdeklddéssel mindkét csoportnal fontos maga
az interakcid is, nem csak maga a tarsas esemény. A spanyolok alacsonyabb Objektiv értékitélet
kombinacidjaval azt eredményezi, hogy egy esetleges konfliktust vagy érzelmileg megérintett
helyzetet szeretnek masokkal megbeszélni. Mivel az érzelmeik felett kevesebb kontrolljuk van,
ezért nyiltabban beszélnek rola azokkal, akiket jol ismernek.

Szabalykovetés

A strukturaltsag, korlatok, szabalyok elfogadasanak képességét mutatja a skala. A magas értékek
esetében a vizsgalati személyek igénylik a pontosan meghatarozott szabalyokat, tiszta elvaradsokat
¢s a strukturat, hierarchiat is elfogadjak tgy, ahogy masok megadjak. Az alacsony értékek esetében
ennek az ellenkezdi, kifejezetten kellemetlen szdmukra betartani a mésok altal alkotott szabalyokat,
ezeket hajlamosak megkérddjelezni és nem magukra vonatkozonak tartani. A felsd értékek
keépviseldi a kdvetdk, az also értékeké a kovetettek.

A magyar csoport atlagértéke (6.7) egy koztes tartoményba tartozik. Szoras-t (2.1) vizsgalva az
lathato, hogy az egyéni értékek 3-tol 10-ig terjednek, de a legtobb inkabb magasabb értéket
képvisel. A 6-os atlagérték azt feltételezi, hogy fontos a vezetdk szamdra a kiilsé és belsd
strukturdltsag, a szabalyokat -elfogadjak, de sziikség esetén megkérddjelezik Oket. Az
Adminisztrativ érdeklddéssel és az Energiaszinttel (5.5) a modszeresség és kotelességtudat jellemzi
6ket. Onérvényesitésiik kdzepes tartomanyban van (6.4), ami szintén azt feltételezi, hogy a
szabalyokat magukra vonatoknak érzik és csak akkor konfrontdlodnak, ha valamivel nagyon nem
értenek egyet. Az Objektiv értékitélet értékbol (7.1) az lathatd, hogy a logikus érvek és
magyarazatok meggydzik Oket a szabalyok elfogadasat illeten.

A spanyol vezetdk atlagértéke (3.5), ami egy alacsony tartoméanyban van. A szoérds azonban nagy
(2.2), az egyéni értékek itt is valtozatosak, 1-t6l 7-ig tervednek, ahol az alacsonyabb értékek
tobbségben vannak. Ennek értelmében a 3-as és 4-es atlagértékre az jellemzd, hogy kevésbé érzik
komfortosnak a szabalyokat és a strukturaltsagot is kevésbé tartjak fontosnak. Az Alkalmazkodés
skalaval (3.6) és Vallalkozo szellemmel az kovetkezik, hogy nehezen is tudjdk elfogadni és
alkalmazkodni a megadott szabalyokat, ezért hajlamosak a folyamatos megkérddjelezésnek, igy
ontorvénylinek tlinnek. a magas Kreativitassal és alacsony Objektiv értékitélettel (4.3) elképzelhetd,
hogy sok innovativ otletiik van a struktura atalakitisara, azonban ha maésok nem érteke egyet
ezekkel, konnyen érzelmesen reagalnak és ugy érzik, hogy nem értik meg az otletiik kivalosagat.
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Fiiggetlenség

A strukturatol valo fiiggetlenedés €s kontroll igényt mutatja meg a skala. Alacsony értékeknél
kifejezett iranymutatast igényelnek, biztonsagot keresnek és nem zavarja Gket, ha kontrollt tartanak
masok felettilk. Ok maguk is kontrolldljak a kornyezetiiket, a folyamatokat, méasokat. A magas
értekeknél nem jellemzd a megszabott irany kdvetése, inkabb a sajat utjukat preferdljak. Kontrollt
nem tartanak €s masok kontrollja aldl is kicstisznak.

