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1. A MUNKA ELOZMENYEIL A KITUZOTT CELOK

A BSc-képzésben iizleti kommunikaciot oktatok német nyelven, marketinget
¢s bevezettem németiill a marketinget a gazdalkodéasi karon a turizmus
szakosoknak ¢és egyéb gazdasagi jellegli szakiranyoknak. A disszertaciomban
sajat felméréssel elemzem a turizmus és ezen beliil a hotelek, idegenforgalmi
irodak ¢és a vendéglatd egységek kommunikacios gyakorlatat a didkok
sikeresebb  felkészitésének az érdekében. A nyelvtandroknak kevés
betekintésilk van a szakmai kommunikaciés gyakorlatba. Ennek a
problémanak a feloldasdhoz szeretnék a dolgozatommal segitséget nytjtani.
Ez a munka feltard, kutato jellegli. A disszertdciom célja az idegen nyelvi
tizleti kommunikdci6, a munkahelyi iizleti kommunikécios gyakorlat
vizsgalata a turizmus agazataban a tanulméanyaim soran elsajatitott vizsgalati
modszerekkel, mivel az oktatds egyik fo célja, hogy a hallgatok késdbb a
gyakorlatban is megalljak a helytiket.

A téma aktualitasa

Az Eurdpai Unidhoz val6 csatlakozdsunk ota halmozottabban jelentkeznek a
problémak az iizleti kommunikécio teriiletén magyar és idegen nyelven is. Az
allashirdetésekben eloirjak az idegen nyelv ismeretét vagy mar eleve idegen
nyelven irjak ki a felhivast. A vezetd pozicidkban legaldbb egy idegen nyelv
targyaloképes ismerete a kovetelmény. Az EU-ba vald belépésiinkkel
megnyilt eldttlink a kiilfoldi munkaerdpiac. Nem nehéz talalni érveket, hogy
miért fontos az idegen nyelvi szakmai kommunikacioval valé foglalkozas.

Az Un. Bolognai-folyamatban a felsGoktatasban a didkok mar kizardlag
szakmai idegennyelv-oktatasban részesiilnek. Az altalanos nyelvet, a
szokincs €s a nyelvtan alapjait és az alapvetd készségeket a kozépiskoldban
kell megtanulniuk, a felsdoktatas feladata mar csak ennek kiegészitése lenne
az lizleti kommunikécidval idegen nyelven.

Célkitiizés

A dolgozatom ¢és a kutatdsom célja, hogy az idegen nyelvi iizleti
kommunikécid oktatasat elosegitsem €s tovabbfejlesszem. Egy kutatdsi téma
mindig koriilhatarolt. Kutatasi teriiletként az idegen nyelvli {zleti
kommunikéciot valasztottam a turizmus dagazataban és a szakmai
nyelvhaszndlat, a nyelvoktatds és a vizsgdztatas terliletén, mivel ebben a
témakorben van ralatasom mind a harom teriiletre a munkam soran. Bar a
dolgozatomat a turizmus agazataban készitettem, remélem, hogy a szakmai
kommunikécié mas teriiletén is hasznosithatoak lesznek az eredményeim.



A Kkutatas elméleti hattere

A szakirodalom tanulményozéasa alapjan tobb dologra is fény dertilt, tobb
dolgot megmagyarazott.

Egyrészt a turizmus szerepét a gazdasagban, kulturalis hatterét, masrészt a
turizmus rendszerének modelljeit, a turizmus-marketing szintjeit, az orszagos
marketingkommunikécidjat és annak eszkozeit. Az FEuropai Bizottsag
megbizdsabol 2009-ben tobbféle szempont szerint felmérték a turizmusban
dolgozokat. De még ez az atfogd, az egész Eurdpai Uniora kiterjedd
tanulméany sem foglalkozott az lizleti kommunikacio feltételrendszerével, igy
megalapozott a feltaro jellegii kutatasom.

Masrészt sokféle megkozelitését tartam fel az idegen nyelvii {izleti
kommunikécionak, az oktatdsanak és az oktatds nehézségeinek, amelyeket
most dsszefoglalok.

Az idegen nyelv oktatasi modszerei koziil a régebbi nyelvvizsgdink ¢€s az
oktatas is részben a nyelvtan- és forditaskdzpontli médszer alapjan torténik,
pedig az oktatdsmoddszertan szerencsére egyértelmiien a kommunikécidoban
valé haszndlat iranyaba tolodott el az Gsszes utdna 1évé modszert nézve.
Hasznos gondolat a turizmus teriiletén az interkulturalis irdnyzat, miszerint az
idegen nyelv tanuldsdhoz hozzatartozik a kulturalis hattér megismerése is.
Schiffler ,,Learning by doing* modelljével egyetértek, hogy az ismereteket
felhasznalassal lehet a legjobban rogziteni. Zhao ,.Experiental Learning
modellje az el6z6hoz hasonléan a gyakorlatkdzeli kommunikacios
szituaciokért szall jogosan sikra, de ennek a megvaldsitasdhoz is a nyelvet és
szakmat is magas szinten tudo oktatok sziikségesek.

