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1. Bevezetés

Projektmunkam témdjaként a kommunikacié, protokoll és etikett témakorét
valasztottam, valamint ezen fogalmak bemutatisat egy Tourinform iroda

mukodésének elemzésén keresztil.

Véleményem szerint e harom tényez0 lényegi elemét képezi a 21. szazadnak,
hiszen rohané vilagunkban, ahol a kommunikaci6 az emberi ész szamara szinte mar
felfoghatatlan sebességet oOltott, valamint a technikai lehetdségeknek szamtalan
formaja szinte minden ember rendelkezésére all, még mindig fontos része (kellene,
hogy legyen) életiinknek a protokoll és az etikett. Igy ez a harom fogalom nem csak,
hogy alapvetd elem az emberi életben, hanem szorosan Ossze is fligg egymassal,

tobbek kozt ezért is tartom fontosnak egyiitt vizsgalni 6ket.

Tovabba szamos személyes motivacio is szerepet jatszott projektmunkam
témajanak kivalasztasa soran. A protokoll, etikett és kommunikécio témakore mindig
is érdeklédésem kozéppontjaban allt. A Szegedi Tudomanyegyetemen nemzetkdzi
tanulmanyok szakot végeztem, igy nap, mint nap kovettem és kovetem az aktualis
politikai eseményeket és lathato, hogy a vilag egyre inkabb multikulturalis jelleget olt.
A nemzetek, vallasok kozotti hatarok egyre inkabb elmosddnak, azonban mintegy
paradox modon a kiilonbségek tovabbra is megmaradnak, és sulyos fesziiltségekhez
vezethetnek a tarsadalmakon beliil valamint a kiilonb6z6 tarsadalmak kozott. A
fesziiltségek és konfliktusok elkeriiléséhez véleményem szerint megoldas lehetne a
mas nemzetek kulturajanak és ezen beliil protokoll valamint etikett szabalyainak és

szokasainak megismerése valamint elfogadasa.

Utobbi nem csak a nemzetkozi politika teriiletén szamit 1ényegi elemnek, hanem
ugyanolyan fontos tényezd a turizmus teriiletén beliil is, hiszen nem csak belfoldi,
hanem nemzetkozi turizmus is 1étezik, sot, jelentds részét képezi a 21. szazadnak és
szerepe egyre inkabb novekszik. A World Trade Organization 2000-es elérejelzése
szerint 2020-ra a regisztralt nemzetkozi érkezések Eurdpaban példaul elérhetik az
1600 milliot.> fgy kovetkeztetésképp a turizmus miikodésének gordiilékenyebbé

tételének alapvetd része kellene, hogy legyen mas nemzetek etikett —&s

! Forras: http://itthon.hu/site/upload/mtrt/Turizmus_Bulletin/01_09/TE56.htm (letdltve: 15.11.04.)
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protokollszabalyainak ismerete, hiszen a turizmus kozpontjaban a vendég all, a

szakteriileten dolgozok célja pedig a vendég kényelmének és nyugalmanak biztositasa.

»A turizmusban dolgoz6 szakemberek meglehetdsen sok ¢és sokféle emberrel,
munkatarssal allnak kapcsolatban a munkdjuk sordn. Ennek a sokféle emberi
kapcsolatnak dont6 jelentésége van a munkavégzés soran. A turizmusban dolgozo
szakember hatékonysaga, sikeressége azon mulik, hogy hogyan 1ép kapcsolatban a
fogyasztoval. A kétfél kozott kialakuld megbeszélés alapja a kommunikacio, amely
soran létrejohet az egyiittmitkodés. A turizmusban dolgoz6 szakemberek nap, mint nap
szoros kapcsolatban allnak magyar és kiilfoldi vendégekkel valamint kiilonbdzo
szolgaltatast nyjto vallalatokkal. Ez altal kiemelt szerep jut a protokoll megfeleld
ismeretének ¢és alkalmazédsanak. (...) A turizmusban a munka sikerességének
érdekében elvarhatd a szabalyok betartasa, amelyek a jog, az erkdlcs, az etika, az illem,
az etikett és a protokoll. Fontos, hogy alkalmazzuk és ismerjiik mindezek szabalyok
Osszességét. Az idegenforgalmi szakember munkéjat nagyban neheziti, hogy nem csak
magyar, hanem kiilfoldi vendégekkel 1ép kapcsolatba az alkalmazott, ezért fontos,
hogy a nemzetkozileg elismert szabalyokat is ismerje, és ennek megfelelden
viselkedjen a turistikkal.” (Magyarorszdg - Szlovikia a Hatdron Atnyild
Egyiittmitkodési Program 2007-2013 keretében Szakképzési egyiittmiikodés a hataron

atnyulo minoségi turizmus fellenditéséért cimii projekthez. 2013. 8.0.)