A magyar csoport atlagértéke (4.7) kozéptartomanyban van, szorasa kicsi (1.1), tehat a legtobb
vezetdre jellemzd, hogy tartanak egy egyensulyt a fliggetlenségiiket illetden, ami azt jelenti, hogy
elfogadnak szabalyokat, biztonsadgban is érzik magukat, ha van egy biztos pont koriilottiikk, de nem
kifejezetten igényelnek szoros iranymutatist sem a munkdjuk soran. Szabalykovetéssel (6.7),
Kreativitasukkal &s Adminisztrativ érdeklodéssel valoszinii, hogy sajat otletekkel tudnak struktirat,
szabalyokat kialakitani és betarttatni masokkal anélkiil, hogy tulkontrolldlnanak. Ezt az egyensulyt
igyekeznek fenntartani a vezetésben is, tehat a dolgozdkat ellendrzik, akar részletesen is
elmélyednek a folyamatokban, de szabadsagot igyekeznek tartani egy bizonyos struktiran beliil.

A spanyol csoport fiiggetlenség atlagértéke (8.1) magas tartomanyban van, szorasa kicsi (1.5). Ez az
érték Osszhangban van a Szabalykovetésiikkel is. Ennek értelmében a szabalyokat nem kdovetni,
hanem kialakitani szeretnék és teljes fliggetlenséget kapni. Vezetoként nem tartanak kifejezett
kontrollt, kevésbé ellenérzik a dolgozdkat és nagy fiiggetlenséget biztositanak. Alacsony
Alkalmazkodasukkal (3.6) Osszefiiggésben az lathatd, hogy nem tartjdk szem el6tt masok
véleményét, Ugy intézik a dolgaikat, ahogy 6k szeretnék és nem fogadnak el érveket az alacsony
Objektiv értékitélet (4.3) miatt. Ez szintén azt mutatja, hogy empatikus képességiik alacsony.

Hozzaallas

Az optimizmus ¢és bizalom képességét, ezen kiviil a valtozasokhoz valé hozzaallast, megoldas-
centrikussagot masok motivaldsanak képességét méri. Alacsony értékek esetén pesszimista
szemlélettel rendelkezik a vizsgalt személy, méasokban nehezen bizik, konnyen el is vesziti. A
valtozasoknak ellenall, az akadalyokat kdnnyebben észreveszi. A magas értékek esetében a személy
tobbszor talzottan optimista €s nem méri fel a veszélyeket redlisan. Megbizik masokban, talan
tulzottan is, ezért konnyli félrevezetni. Mindig abban biznak, hogy a dolgok jol alakulnak, ezért
kitartoak, belsd motivaciojuk konnyen van és mésokat is tudnak motivalni.

A magyar vezetok atlagértéke (7.6) egy olyan karaktert jellemez, aki megoldaskdzpontd, optimista,
ugyanakkor redlisan latja a kovetkezményeket és esetleges nehézségeket. Képes masokban
megbizni, €s sziikség esetén megbocsatani. A szords nagy (2), ezért az egyéni eredményeket
vizsgalva az lathato, hogy tobb vezetd 10-es értékeket kapott. A magasabb Objektiv értékitélet (7.1)
segit a realitds megtartasaban, az Adminisztrativ és Kreativ érdeklddés pedig ad egy
modszerességet, valamint kreativitast ahhoz, hogy kiilonb6z6 megoldasi lehetdségeket talaljanak. A
magas Human érdeklddéssel az azonban kihivas lehet, hogy hatart szabjanak abban, hogy hany 0j
esélyt adjanak valakinek, aki esetleg folyamatosan hibdzik. Vezetdi viselkedésiikben ez az érték
segiti Oket masok motivalasaban.

A spanyol csoport atlagértéke (4.4), szoérasa nagy (2.8). Atlagosan az lathatd, hogy a vezetSk
nehezen kezelik a valtozasokat és el6bb veszik észre azokat a jeleket, amik miatt az nem miikddhet.
Masokkal eldvigyazatosak, ki kell érdemelni a bizalmukat. Az alacsony Objektiv értékitélettel (4.3)
kihivast jelent szdmukra az, hogy megbocsassanak valakinek, akiben elvesztették bizalmukat.
Megoldasi modként akar a teljes kapcsolat teljes megszakitasat valaszthatjak. Vallalkozo szellemiik
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¢és Kreativ érdeklédésiik azonban valamelyest ellenstlyozhatja az alacsony értéket és ezért tud
lelkesiteni sajat magukat ¢s masokat akkor, ha szamukra is fontos valamilyen valtozas vagy ujitas.