Tobben hangsulyoztak az {izleti kommunikacidban a szakma ismeretének a
fontossagat, aminek a problémajaval az els6¢ évfolyamos hallgatok idegen
nyelvll iizleti kommunikiciora vald oktatdsa soran folyamatosan
szembesiilten. A  szakirodalomban tobbszor emlitett projektmunka,
gyakorlatorientalt feladatok sokat segitenek a motivacioban, de nem
helyettesitik a kdzépiskolak alapozd munkajat a nyelvoktatas terén.

Az tlizleti kommunikacid nyelvi oldala utan az interkulturalis kompetencidval
foglalkoztam, vagyis a kulturalis infrastruktiraval, ennek kiilonb6z6
megkozelitéseivel és modellezésével. Az iizleti kommunikéci6é intézményi
keretein beliil bemutattam a felséfoku képzést.

Az idegen nyelvili iizleti kommunikdcio mérésére két allamilag elismert
szakmai nyelvvizsgat fejlesztettek ki, ami a jelenleg a szakmai diploma
feltétele: BGF, KITEX.

A vallalati idegen nyelvii iizleti kommunikacidt tobbféle szempontbodl
vizsgaltdk  (Hofstede, Reeves, Langer, Ditlevsen), ami hasznos
kiinduldpontot jelentett a sajat kutatdsomhoz és megallapitottam, hogy a
turizmus teriiletén még nem végeztek ilyen felmérést, tehat hianyt potolok
vele.



Osszefoglalasként elmondhato, hogy az elméleti modellek kiilonbozé oldalrél
vilagitjdk meg az adott témakort, fontos utaldsokat, oOtleteket adnak, és
nagyban segitenek a tdjékozddasban.

A dolgozat f6 kutatasi témakorei

A kutatdsi  célkitlizéseim az lzleti kommunikacié elvards- és
feltételrendszerének modellezése a turizmus 4gazatdban és ennek alapjan a
kovetkezo 6 szempontok felmérése:

1. Annak a meghatdrozasa, hogy milyen munkahelyi elvarasokkal
szembesiilnek az idegenforgalmi vallalkozasok alkalmazottai az
idegen nyelvii lizleti kommunikéci6 teriiletén a munkdjuk soran, és
mennyire felelnek meg ezeknek az elvarasoknak (nyelvvizsga,
nyelvtudas).

2. Az zleti kommunikacid soran elotérbe keriilo szituaciok,
tevékenységek felmérése, amelyekre fel kell késziteni a hallgatokat az
idegen nyelvi lizleti kommunikacié oktatdsa soran.

3. A turizmus agazatdban sziikséges interkulturalis kompetenciak illetve
ismeretek meghatarozasa.

4. Az iizleti kommunikécios rendszer feltérképezése a turizmus szakmai
szolgaltatoinal.

Hipotézisek

A szakirodalom 0sszefoglalasa utan az altalam megfogalmazott hipotézisek a
kovetkezok:

H1 A turizmus agazataban a dolgozok idegen nyelvii iizleti
kommunikaciéra valé alkalmassaga mérheté és a
munkakori tevékenységek alapjan kiilonboz6 szinti.

H2 A vallalati idegen nyelvii iizleti kommunikacios rendszer a
turizmus agazataban modellezhetd, és ebbdol
meghatarozhatoak a legfontosabb iizleti kommunikacios
tevékenységek.

H3 Az interkulturalis kompetenciikon beliil jol behatarolhato
a turizmus Aagazataban sziikséges interkulturalis
kompetenciak kore.



2. ANYAG ES MODSZER

A felmérésemet a turizmus agazataban tevékenykedd vallalkozasoknal két 6
részre lehet bontani.

A kvalitativ felmérésnél turisztikai szakemberek segitségével modelleztem
az lzleti kommunikécids rendszert. A félig strukturalt tematikus interji volt a
leghatékonyabb modszer a vallalati kommunikacios halézat felvazolasahoz.
Az 0nallé éttermeknek egyszeri a szervezeti felépitésik ¢és a
kommunikéciojuk is, ezért halozattal rendelkezd utazasszervezd céget és
hotellancot valasztottam a kvalitativ felmérés alapjaul, mert a szervezeti
kommunikéciot ezeknél lehet részletesen tanulméanyozni.

A kvantitativ jellegli felmérés soran eldszor standard interjuval majd
kérddives modszerrel 350 dolgozoét kérdeztem meg, akik utazasszervezd és
-kozvetitd cégnél, hotelben vagy vendéglatod egységben dolgoznak. A kutatas
elOkészitése soran Osszeallitottam ¢&s teszteltem a kérddiveket, majd
személyesen készitettem el a standard interjukat. Majd a tanult statisztikai
modszerekkel elemeztem az adatokat ¢és feldllitottam az {izleti
kommunikéicios  modelleket. A kvantitativ  jellegi =~ kutatassal
(szamszertisithetd vagy konnyen kategorizalhatdo adatok) eldszér a front-
Office teriiletén dolgozokat mértem fel, majd kibdvitettem a mintavalasztast
tovabbi fokozottan idegen nyelvi tudast igényld teriiletekkel, ami a
szakemberekkel tortént egyeztetés alapjan a Sales&Marketing.