Dolgozatomban tehat a kommunikacio, protokoll és etikett fogalmat fogom
korbejarni és elemezni. Egy rovid szakirodalmi attekintést kovetden a fenti tényezok
elkiilonitését és fogalommagyarazatat fogom megadni, majd leszlikitem a turizmus
teriiletére. Ezutan egy altalanos ismertet6t nyujtok a Tourinform iroddk miikodeésérdl
¢és jellemzdirdl, amely fejezetben a feladatkoriiket €s tevékenységiiket jarom korbe.
Végiil arra a kérdésre keresem a vélaszt, hogy a harom tényezd hogyan valdsul meg a
Szeged és Térsége Turisztikai Non Profit Kft. altal iizemeltetett szegedi Tourinform
iroddban, amely egységben tobbek kozt szakmai gyakorlatomat is végeztem.
Dolgozatom zéarasaképpen a témaval kapcsolatos személyes tapasztalataimat

szeretném megosztani, melyeket a Tourinform irodaban szereztem.



2. Szakirodalmi attekintés

A kommunikaciordl, protokollrol és etikettrdl sz6lo szakirodalom rendkiviil
szerteagazo és terjedelmes, igy a teljes anyag attekintése akar egy doktori értekezés
6 témaja is lehetne. Igy a kovetkezOkben a véleményem szerinti legfontosabb
miiveket fogom bemutatni, melyet ezen szakteriileten beliil eddig létrehoztak és

melyek egyben projektmunkéam 1étrejottének alapjat is képezik.

A protokoll és etikett témakdrén beliil a legtobb esetben gyakorlati atmutatokrol
beszélhetiink, valamint a szakirodalom hatalmas mennyisége miatt az egyetemek

gyakran sajat jegyzetet hoznak l1étre a hallgatok és oktatok munkéjanak megsegitésére.

Dr. Sille Istvan diplomata szdmos konyvével jarult hozza a téma
szakirodalmanak bovitéséhez. Evtizedek ota az egyik legfontosabb alapirodalomnak
szamit lllem, etikett, protokoll cimii kdnyve, mely elészor 1988-ban jelent meg Az
etikett és a protokoll kézikényve. Elmélettol a gyakorlatig, itthon és kiilfoldon cimmel,
részletes attekintést nyujt a viselkedéskulturarol, annak torténetérdl, valamint a
diplomaciar6l és protokollrél is alapvetd ismereteket nyujt. Nem csak
altalanossagokban ismerteti ezen fogalmakat, hanem konkrét gyakorlati utmutatast is
ad a tarsadalom széles rétegeinek. A nemzetkdzi politika teriiletén vald viselkedési
normékba is betekintést nyujt. Részletezi tobbek kozt a nemzetkdzi jog egyik
legfontosabb alapelvét, a beliigyekbe vald6 be nem avatkozast a diplomata

szempontjabol is.?

Az etikett szakirodalmanak egyik legfontosabb alapmiive Letitia Baldriges
angol nyelven megjelent konyve. A New manners for new times: a complete guide for
etiquette (Uj magatartds 1j id6kre: komplett iitmutaté az etiketthez — sajat ford.) cimii,
kozel 700 oldalas miive teljes korti attekintést nyujt az etikett témakorében. A konyv
elészor 1990-ben jelent meg New Yorkban a Scribner Kiaddé gondozasaban, majd
masodik valtozatat adtdk ki 2003-ban, tehat egy viszonylag friss anyagrol
beszélhetiink. Bar az etikett és protokoll folyamatos valtozasban van, az

iddintervallum ezen esetben nem 5-10 év, hanem 50-60 év tavlataban érzékelheto

2 Forras:
http://bookline.sk/product/home.action? v=Sille Istvan Illem etikett protokoll&id=77073&type=22
(letoltve: 15.11.06.)
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igazan véleményem szerint (azonban mint mar emlitettem a bevezetdben, nem csak

iddbeli, hanem térbeli eltérések is vannak a kiilonbdz6 nemzetek kozott).