M.4  Tablazatok

A magyar csoportok extraverziora adott atlagpontszamai

Vezetok Hallgaték | Vendégek | Atlag
A széllodai recepciosok
tarsasagkedveld, nyitott személyiséggel 4.2 4.3 3.8 4.09
rendelkezzenek
Ha barmi 6romteli vagy szomora
esemény tortént veliik, elmesélik tobb 3.2 2.2 2.2 2.53
embernek is
Jobban miikodnek csapatban, mint 34 35 32 3.36
egyediil ' ' ' '
Szer_etnek Uj elpberekkel 42 41 3.4 391
megismerkedni
Szeretnek a tarsasag kozéppontjaban 29 3.0 27 288
lenni ' ' ' '
Emberek tarsasaga feltolti ket 3.5 3.8 3.4 3.54
Kozlékeny, beszédes emberek 3.8 4.2 3.6 3.85
Gyorsan reagdlnak az eseményekre 3.8 4.4 3.8 4.03
Szeretik, ha sok a vendég koriilottiik 3.6 3.5 3.0 3.37
A kovetkezd jellemzi Oket a legtobb
esetben: baratsagos, vidam, sokat 3.8 3.9 3.3 3.66
besz¢l
A legtobb esetben beszédbe elegyednek
a vendégekkel, mert ilyen tipust 4 3.8 3.4 3.75
személyek
Konnyen megtaléalja a k6zos hangot az 41 4.4 3.9 4.12
emberekkel ' ' ' '
Olyan tipusok, akik inkabb
kezdeményeznek, mint héttérbol 3.8 4.0 3.4 3.75
figyelnek
Atlag 3.7 3.8 3.3 3.6
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A spanyol csoportok extraverziora adott atlagpontszamai

Vezetok Hallgaték | Vendégek | Atlag
A szallodai recepcidsok
tarsasagkedveld, nyitott személyiséggel 4.1 4.0 3.8 4.0
rendelkezzenek
Ha barmi 6romteli vagy szomoru
esemény tortént veliik, elmesélik tobb 3.3 2.9 2.2 2.8
embernek is
J Obbal'l. mukddnek csapatban, mint 4.0 35 3.2 35
egyediil
Szer_etnek U] er_nberekkel 16 40 3.4 40
megismerkedni
IS(:Jznerfietnek a tarsasag kozéppontjaban 3.2 25 27 28
Emberek tarsasaga feltolti oket 4.0 3.4 34 3.6
Kozlékeny, beszédes emberek 4.1 4.2 3.6 3.9
Gyorsan reagalnak az eseményekre 4.0 4.1 3.8 4.0
Szeretik, ha sok a vendég koriilottiik 4.0 3.1 3.0 3.4
A kovetkez0 jellemzi ket a legtobb
esetben: baratsagos, vidam, sokat 4.6 4.3 3.3 4.0
beszél
A legtobb esetben beszédbe elegyednek
a vendégekkel, mert ilyen tipust 4.1 4.0 3.4 3.8
személyek
Koénnyen megtalalja a kzos hangot az 4.2 4.0 3.9 4.0
emberekkel ' ' ' '
Olyan tipusok, akik inkabb
kezdeményeznek, mint héttérbol 3.5 3.7 3.4 3.5
figyelnek
Atlag 4.0 3.7 3.3 3.7
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A magyar és spanyol dolgozoi csoportok atlagpontszamainak osszehasonlitasa a tobbi csoport
atlagpontszamaival