Az adatok értékelése és elemzése

A kvalitativ interji célja a vallalati iizleti kommunikacids rendszer felmérése
és modellezése volt, kiilonos tekintettel a bels6 kommunikacion beliil a
részlegek kozotti kommunikéciora és a vallalat kiils6 kommunikéciojara.

A kvantitativ jellegli felmérésnél az adatok konnyebb kiértékelhetdsége
miatt a valaszokat kategoridkba soroltam és bekodoltam. A kiértékelést és
elemzést az SPSS (Statistical Package for the Social Science) program
segitségével végeztem. A kvantitativ tulajdonsagok (valtozok) kozotti
kapcsolatok  elemzését  kereszttablazatok  (kontingencia-tablazatok)
készitésével végeztem. A kozottiik 1évo kapcsolatok statisztikai jelentdségét,
szignifikancidjat a Chi-négyzet probaval allapitottam meg és a Kramer-
egyiitthato értéke mutatta meg, hogy mennyire szoros az Osszefliggés az
adatok kozott. A tablazatok és a grafikonok alapjan lathatdo volt a
munkakorok csoportosuldsa, de a K-means klaszterezési eljaréassal
elvégeztem a szegmentaciot a feltevésem ellendrzésére.



3. A FELMERES EREDMENYEI

A felmérés sajat bevallason alapul, ami igazodhat az elvarasokhoz illetve,
kozelitéleg tudja megfogalmazni a valaszt. Ennek ellenére az eredmények
alkalmasak az alapvetd tendencidk kimutatdsara és a helyzetelemzésre. Az
attekintés a felmérés tagoldsa alapjan késziilt.

A) A vallalati iizleti kommunikacio modellezése (kvalitativ felmérés):

A kvalitativ felmérésem soran a Danubius Zrt.-nél és a CAR-TOUR-ndl -
tehat egy hotellancnal ¢és egy utazédsszervezd cégnél - modelleztiik a
szakemberek segitségével a belsd és kiilsd iizleti kommunikéciot és egyéb
informaciokat is kaptam, pl. a marketingkommunikacios tevékenységrol.

B) A fokozottan nyelvigényes munkakorok felmérése (kvantitativ):

- Személyi adatok

A megkérdezésben az alkalmazottak felosztasa elészor kotott volt: Pécsrdl,
Gyongydsrdl ill. Budapestrdl szarmaztak, ezen beliil is egyenlé ardnyban a
kiilonboz6 teriiletekrdl: utazasi iroda, széallashely illetve vendéglatd egység.
A front-Office teriileten dolgozd alkalmazottakat kérdeztem meg, akik
mindennapi kommunikaciés kapcsolatban vannak a vendégekkel, tehat a
recepcios munkatarsakat, a felszolgalokat és az idegenforgalmi referenseket,
ill. a Sales&Marketing teriileten dolgozodkat, mivel az 6 munkijuk is
fokozottan nyelvigényes. Késébb kibdvitettem orszagos felméréssé a
reprezentacid miatt. A dolgozok nagy része fiatal. A képzettség és egyéb mas
tekintetben is allandoésult az idegenforgalmi iroda, hotel illetve vendéglatd
egység sorrend.

- Nyelvtudas, nyelvhasznalat

A munkakori eldirasok kozott altalaban nem szerepelt a nyelvvizsga. Tehat a
szakma véleménye szerint a nyelvvizsgdk nem fedik le a turizmus izleti
kommunikécigjat. Ez elgondolkodtatd a nyelvvizsga-kézpontok szamdara. A
hotelekben ¢és utazasszervezd ill. -kozvetité cégeknél kértek esetenként
kozépfoku nyelvvizsgat. A valos nyelvvizsgak szintje joval az elvart felett
volt: a vendéglatasban alapfoktl, a turizmus masik két dgaban atlagosan két
kozépfoku nyelvvizsgat tettek le az alkalmazottak ill. a Sales&Marketing
tertiletén dolgozok felséfoku nyelvvizsgaval is rendelkeztek. Az eldirt
nyelvvizsgak nem feltétleniil, de a megszerzettek igazodtak a feladatkdr €s az
idegen nyelvii tizleti kommunikéaci6é nehézségi szintjéhez.

A dolgozok korében két idegen nyelv — az angol és német — ismerete volt a
jellemzd és még a latin nyelvcesalad, a tobbi inkabb szérvanyosan fordult eld.



A megemlitett gyakran haszndlt szituaciok kozvetleniil a munkéval
kapcsolatosak, tehat roviden a gasztrondmiaban a felszolgéalds és ajanlés, a
hotelekben a be- és kijelentkezés, az utazési irodakban az {izleti levelezés és
telefon, a foglalés, illetve mindenhol az informacidadas.