A kommunikacio témakoérén beliil Manfred Bruhn 2009-ben német nyelven
megjelent Marketing ciml konyvét érdemes megemliteni. A szerz$ a turizmus-
kommunikéciot harom alapvetd elemre bontja szét: egyrészt magaban foglalja a kiilso
kommunikécidt, masrészt a bels6 kommunikéciot a dolgozok kozott, valamint a vevok
¢és dolgozok kozotti kozvetlen €s interaktiv kommunikacio képezi a fogalom harmadik

aspektusat (BRUHN, 2009. 199.0.).

Dr. Nagy Gyorgy Laszlo a gyOri Széchenyi Istvan Egyetem docense 2002-ben
kiadott munkaja az egyetemi hallgatok felkésziilését volt hivatott szolgalni. Illem,
etikett, protokoll kisokos, sok nézdponttal cimi mivében nem csak altalanos
attekintést ad a cimben emlitett témakorokrdl, hanem szamos orszag viselkedési
normait is bemutatja, ezzel segitséget nyujtva tobbek kozt a turizmus teriiletén dolgozo
szakembereknek, akik — mint mar a bevezetdben is emlitettem — szdmos kiilfoldi
vendéggel foglalkoznak munkajuk soran, igy elengedhetetlen ismerniiik a kiillonb6z6

orszagok eltérd szokasait.



3. Fogalmak

A rovid szakirodalmi attekintést kdvetden ebben a fejezetben a kommunikéacio,
figyelembe véve. A témaban megjelent szakirodalom terjedelmességéhez hasonldan a
kiilonboz6 szerzOk szamos fogalommagyarazatot is alkottak a harom elem
magyarazatara. Dolgozatom karakterszamanak behataroltsaga miatt igy csak egy-egy
a szakteriileten megjelent publikacid6 meghatarozasat vizsgalom meg, valamint a

Magyar Nagylexikont hivom segitségiil a fogalmak megértéséhez.

A kommunikaciét a Nagylexikon a kovetkezoképp definialja: ,,<lat.>: tagabb
értelemben minden kozlési folyamat, amelynek sordn egy kddnak megfelelden
jelzéseket tovabbitanak egy csatornan. Az emberi tdrsadalomban a ~ harom alapvetd
formajat kiillonboztetik meg: 1. az intraperszonalis ~ részben az individuumon beliil
lezajlo folyamatokat, ill. a kornyezeti adatok felvételét jelenti; 2. az interperszonalis ~
a legalabb két individuum (dialéguspartner) kozotti informéciocserét jelenti; 3. a
médidhoz kapcsolédd ~ (tdmeg~) leginkdbb a média altal termelt és a nagyobb
embercsoportok  altal ,,fogyasztott” (tGbbnyire egyiranyu) informaciocsere
megnevezése. Van verbalis €s szamos nem verbalis csatorna (gesztus, mimika stb.).
(...) A ~ folyamata min. harom fazisban zajlik, s mindharomban felléphetnek az
informaciot eltorzit6 zavarok. Az informaciot eldszor a feladonak kell el6késziteni (pl.
nyelvileg megformalni). Ezt a folyamatot —kddolasnak nevezik. A kovetkezd fazis a
kodok jelrendszerré formalasa (szignalizalas). Végil a befogadd dekodolja az
informaciot. Ahhoz, hogy a befogadd dekodolni tudja a feladd altal elkiildott
informaciot, sziikséges, hogy mindketten ismerjék az adott jelrendszert.” (MAGYAR
NAGYLEXIKON 11. kotet Kir-Len, 2000, 233-234.0.) Ez a definicio rendkiviil
altalanos megfogalmazast nytjt a kommunikacidé 1ényegérdl, igy ez vonatkozhat
barmilyen két fél kozott 1étrejovo verbalis vagy non-verbdlis kapcsolatra, tehat a
kovetkezOkben a turizmus teriiletére lesziikitve fogom megvizsgalni a kommunikécio
fogalmat, azonban sziikséges volt ennek megértéséhez eldszor egy 4ltalanos

fogalommagyarazatot szolgaltatni.