Dolgozék HU Osszes magyar Dolgozék ES Osszes spanyol
csoport csoport
3.9 4.1 35 4.1
3.1 2.8 34 2.8
3.7 3.5 34 35
3.9 4.1 4.0 4.1
3.3 2.9 2.9 29
3.7 3.6 3.7 3.6
3.8 4.0 3.7 4.0
41 4.0 37 40
3.2 35 3.7 35
3.8 4.0 3.9 4.0
3.7 3.9 3.8 3.9
4.0 4.1 3.6 4.1
3.2 3.7 3.6 3.7
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A magyar és spanyol hallgatok valaszai arrol, hogy melyek azok a készségek, kompetenciak,

amelyeket a tanulmanyaik soran fejlesztenek

Magyar hallgatok Osszes vilasz Spanyol hallgatok Osszes vilasz
Az ot leggyakoribb valasz

Szakmai tudas 32 Kommunikacié 23
Onallosag 22 Problémamegoldas 9
Nem fejlesztenek

készségjet/elméleti 19 Csapatmunka 8
Kommunikacio 17 Konfliktuskezelés 7
Csapatmunka 16 Nyelv 7

Intraperszonalis készségek, kompetenciak
Motivacio 5 Magabiztossag 5
Onismeret 5 Megbizhatésag 2
Tiirelem 1 Kreativitas 1
Monotonitastiirés 1 Motivacio 1
Onbizalom 1
Interperszonalis készségek, kompetenciak

Empétia 2 Empatia 2
Csapatmunka 3

Konfliktuskezelés 1

Udvariassag 1

Attitiid

Emberkozpontusag 2

Versenyszellem 1

Vendégkozpontisag 1

Professzionalis, praktikus készségek, kompetenciak

Problémamegoldas 15 Szakmai tudas 5
Idégazdalkodas 10 Stresszkezelés 4
Prezentacio 8 Id6gazdalkodas 3
Stressz tlir@ képesség 6 Szervezokészség 2
Parancskdvetés 1 Proaktivitas 1
Térgyalastechnika 1 Kritikus gondolkodas 1
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A magyar vezetok, dolgozok és vendégek véleménye arrdl, hogy mely készségek,

kompetenciak fejlesztésére lenne sziikség a képzés soran

Vezetok ‘ Dolgozok Hallgatok
Intraperszonalis készségek, kompetenciak
Tiirelem Energia Motivacio
Alézat Tiirelem Tiirelem
Realitasérzék Reagald készség Onismeret
Motivacio Magabiztossag,
Precizitas Hatéarozottsag
Batorsag Gyors reagalas
Bizalom Talpraesettség
Onismeret Gyorsasag
Kitartas,
Tlroképesség
Megbizhatdsag
Interperszonalis készségek, kompetenciak
Konfliktuskezelés Segitokészség Csapatmunka
Alkalmazkodoképessé
g Konfliktuskezelés Empatia
Egyiittmikodés Tolerancia
Empatia Kifogaskezelés
Attitiid
Vidamsag Optimizmus Nyitottsag
Vendégkozpontisag Csapatmunka Kedvesség
Pozitiv attitid Vendégkozpontusag
Nyitottsag
Professzionalis, praktikus készségek, kompetenciak
Onallosag Szakmai profizmus Id6gazdalkodas
Logikus gondolkodas | Alazat Szakmai ismeretek
Nyelvismeret Udvariassag Onallosag
Vilagismeret Agile IT
Konstruktivitas Alkalmazkodo készség Rugalmassag
Adminisztracio Id6gazdalkodas Terhelhetdség
Idégazdalkodas Realitasérzék Nyilvanos beszed
Felel6sségvallalas Sales
Monotonitas tiirés Felelosségvallalas
Rugalmassag Karrier épités
Onallésag elemzési folyamatok
precizitas
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A spanyol vezetok, dolgozok és vendégek véleménye arrol, hogy mely készségek,
kompetenciak fejlesztésére lenne sziikség a képzés soran