- Nyelvi képzés

A dolgozdk 5%-a kap nyelvpotlékot, ez arra utal, hogy ebben az dgazatban
természetesnek veszik az idegen nyelvek ismeretét. A munkahelyek 32%-a
biztosit a dolgozdk szdmara nyelvi tovabbképzést, a szaknyelv tuddsa miatt, a
tudas felfrissitése, kibOvitése vagy mas nyelvek elsajatitdsa céljabol. Az
agazat ellentmond a magyar szokdsoknak. A napi gyakorlat miatt inkabb a
szobeli kommunikéacion van a hangsuly, igy ezt is tudjak és kérik magasabb
szinten a turizmusban. Ez fontos tény az oktatds szamara. A nyelvi kurzus
elvart tartalmaként a dolgozok 52%-a a szobeli kommunikacidt jelolte meg,
altalaban szaknyelvvel pdarositva. Tehat nagy sziikség van a szakmai
szituaciok gyakorlasara.

- Kulturalis vonatkozas

A kiild6 orszagok kozott magasan az élen all Németorszag, utana kovetkezik
Anglia, Olaszorszag, Franciaorszdg és Spanyolorszag, tehat a german ill. a
latin nyelvcsaladhoz tartozo teriiletek allnak az ¢€len, bar az utobbi években
er6sodik az oroszul beszéld turistdk szama is. A kulturalis ismeretek terén az
altalanos i1smereteket emlitették sokan, a vallast és a hagyomanyokat,
szokasokat ill. a vendéglatasban az étkezési szokasokat.

3.1. A KUTATAS EREDMENYEINEK OSSZEGZESE

3.1.1. Az IDEGEN NYELVU UZLETI KOMMUNIKACIO
FELTETELRENDSZERENEK  MODELLEZESE A  SZAKMAI
SZOLGALTATOK ELVARASAI ALAPJAN

Ebben a fejezetben a turizmus szakmai szolgdltatdinak az elvarésait
modellezem az idegen nyelvii iizleti kommunikaciora valo alkalmassag terén
a kvantitativ jellegli felmérésem eredményei alapjan.

Az ot idegen nyelvii kommunikacios kompetencianak a dolgozok altal
megbecsiilt szintjének atlagat a novekvé munkahelyi igények alapjan az
alabbi modellel szemléltetem (1. abra).



Hotel S&M
4,38

Hotelvezets
4,242

Utazasszervezé
4,174

Utazasi S&M
4,08

Recepcios

Utazasi iroda vezets
4,038

1. abra: Munkakorok rangsora a nyelvtudas alapjan (Forras: sajat felmérés)

A kvantitativ jellegi kutatdsom szerint a turizmus harom fontos 4ganak
munkaerd-piaci igényei alapjan a kovetkezé modell rajzolodik ki az idegen
nyelvii iizleti kommunikaciora valé képesség bizonyitasara (1. dbra). A cégek
kétféle modon mérhetik fel a munkaerd alkalmassadgat - a nyelvtudas
tesztelésével illetve a nyelvvizsga bizonyitvany bemutatasaval - de van, ahol
semmilyen médon nem gy6zddnek meg az idegen nyelvii kommunikaciora
valé alkalmassagarol. A moddszer a turizmus agai szerint eltérd lehet - a
munkakoronkénti bontés is ehhez az eredményhez vezetett -, ezt szemlélteti a

2. abra.

Semmilyen eloiras

Gasztrondmia

Hotel \

Utazasi irodak

Teszt

Nyelvvizsga

2. abra: A nyelvtudas bizonyitasanak a modja (Forras: sajat felmérés)



A munkakor betoltéséhez eldirt nyelvvizsgak alapjan a kovetkezd modell
allithat6 fel (3. 4bra).

Felso
-foka

!o"ze| p!o!ul

nyelvvizsga

Hotel Utazasi iroda

3. abra: Turizmus agai a sziikséges nyelvvizsga alapjan (Forras: sajat felmérés)

A vendéglatoegységekben altaldban nem kérnek nyelvvizsgat. A hotelekben
¢és utazasszervezd illetve-kozvetitd cégeknél kétféle gyakorlat 1étezik: vagy
egyaltalan nem sziikséges a nyelvvizsga, vagy kozépfoka nyelvvizsgat irnak
eld. A Chi-négyzet-proba (p<0,01) és a Kramer-egyiitthat6 értéke (0,325)
gyenge kapcsolatot jelez a turizmus agai és a sziikséges nyelvvizsga kozott.

Az munkakor betoltéséhez eldirt nyelvvizsga munkakoronként is valtozik,
bar alapvetden a 3. dbra altal bemutatott felosztas jellemzd. A Chi-négyzet-
proba (p<0,01) is kimutatta a munkakorok é€s a sziikséges nyelvvizsga kozotti
Osszefiiggést, a Kramer-egyiitthato értéke (0,276) gyenge kapcsolatot jelez.

A munkakorok szerint a kovetkezd rangsort lehet feléllitani a sziikséges
nyelvvizsga alapjan (4. abra), amit a nyelvvizsgdk novekvé nehézségi
sorrendben tortént kddolasa tett lehetdve.
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_— Hotel S&M

Utazasi iroda vezetd

Utazasi S&M

Hotelvezetd

Recepcios

Utazasértékesitd

Utazasszervezd

Etteremvezet6

Pincér

4. abra: Munkakorok rangsora a sziikséges nyelvvizsga alapjan (Sajat kutatas)

A rangsorbol az a kovetkeztetés vonhato le a sziikséges nyelvvizsga alapjan,
hogy a tevékenység fajtaja szerint a vezetd beosztast dolgozoknak magasabb
fokon kell bizonyitani a nyelvtudasat, mint az alkalmazottaknak. A
tevékenységi kor alapjan Sales&Marketing teriileten dolgoz6 alkalmazottakat
allitjak a munkakor betoltése eldtt a legnehezebb idegen nyelvi proba elé.