Mint mar a szakirodalmi attekintésben is érintettem a témat, a kommunikacio a

turizmus teriiletén (és egyébként a legtobb piacorientalt vallalkozés esetén melynek



kozvetlen kapcsolata van a fogyasztoval) harom elemre bonthato: Kiilsé
kommunikécio, tizemen beliili kommunikécio és a vevok valamint dolgozok kozotti
kozvetlen kommunikacio. (BRUHN, 2009. 199.0.) Egy masik megkozelités szerint:
,»A kommunikacio azoknak a tevékenységeknek az osszessége, amelyekkel a terméket
vagy szolgaltatast a piacon ismertté tesszilk. Az idegenforgalmi termékek és
szolgéltatasok hasonlosaga és felcserélhetdsége miatt a kommunikacion keresztiil
lehetové valik az egységtermékek egyedivé valasa. E folyamat harom Osszetevdje az
eladasosztonzés (Sales Promotion), a reklam és a kapcsolatszervezés (Public
Relations). A marketingeszkdzok optimalis kombinacidja a marketing mix.”® Utobbi
definicio véleményem szerint inkdbb csak a kiils6 kommunikaciés folyamatra

vonatkozik.

A Kkiils6 kommunikacios stratégia kialakitdsa soran szamos elemet kell
figyelembe vennie a szakembereknek. Természetesen a legalapvetobb kérdés, hogy
milyen szervezetrdl beszéliink. Méas a kommunikécios stratégiaja egy utazasi irodanak,
szallodanak vagy egy turisztikai informdaciés irodanak, azonban a cél nagyjabol
megegyezik a tevékenység sordn: a szervezet népszerisitése, kormanyzati kapcsolatok
kiépitése, szervezet termékeinek ¢és szolgaltatasainak népszerlsitése, stb. A
kommunikécios tevékenység sordn szamos gyakorlati feladatot kell elvégeznitlik a
szakértOknek, igy példaul a kommunikécios tervek és koltségvetések meghatarozasat,
az arculattervezést —€s ¢€pitést, monitoring megvalositasat, kapcsolatszervezése
feladatokat, stb. Ennek lehetséges eszkoztara lehet hirdetések, rendezvények (pl. a

budapesti Utazas Kiallitas), valamint a 21. szazad legnépszeriibb kommunikécios

feliilete, az internet.*

A kiils6 kommunikacionak (marketingkommunikacionak) rendkiviil szines az
eszkoztara. Az egyes szerzok nagyon sokféle besorolast alkalmaznak ezen tényezdk
osztalyozasa soran, nincs egyetértés kozottiik. Fazekas-Harsanyi csoportositasa szerint
a marketingkommunikéacidé kovetkezd eszkozeit kiilonithetjiik el egymastol: sajto,
szabad- és zarttéri reklamok, radio, televizio és mozi, internet, direkt marketing,
eladdsdsztonzés, eladashelyi kommunikécio, rendezvényszervezés —

eseménymarketing, kidllitdsok — vésarok, szponzoralas, személyes eladas, public

3 Forras: http://arpi.theater.hu/erika/anyag/komfelgyop.html (letdltve: 15.11.09.)
4 Forras: http://www.nonprofit.hu/tudastar/Miert_fontos_a_kulso_kommunikacio (letéltve: 15.11.09.)
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relations, nyomtatvanyok, és un. tjszerti modszerek (FAZEKAS-HARSANYI, 2011).
Meglatasom szerint, bar ezen eszkdzoket a turizmusban résztvevd vallalatok
rendszeresen alkalmazzak, projektmunkam f6 téméajaként szerepldé Tourinform irodak
helyzete kicsit masképpen alakul, egyrészt non-profit jellegiilk miatt, masrészt
érdekességiik szerintem, hogy nem csak a vallalkozast magat kell népszerisitenie egy
ilyen irodanak, hanem alapvetden azt a turisztikai desztinaciot, ahol az iroda székhelye
talalhato. Igy pl. a szegedi Tourinform irodanak nem csak sajat magat, mint non-profit
turisztikai vallalkozast kell reklamoznia és bemutatnia, hanem inkabb a dél-alfoldi
turisztikai régiot, és a varost magat. A kovetkez6 fejezetekben részletesen kitérek ezen

tényezdkre a Tourinform irodaval kapcsolatban.