Vezetok Dolgozok Hallgatok
Intraperszonalis készségek, kompetenciak
Realitdsérzeék Stressz kezelés Stressz kezelés
Gyors reagalas Megbizhatdsag
Megbizhatosag Onismeret
Tolerancia Kreativitds
Onismeret Magabiztossag
Motivacid Tiirelem
Motivécio
Proaktivitas
Interperszonalis készségek, kompetenciak
Konfliktuskezelés Konfliktuskezelés Empatia
People management
Attitiid
Vendégkozpontiasag Csapatmunka Vendégkozpontisag
Tarsas bedllitottsag
Baratsagossag
Optimizmus
Professzionalis, praktikus készségek, kompetenciak
Adminisztracio FelelOsségteljesség | Idogazdalkodas
Optimizmus Id6gazdalkodas Szakmai tudas
Id6gazdalkodas Precizités Vezetés
FelelSsség Onallosig Protokoll
Intelligencia
Kritikus gondolkodas
Onallosag
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M.5  Allashirdetések elemzése

Hard skill Hany hirdetésben elvaras
Idegen nyelv ismerete 52
Tapasztalat 27
IT programok ismerete 26
Szakiranyu végzettség 15
Soft skill

J6 kommunikacios készség 34
Vendégkozponta szemlélet 29
Problémamegoldo készség 20
Precizitas 16
Onallésag 15
Rugalmassag 13
Csapatjatékos attitiid 10
Terhelhetdség 8
Megbizhatdsag 8
Kapcsolatteremt6 készség 7
Baratsagossag 6
Pozitiv hozzaallas 6
Empatia 4
Segitokészség 3
Nyitottsag 2
Figyelmesség 2
Idégazdalkodas/szervezettség 2
Kreativitas 2
Stressztlirés 2
Asszertiv viselkedés 1
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10. KOSZONETNYILVANITAS

A doktori értekezés elkészitése soran munkamat sokan segitették €s tamogattak az elsé perctol
kezdve a tanulmanyok folyaman, a kutatsi fazisban és a disszertaci6 megirasa alatti idészakokban
az elmult években, amiért szeretnék koszonetet mondani.

Eldszor szeretném megkdszonni mentoromnak, Dr. Langer Katalinnak azt, hogy elinditott a
pszicholdgusi palyamon, végig kisért a tanulmanyaim soran, majd kiils6 konzulensem volt a
szakdolgozatomnal. A kozds kutatas alatt rengeteget tanultam tdle mind szakmailag, mind
emberileg. Mindig lelkesitett s onbizalmat adott, amikor egy rovid ideig a doktori tanulmanyaim
alatt konzulensem volt.

A kutatasi fazisban rengeteg segitséget kaptam a szallodaipar kiillonb6zo résztvevoitdl. A magyar és
spanyol hotelek és hostelek vezetdinek kiilon koszondom azt, hogy mindig lelkesen alltak hozzé a
kérddivek kitoltéséhez, segitettek megosztani masokkal is azokat és mindig készségesen ajanlottak
tovabbi lehetdségeket a mintagytijtéshez.

A kutatas egyik legnagyobb kihivasa a mintagy(ijtés volt, amiben rengeteg segitséget kaptam
kiilonb6z6é baratoktol, ismerdsoktdl, kollégaktol, akik a kapcsolatrendszeriiket felhasznalva
segitettek minél tobb kitdltést talalni szamomra. A segitségiik nélkiil nem sikeriilt volna a
nemzetkozi és sokszinli minta megszerzése.

A Profiles International magyarorszagi csapata szintén hatalmas segitségemre volt a kutatasban,
hiszen a ProfilesXT teszt haszndlatdnak felajanlasa jelenti a kutatds moddszerének professzionalis
voltat. Kiilon koszondm azoknak, akik mindig készen élltak konzultélni és visszajelzéseket adni a
teszt elemzésénél.

Koszondm a témavezetdim segitségét, akik nyomon kovették a fejlodésemet, segitették a
publikaciéim megjelenését tandcsaikkal, illetve kimozditottak az elakad4saim soran.

Végiill a legnagyobb koszonetet a csalddomnak szeretném mondani azért, hogy mindvégig
tamogattak a tanulméanyaim elvégzésben €s minden segitséget megadtak a mintagytijtés folyaman.
Sziileimnek, akik végig mellettem alltak, biztattak és biztos bazist nyujtottak ahhoz, hogy
elérhessem a céljaimat. Férjemnek, aki a nehezebb helyzetekben is biztatott, segitett, illetve
kitartdan viselte, hogy az idém egy részét a kutatasnak szenteltem.
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