3.1.2. Az IDEGEN NYELVU UZLETI KOMMUNIKACIO
FELTETELRENDSZERENEK MODELLEZESE A DOLGOZOK
TUDASA ALAPJAN

A munkaerd-piaci feltételrendszer csak az als6 korlatja a munkahelyre valo
bejutasnak, de igazabol a munkaerd-piaci versenyben kell megallniuk a
helyiiket. A felvett dolgozék nyelvi szintje az irdnyadd abban a tekintetben,
hogy milyen szinten kell tudni az idegen nyelvii lizleti kommunikaciéhoz az
idegen nyelvi oldalat, anélkiil ugyanis hidba van meg a j6 kommunikacios
képesség. A kvantitativ felmérésemben tértem ki erre a szempontra.

A négy alapvet6 kommunikaciés kompetencia szintjének atlaga alapjan a
kovetkezd abra rajzolodik ki ndvekvd sorrendbe allitva a munkakdroket a
kommunikécids kompetencidk atlaga alapjan (5. abra).
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Pincér
3,33

Etteremvezeté
3,54

Hotel S&M
4,42

Utazasi S&M Utazasi iroda vezeto
4,39 4,01
Utazasszervezd Utazas értékesitd
4,34 4,21
4,26 4,25
Hotelvezeto Recepcios

5. abra: Munkakorok rangsora a kommunikacios kompetencia alapjan
(Sajat kutatas)

Az ébra alapjan kitlinik, hogy a vendéglatasban dolgozok idegen nyelvii
kommunikécios szintje a legalacsonyabb és a Sales&Marketing teriiletén
dolgozoké a legmagasabb.

A kiilonb6z6 munkakoroknél a megadott legmagasabb nyelvvizsgak
koédjanak atlaga alapjan jeloltem be a helyiiket (6. abra) az idegen nyelvil
kommunikécié nyelvi szintjének kovetkezd modelljében. A Chi-négyzet-
proba (p<0,01) és a Kramer-egylitthato-érték (0,443) kozepes Osszefliggést
mutatott ki a meglévd nyelvvizsga €s a munkahelyek és gyenge Osszefiiggést
a munkakorok (Kramer-egytitthato: 0,311) kozott.

A megadott legmagasabb nyelvvizsga alapjan a pincéreknek még alapfoku
nyelvvizsgaja sincs mindenhol, az étteremvezetdk kicsivel az altalanos
alapfokt nyelvvizsga felett teljesitettek. A teljesitmény szerint ndvekvod
sorrendben az utazasi értékesitoknek, a recepcidsoknak, a hotelvezetéknek ¢és
az utazasi iroda vezetdknek a legmagasabb megszerzett nyelvvizsgajuk, de
atlagban az altalanos kozépfoki nyelvvizsga kozelében van. Az
utazasszervezOknek és az utazasi Sales&Marketing teriileten dolgozdknak a
szakmai kozépfokot kozeliti meg alulrél és a hotel Sales&Marketing
teriileten dolgozok legmagasabb nyelvvizsgija pedig tilmutat a szakmai
kozépfoku nyelvvizsgan. Bar az alkalmazasi feltételek kozott nem mindig
szerepel a nyelvvizsga, de az Onéletrajz alapjan el tudjak donteni, hogy ki
mennyire tudta bizonyitani a nyelvtuddsat. Tehat fontos munkaerd
alkalmazasi feltétel.
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Szakmai felsofok

Alt. felséfok

. Hotel S&M .

Utazasi S&M

Utazasszervezo

Utazasi iroda vezetd

Hotelvezeto

Recepcids

Utazasértékesitd

Etteremvezet6

Pincér

6. abra: Munkakorok a meglévo nyelvvizsga alapjan (Forras: sajat felmérés)

A meglévo nyelvvizsgak atlaganak alapjan a kovetkez6é rangsor allithatd
fel a vizsgalt munkakorok kozott (7. abra):
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Hotel S&M

Utazasszervezo

Utazasi S&M

Utazasi iroda vezetd

Hotelvezet6

Utazasértékesitd

Recepcios

Etteremvezet6

Pincér

7. abra: Munkakorok rangsora a meglévo nyelvvizsga alapjan
(Forrés: sajat felmérés)