A bels6 kommunikacié is rendkiviil fontos egy turisztikai vallalat miikodése
soran. Minél nagyobb egy vallalat, annal fontosabb a tudatosan felépitett belsd
kommunikécio, hiszen tobbek kozt ez az egyik kiindulopontja a sikeres kiilso
kommunikécionak. Belsd egység nélkiil a kiilvilag felé is a szervezetlenség sugarzik a
kiilsé kommunikacio soran. Igy a hatékony miikodés feltétele tehat a dolgozok kozotti
kommunikacio. Ez eldsegiti a munkatarsak azonosulasat a szervezet kiildetésével, a
munkahelyi 1égkdr kellemessé tételét, a hatékony munkavégzes, a munkatarsak hosszu
tavon vald megtartasat. Igy a hatékony belsé informacioaramlas lényegi eleme a
vallalat mikodésének. A célcsoportok ezen tevékenység sordn alapvetden a
munkatarsak, de nagyobb szervezet esetében a szervezeti egységek, a tagok és
tagszervezetek is fontos célcsoportként szerepelnek. Ezen iranyt kommunikécio
lehetséges eszkozei a forumok, hirdetétablak, belsd tovabbképzések, szervezeti

megbeszélések, stb.>

Végiil a turizmus teriiletén a kommunikaci6 harmadik ,,irdnya” vagy ,,fajtaja” a
dolgozok és vevOk, azaz a vendég és a turizmusban alkalmazottak kozvetlen
interaktiv kommunikacidja. Véleményem szerint ez a legfontosabb tényezdje a
kommunikécionak. A vendégben az adott turisztikai desztinaciordl kialakult kép
formalasaban hatalmas szerepe van a turisztikai személyzetnek, akik nap, mint nap
személyesen és kozvetleniil talalkoznak a turistaval. Igy a figyelmesség, kedvesség,

tolerancia, tiirelem, problémamegoldo6 készség alapvetd fontossagu.

% Forras: http://www.nonprofit.hu/tudastar/miert-fontos-belso-kommunikacio (letdltve: 15.11.09.)
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»(...) a turisztikai szektorban dolgozoéknak rendkiviil sok irott és iratlan
szabalyra kell odafigyelniiik a vendéggel valo érintkezés soran. Hiszen a vendégben a
dolgozorol alkotott vélemény megmarad és azonositja a vendéglatohellyel. Mindent
meg kell tenni a vendég igényeinek kielégitésére, segitségiikre, rendelkezésiikre kell
allni minden helyzetben.” (Magyarorszdg - Szlovikia a Hatdron Atnyilé
Egyiittmiikodési Program 2007-2013 keretében Szakkepzési egyiittmiikédeés a hatdaron

atnyulo mindségi turizmus fellenditéséért cimii projekthez. 2013. 9.0.)

E résztémakdoron beliil mertil fel tovabba a nyelvtudas kérdése. Az angol nyelv
megfeleld szinti ismerete alapvetd kovetelmény kellene, hogy legyen az
idegenforgalomban dolgozdk szdmara, azonban véleményem szerint még egy tovabbi
nyelv koézépszintli ismerete még inkdbb emelné a szolgaltatdsok szinvonalat az
idegenforgalom minden teriiletén, hiszen a turistatdl egyértelmtien nem varhato el,
hogy tobb nyelvben jartas legyen. (Viszont a turizmustdl fiiggetleniil az angol nyelv
ismerete mindenki szamara csak elényt jelentene.) A nyelvtudas tovabbi kényelmi
faktort jelent a vendég szamara. Szerencsére a tendencia afelé iranyul, hogy példaul
Magyarorszagon is bevezették mar a diplomahoz sziikséges kovetelményként a
nyelvvizsgat, és ez kiemelkedd fontossagu a szakmai képzési helyeken is. Azonban
nem csak kovetelményként kellene ezt tdmasztani az egyetemi/fOiskolai hallgatok
részére, hanem biztositani kellene a megfeleld szintli nyelvoktatast is ezen
intézményekben. Véleményem szerint a nyelvoktatas szinvonala jelenleg messze

elmarad a sziikségestol.

A hivatalos érintkezési formdk soran elengedhetetlen a protokoll és etikett
ismerete. Mar a bevezetdben is emlitettem, hogy miért szdmit olyan fontosnak a
teriileten valo jartassdg. Ezen formasagok ismerete szdmos elonyhdz juttathatja
hasznalojukat. Egyrészt eszkozként szolgal az idegenekkel valé megfeleld
kapcsolatteremtésre (hivatalos és magéanéletben is). Masrészt védelmet szolgaltat
szamunkra: a kialakuléban 1évé vagy mar kialakult kapcsolatokat 6vja meg a
felbomlastol, mivel ha tisztdban vagyunk a szabalyokkal nem kdvetlink el bizonyos
hibdkat, nem sértjiik meg a masik felet. Ennek azonban forditott irdnya is igaz,
amennyiben a partner tisztaban van a protokoll és etikett szabalyaival, gy mi is védve
vagyunk masok hibaitol. Tovabba jelentés segitség lehet, ha egy kudarcba fulladt

beszélgetést ismét Utjara tudunk inditani egy sikeres gesztussal. Végiil taktikali



segitdeszkozként is szolgal a figyelem elvondsdra, id6huzasra valamint tényleges
szandékunk elrejtésére. (NAGY, 2002. 9.0.) Nem meglepd tehat, hogy a szakmai
képzéseken, idegenforgalmi féiskolakon, egyetemeken is a legtobb esetben helyet
kapnak a témaval foglalkozo6 tantargyak, hiszen ezen ismeretek elengedhetetlenek a

sikeres szakmai és maganélethez.

Léteznek olyan formasagok, melyeket elvileg minden egyes embernek ismernie
kellene és betartania, attol fiiggetleniil, hogy milyen szakteriileten dolgozik. Ezen
alapszabalyok attdl is teljes mértékben fliggetlenek, hogy az ember ismeri-e azon
fogalmakat, melyekr6l projektmunkamat irom. A viselkedés olyan formasagaira

gondolok, mint példaul:

o tiszteletadas — ezt alapvetden minden embernek meg kellene adni, de
fiigghet ez a tarsadalmi rangt6l vagy beosztastol.

e hatarozottsag — viszont ennek egyiitt kell jarnia a szerénységgel. Nyiltan
vallalni kell a véleményiinket és kijelentéseinket, azonban a dicsekvés és
hencegés keriilendd

o mértéktartas — ennek minden megnyilvanulasunkban jelen kell lennie
(pl. oltozkodés, gesztikulacio, hangerd), fontos a tulzasba vitt
feltinéskeltés kertilése

e jO izlés, raérzés, tapasztalat — méasok viselkedésének megfigyelése és

értékelése (SILLE, 2000. 92.0.)

Az altalanos attekintés utan a kovetkezokben a protokoll és etikett fogalmait
fogom konkretizalni. A protokollt igy definialja a Magyar Nagylexikon: ,,<gor.—lat.>:
1. altalanos értelmezése szerint jegyzOkonyv; nemzetkdzi targyalasok alkalmaval a
targyalasok eredményét rogzit6, mindkét fél altal alairt okmany. fgy nevezik a hiv.
érintkezés formasagainak szabalyzatat is. 2. (inf.) a kommunikaciés szabvanyok
szoftverszintii leirasat tartalmazo eljarasgytijtemény.” ((MAGYAR NAGYLEXIKON
15. kétet Pon-Sek, 2002, 150.0.)

Nem csak az idegenforgalomban, hanem a hétkdznapi ¢€letben is kiemelkedd
fontossagu kellene, hogy legyen az illem, illemtan, etika és etikett ismerete és
rendszeres alkalmazésa, hiszen igy elkeriilhetdek a konfliktushelyzetek, nem csak a

személyes kapcsolatok soran, hanem a hivatalos életben, a diplomaciaban, valamint az
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idegenforgalom teriiletén is. Ennek ismerete gordiilékennyé teszi a turizmus
miikodését, valamint biztositja a vendég kényelmét is. Az etikett a kovetkez6 modon
szerepel a Magyar Nagylexikonban: ,,<fr. etiquette>: 1. az udvari szertartasi és
illemszabalyok Osszessége. — 2. A tarsasagi érintkezés formainak megszokott
rendszere. — 3. Felirat, cimke, palackcimke. Kr. e. 4000 k. a sumerok mar hasznaltak
~et (cimkét) boraikhoz jotallasi jegyként, a romaiak és gordgok kis papirfiiggéket
akasztottak az amforara, amellyel megjelolték a tartalmat és a mennyiségét.”