A meglévé nyelvvizsgdk alapjan kicsit modosult a rangsor a 6. abrahoz
képest. A vendéglatasban dolgozdok tovabbra is a piramis aljan foglalnak
helyet a legalacsonyabb szintli nyelvvizsgakkal. A recepciosok, az utazasi
értékesitok, a hotelvezetok és az utazasi iroda vezetdk hasonldan atlagban két
altalanos kozépfoku nyelvvizsgaval rendelkeznek. A Sales&Marketing
teriileten dolgozok atlagban kicsit magasabb szinvonallal allnak felettiik egy
szakmai ¢és egy altalanos kozépfoku nyelvvizsgaval. Az utazasszervezok és a
hotel Sales&Marketing teriileten dolgozok altaldban két szakmai
nyelvvizsgaval rendelkeznek, de a hotel Sales&Marketing teriileten mar
athajlik a legmagasabb nyelvvizsga a felséfoku tartomanyba. A nyelvvizsga
eldiras a standard interjuk alapjan tobb szemponttdl is fiigg, pl.:
- mennyire sziikséges az idegen nyelvii szakmai kommunikacio,
- milyen tevékenységet végez az adott dolgozé és ahhoz mennyire
magas szintli és Osszetett nyelvtudas sziikséges,
- ha megkdvetelik a nyelvvizsgat, akkor potlékot is kellene adni,
- anyelvvizsga nem feltétleniil tiikrozi a tényleges nyelvtudast,
- foképp, ha tobb évvel ezeldtt tette le valaki a nyelvvizsgat,
- az Onéletrajzokbol eldiras nélkiil is ki tudjak valasztani a megfeleld
személyt.
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Az interjuk tanulsaga alapjan, foképp az utols6 négy szempont figyelembe
vételével elmondhatd, hogy nem az eldirt nyelvvizsga jelenti a megkdvetelt
szinvonalat, hanem a meglévé nyelvvizsgak jelentik a valédi mércét a
munkakorhoz sziikséges idegen nyelvi szinthez. Tehat a nyelvvizsga fontos
mindségi kritérium a human eréforras alkalmazasanal.

3.1.3. AZ UZLETI KOMMUNIKACIOS RENDSZER MODELLEZESE A
TURIZMUSBAN

A harom vizsgalt teriilet koziil (hotel, utazasszervezés-, kozvetités, ¢€s
gasztrondmia) az 6nalld vendéglatd egységben a bels6 kommunikacidé a
konyhai és az éttermi rész kozott zajlik és a kiils6 kommunikacio a
vendégekkel €s a beszallitokkal. A nagyobb utazasszervezd cégeknél, illetve
hotellancoknal tobbszintii kommunikacio folyik, igy ezeket modelleztem.

3.1.3.1. Utazasszervezok iizleti kommunikacios rendszerének modellje

A belsd kommunikéacids rendszer a szervezeti felépitéshez illeszkedik a
CAR-TOUR-ndl tortént kvalitativ és a kvantitativ felmérés alapjan (8. dbra):

Vezetoség
Fiokirodak Referatira Sales&Marketlng Pénzugy

< —g> P o
< —_—

P
«

I
>

< [
< »

8. dbra: Utazasszervez0 belso iizleti kommunikacios modellje (Sajat felmérés)

A bels6 szervezeti kommunikacion beliil alapvetden kétféle rendszer 1étezik:

- Utasitasos rendszer: a vezetdségtdl a tobbi szervezeti egység felé

(piros nyil).

- Informaciods rendszer: a szervezeti egységek kozott (zold nyil).
A f6 informacids csatornaknal a vezetdségnek van nagy informacios igénye a
cégen beliili tevékenységekrodl. A pénziigy kezeli a vallalkozas vagyonat, és a
szamlak kiallitasat is végzi, igy folyamatos kapcsolatban van a tdobbi
részleggel. A referatira késziti elé az utakat, a Sales&Marketing részleg
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végzi a targyaldsokat és a fidkirodak értékesitik, igy ezek is folyamatos
kapcsolatban vannak egymassal.

A kiils6 kommunikacios haloézatban egy utazasszervezd cég tobb érdekelttel
(stakeholderrel) tartja a kapcsolatot (9. abra).

Tour
operator

Utazas-
kozveti
« -0

aza
1allitas

Torzs-
utasok

9. abra: Utazasszervezo kiilsé tizleti kommunikacios modellje (Sajat kutatas)

A 9. abra szemlélteti az utazasszervezd cégek és azon beliil a referatira és a
Sales&Marketing részleg tizleti kommunikacidjat és megalapozza a magas
idegen nyelvii kovetelményeket: a telefondlashoz, levelezéshez, targyaldshoz
¢s az informacids anyagok elkészitéséhez magas szintli szakmai nyelvtudas
sziikséges. Piros vonallal jeloltem a fokozottan idegen nyelv igényes iizleti
kommunikéciot. A modellben kiilon jeloltem a torzsvevoket és az egyéb
vevokort, ugyanis a torzsvevokkel sokkal intenzivebb iizleti kommunikacid
folyik, altaldban a tajékoztatas tertiletén.