(MAGYAR NAGYLEXIKON 7. kotet Ed-Fe, 1998, 543.0.)

Tehat az etikett és a protokoll fogalmak igen kozel allnak egymashoz, mégsem
lehet Oket szinonimaként alkalmazni. A Magyar Nagylexikon értelmezése alapjan
tehat a protokoll a hivatalos érintkezés formasdgainak szabalyzata, az etikett pedig a

tarsasagi érintkezés formainak megszokott rendszere.

A protokoll fontossaga miatt, és mivel napjainkban egyre nagyobb és nagyobb
szerepet kap, a vdllalatok gyakran alkalmaznak ezen feladatok -elvégzésére
szakosodott szakembereket. ,,A protokollosnak ismerni kell a szabalyokat, s konnyen
alkalmaznia azokat a gyakorlatban is. Az eseményeknek meghatarozo szerepldje, de
nem kdzponti. A j6 protokollost hivatastudat tolti el, legfontosabb személyiségjegyei:
politika semlegesen latja el feladatat, tajékozott a cég, intézmény belsd viszonyairol,
hazai ¢és nemzetkdzi politikai €let eseményeirdl, folyamatos kapcsolatban all
vezetdivel, hatarozott fellépésii, megfeleld6 kommunikacios képességgel rendelkezik,
a szakma minden teriiletén tudéassal rendelkezik, empatikus, j6 problémamegold6
képességgel rendelkezik, diszkrét, pontos, tolerans, és ami még elengedhetetlen az a

nyelvtudas.” (MOLICS, 2009, 17.0.)

Dolgozatom f6 fejezetében az eldzdekben tisztazott fogalmak gyakorlati

alkalmazésat fogom elemezni egy Tourinform iroda keretein beliil.
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4. A Tourinform iroda fogalma, tevékenysége. A Szeged és
Térsége Turisztikai Non Profit Kft. és szegedi Tourinform
irodaja

A ,Tourinform” kifejezés gyakorlatilag egy markanév, mely a Magyar
Turizmus Zrt. tulajdonat képezi. Az MT Zrt. felelés a magyarorszagi teljes és atfogo
turisztikai ajanlat képviseletéért, melyet non-profit (azaz els6dleges szempontja nem a
nyereségmaximalizalas) forméaban valdsit meg marketingtevékenységén keresztiil. F6
feladata a turistak (legyen az belfoldi vagy kiilfoldi) komfortérzetének teljessé tétele
turisztikai szolgaltatasok segitségével. Tovabbi feladata a piaci szereplok és szakmai
partnerek tamogatasa és munkajanak segitése. Utobbi csoportba tartoznak tobbek kozt
a Tourinform irodak is. A rendszer gyakorlatilag a franchise-hoz hasonloéan miikdik:
a helyi szerepld (fenntartd) létesit egy irodat turisztikai informacids céllal és
névhasznalati szerzédést kot az MT Zrt.-vel, igy a létesitményt utobbi tdmogatja
szakmai hattérrel és szolgéltatasokkal, azonban cserébe a Tourinform-héalézathoz kell
csatlakozni, mely azt jelenti, hogy az irodat fenntartd és miikddtetd helyi szerepld
betartja a Zrt. altal kozpontilag eléirt szakmai szempontokat. Az iroda ezzel
megkiilonbozteti magat a tobbi turisztikai informacios irodatol, jogosult a Tourinform
nevének ¢és logdjanak haszndlatdra, valamint minden eldnyét élvezi az MT Zrt.
szakmai feliigyeletének, ami jelent pl. informdacidaramlast, kiadvanyokat vagy

promociés megjelenési lehetdséget.®

Az els6 ilyen iroda 1981-ben alakult Budapesten. Ekkor a feliigyeletet még a
Magyar Turizmus Zrt. jogelddje gyakorolta. Orszagos szinten a halozatot 1992-ben
kezdték kiépiteni. 34 év elteltével mar az 6sszes magyarorszagi turisztikai régidban

megtalalhat egy-egy a halozathoz tartozé iroda.’