3.1.3.2. Hotelek iizleti kommunikacids rendszerének modellje
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Rooms devision
manager

Emelet: housekeeping

Recepciods

Etterem

Szobalany

A

Segédszemélyzet

Ugyeletes vezetd,
Diszpécser

/ Foldszint

Kasszas

Guest Relation

Vendéglatas

10. abra: Hotel belso napi lizleti kommunikacids modellje (Sajat kutatas)
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A hotelek belsé tlizleti kommunikacios modelljének (10. 4bra) alapjaul a
Danubius hotellanc {izleti kommunikécids rendszere szolgalt, kiegészitve a
standard interjukbol és a kérddivekbdl szarmazod informaciok alapjan. Egy
szallodadban két f6 nagy egységet lehet elkiiloniteni: a széllodai szervezetet
(foldszint és emelet) és a vendéglatast. A kommunikacié méddja a személyes
kommunikécio, telefon és email illetve a nagy hotelekben belsd informacids
rendszer kozvetiti a sziikséges tajékoztatast. A reggeli eligazitasnak €s a
miiszakatadasnak is fontos szerepe van. A masik fontos informécidaramlas a
Sales&Marketing részleg felé torténik és a hotel kihasznaltsdgara vonatkozik.

A szalloda kiils6 kommunikaciojaban a Sales&Marketing részleg tart fenn
kiterjedt kiils6 kommunikacids kapcsolatot. A 11. dbrdban modelleztem a
lehetséges kiils6 kommunikécids partnereket és piros vonallal jeldltem a
fokozottan idegen nyelv igényes kiilsé kommunikaciot.

Utazasi
nagyke-
reskedd

Jtaza
ciallita

Szalloda
szovet-
ség

Idegen-
vezetdk

Attrak-
ciok

11. abra: Hotel S&M Kkiils6 napi iizleti kommunikacioés modellje (Sajat kutatas)
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A hotel Sales&Marketing széles korti és Osszetett {izleti kommunikacios
tevékenységébdl adodik az idegen nyelvi elvarasok magas szintje és a
szakmai idegen nyelv ismeretének sziikségessége.

3.1.4. A TURIZMUS AGAZATABAN SZUKSEGES INTERKULTURALIS
KOMPETENCIAK

A standard interjukban elhangzott a turizmusban sziikséges kulturalis
ismereteket tobbféle kategoriaba lehet sorolni (12. dbra).

Kulturalis
ismeretek

Protokoll Szokasok Vallds Etkezési
jellegti szokésok
Tegezés, | Hagyoma- Ramaddn = |  Nemzeti
magazas nyok ételek
| Altalanos Unnepek = | No/férfi | Borkulttra
illem viszonya

| Oltozkodés| | Eletvitel,
napi ritmus

Etikett Erdekl-
d631 kor

N Hierarchia | Zenei stilus
(Japan)

Tempera-

mentum

12. abra: A turizmusban sziikséges kulturalis ismeretek (Sajat kutatas)
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A felmérésem alapjan a sziikséges kulturalis ismeretek protokoll jellegliek
illetve szokasokkal, vallassal vagy étkezéssel kapcsolatosak.

3.2. HIPOTEZISEIM ERTEKELESE

Az altalam vizsgalt turisztikai szolgaltatok idegen nyelvii {izleti
kommunikéciojanak a felmérése alapjan az alabbi kovetkeztetésekre
jutottam:

A kutatdsom soran felmértem a turizmus szakmai szolgéltatdinak az
elvarasait az idegen nyelvi lizleti kommunikéciora valo alkalmassag terén
illetve a turizmus agazataban dolgozdk alkalmassagat az idegen nyelvii {izleti
kommunikéciora. Ennek alapjan:

H1: Igaz. A turizmus d&gazatdban a dolgozok idegen nyelvli {izleti
kommunikéciora vald alkalmassagat az altaluk megadott nyelvi kompetencia
szintek és az elért nyelvvizsgak alapjan is fel tudtam mérni és rangsorolni
tudtam. Ez tiikrozte munkakorok szerint az Tlzleti kommunikacios
tevékenységiik nehézségi szintjét, tehat valos mérésre alkalmas.

H2: Igaz. A primer kutatdsom alapjan sikeriilt modellezni a véallalati belsd és
kiilsé tizleti kommunikéciés rendszert és ezen belill meghatarozni a
fokozottan idegen nyelvtudast igényld teriileteket illetve a legfontosabb tizleti
kommunikécios tevékenységeket.

H3: Igaz. A kvantitativ jellegli kutatdsom alapjan meghataroztam a turizmus
agazatanak az altalam vizsgalt harom teriiletén sziikséges interkulturalis
kompetencidkat.

A kutatasi eredmények osszefoglalasa:
A kutatasaim eredményei alapjan modelleztem:
1. az idegen nyelvii {izleti kommunikacié feltételrendszerét a szakmai
szolgaltatok elvarasai alapjan,
2. majd a dolgozok tudasa alapjan,
3. azlizleti kommunikacios rendszert és a f0 tevékenységi koroket,
4. aturizmus agazataban sziikséges interkulturalis kompetenciakat.
A hipotézisek tehat pozitivan alakultak a gyakorlatban.
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4. UJ ES UJSZERU TUDOMANYOS EREDMENYEK

Az idegen nyelvli lzleti kommunikaciora vonatkozd felméréseim
igazoltak és az ezek alapjan készitett modellek bizonyitottak, hogy a
nyelvtudds a szakmai teriiletek ¢és egyfajta foglalkozési, vallalati
hierarchia szerint is differencialt. Az altalam elkészitett modellek
szemléltetik a kiilonbozo turisztikai tevékenységi korok idegen nyelvii
izleti kommunikacids tevékenységének nyelvi igényét és a dolgozok
tudasat, az idegen nyelvi kompetencidk altaluk megadott tudasszintje és
a megszerzett nyelvvizsgak alapjan is.

A primer kutatasom alapjan készitett klaszter-analizis kimutatta, hogy az
idegen nyelvi lzleti kommunikacios gyakorlat alapjan a turizmus
altalam vizsgalt harom teriiletén a front-Office munkakorokbdl 6t
klaszter képezhetd, ami a hasonld idegen nyelvi kommunikécids szintli
munkakoroket foglalja 6ssze: (1.) utazaskozvetitd + utazasi iroda vezeto,
(2.) utazasi Sales&Marketing + utazasszervezo, (3.) recepcios, (4.) hotel
Sales&Marketing + hotelvezetd, (5.) pincér + étteremvezeto.

A felmérésem soran vizsgaltam a kiilonboz6 turisztikai munkakdrben
valo alkalmazas idegen nyelvi feltételeit €s a gyakorlatban a munkakor
betdltésére vald alkalmassag feltételeit is. A felvételkor megitélt
megfeleldség nem azonos a tényleges munkakdri alkalmassaggal, hogy
a munkavallalo6 be is valik az adott munkakdrre. Az csak a munka soran
deriil ki és foleg az utaztatas és a szallasadas teriiletén erdsen nyelvtudas
fiiggd.

A primer kutatdsom alapjan kidolgoztam az utazasszervezdk és a
hotelek 1iizleti kommunikacios modelljét, amellyel sikerilt a
legfontosabb  {izleti kommunikacidés tevékenységekhez tartozo
munkakoroket és a vallalati lizleti kommunikacié rendszerét, eljarasi
rendjét meghatarozni. Ezzel olyan modellt allitottam fel, ami a vallalati
tizleti kommunikaci6 rendszerének ¢és az eljarasi Utvonalak
professzionalis megtervezésének alapjaul is szolgalhat.

Az idegen nyelvli tizleti kommunikiciéra vonatkozd kutatdsaim
bebizonyitottdk, hogy a turizmus agazatdban sziikséges interkulturalis
ismeretek jol behatarolhatdoak. Tovabbd meghatiroztam a sziikséges
interkulturalis kompetenciak korét. Ezekre a munkaerd alkalmassaganak
vizsgélatanal és hallgatok felkészitésében is nagy hangstlyt kell
fektetni.
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5. KOVETKEZTETESEK ES A JAVASLATOK

Osszességében elmondhatd, hogy az iizleti kommunikéacio oktatasanal idegen
nyelven és a szakmai nyelvvizsgak kialakitdsanal is sokkal jobban be kellene
vonni a munkahelyi gyakorlatot, hogy az oktatas valoban megallja a helyét a
gyakorlati ¢életben, masrészt, hogy a nyelvvizsgdk ne csak a diplomaatadas
kritériumai legyenek, hanem a munkahelyeken is elismerjék.

Kiilondsen a turizmus agazat szakmai képzésében bdviteni kell a nyelvek
valasztékat és az idegen nyelvi 6rdk szamat is, mivel a munkahelyi gyakorlat
¢s a diplomaatadas feltétele is arra utal, hogy az alkalmazottaknak tobb
idegen nyelven kell tudni kommunikalni.

A turizmusban dolgozok idegen nyelvi szakmai kommunikacids ¢és
interkulturalis tudésat és igényeit is fejleszteni kellene. (Ehhez sziikségesek a
szakmailag és nyelvileg is megfeleléen képzett oktatok.)

A turizmusban foként a szébeli kommunikaciot hasznaljak, igy ennek a
gyakorlasara kell a nagyobb hangsulyt fektetni. A turizmus kiilonb6zo
terliletein (szallasok, idegenforgalmi iroddk, vendéglatd egységek) masok az
idegen nyelvi szakmai kommunikaciés kovetelmények, igy ennek
figyelembevételével kiilon csoportokban kellene oktatni a didkokat. A
dolgozatom a munkahelyi gyakorlat ¢és kovetelményeinek jobb
megismeréséhez adott segitséget, de a cél a munkahelyek és oktatok
folyamatos jo és produktiv kapcsolata lenne, mert csak igy biztosithatd az
eredményes oktatas.

Az idegen nyelven torténd tanulméanyok elvégzése lenne az idedlis, de a
hallgatok tobbségének az idegen nyelvii szakmai o6rdk is nagy segitséget
jelentenek a tapasztalataim alapjan. Az idegen nyelvli szakmai 6rak nagy
kihivast jelentenek az oktatok szdmadara, mert megkovetelik, hogy az idegen
nyelvi és szakmai ismereteket is birtokoljak.

Az idegen nyelvili {iizleti kommunikéacioval vald foglalkozas csak a
disszertacid keretein beliil ért véget. A kapott eredmények alapjan tovabb
lehet fejleszteni az oktatas céljait és tartalmat. Masrészt az internet alapu
iizleti kommunikaci6 egy 0j €s hatalmas kutatasi teriilet, aminek a jovOben
egyre fontosabb szerepe lesz.
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