A Magyar Turizmus Zrt. altal kiadott Tourinform Névhasznalati Kézikonyv a
kovetkez6képpen definialja a Tourinform iroda fogalmat: ,,A Tourinform iroda
egyfajta bemutatoterem, amely elsdsorban a telepiilés/térség fogaddszobdja, kirakata,
ahol a vendég a térségi és nemzeti (orszagos) turisztikai kindlattal egyarant talalkozik.

A Magyar Turizmus Zrt. versenysemleges modon kivanja marketingeszkozokkel

® Forras: Tourinform Névhasznalati Kézikonyv (2012) 2. o.
" Forras: Tourinform Névhasznalati Kézikényv (2012) 2. 0.
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tdmogatni ¢és Osztondzni a Magyarorszagra iranyuld, valamint a belfoldi turizmust. A
Tourinform iroda e tevékenység egyik végpontja, ahol a turista ténylegesen ¢és
személyesen is taldlkozik az adott telepiilés/térség turisztikai szakembereivel és
kinalataval.”®

Az irodénak tobb tipusat kiilonboztethetjik meg, de ezen megkiilonbdztetések
nincsenek megjelolve altalaban a vendég felé, csak belsd szakmai informacioként
szolgalnak. Azonban barmelyik tipusrdl beszéliink, ko6zos jellemzojik, hogy

feladatukat versenysemlegesen latjak el, non-profit alapon miikdodnek:

e egész évben nyitva tarto, tigyfélforgalmat ellatd

e szezonalisan nyitva tartd, ligyfélforgalmat ellato

e megyei fenntartdsa, nem tligyfélforgalmas

e az lgyfélforgalmas iroda lehet: Mindsitett Tourinform iroda vagy
Tourinform lroda

e Tourinform-pont

e Kitelepiilés (konkrét rendezvényen, ideiglenes jelleggel)®

A Tourinform iroda szamos feladat cllatasaval van megbizva. Alapvet6 feladata
az informdcioadas, kiilfoldi és belfoldi turistdk valamint a helyi lakosok tdjékoztatasa
a turisztikai kinalatr6l (latnivalok, programok, szolgaltatasok, stb.). Ezen kinalat
kiterjed orszagos, regiondlis, térségi és telepiilési szintre is. Tovabbi feladata a
turisztikai kereslet és kinalat kozvetitése, igy gyakorlatilag kozvetito szerepet lat el a
térségi turisztikai szerepldk és a térségbe érkezd turistak kozott. A Tourinform iroda
feladatai k6z¢é tartozik tovabba az adatgyiijtés, adatszolgaltatas és adatfrissités. Ezeket
a létesitmény egész évben folyamatosan gytijti 0ssze és dolgozza fel. Az iroda tovabbi
fontos feladata a kiadvanyterjesztés, melyen keresztiil az érdeklddd szélesebb képet
kaphat az adott turisztikai desztinaci6 lehetdségeir6l és kindlatarol.  Ezen
kiadvanyoknak sokféle fajtaja 1étezik, szerepelhetnek kozottiik egyrészt a MT Zrt.
kiadvanyai illetve az altala delegélt kiadvanyok, masrészt a térségben miikodd mas
turisztikai szervezetek prospektusai, mas térségek publikacioi, vagy a helyi

Tourinform sajat kiadvanyai. Fontos kikotés ezek terjesztése sordn, hogy a

8 Forras: Tourinform Névhasznalati Kézikényv (2012) 4. o.
® Forras: Tourinform Névhasznalati Kézikényv (2012) 4. o.
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vendégtérben, a vendég szdmara fizikai elérhetdségben kell legyenek megtalalhatoak.
Az iroda tovabbi feladatai kozé tartozik az egyéb adatszolgaltatasi kotelezettség (pl.
statisztikdk készitése, éves jelentés az iroda miikddésérol, éves marketingterv
készitése, stb.). A 1étesitmények egyéb feladatai k6z¢é tartozik pl. az MT Zrt. altal
szervezett tovabbképzéseken valo részvétel, turistdk helyi érdekképviselete,

folyamatos kapcsolattartas, turisztikai régio képviselete kiallitasokon, stb.°

A Szeged és Térsége Turisztikai Nonprofit Korlatolt Felelosségii Tarsasagot
hozta 1étre a Szeged varosaban miikddo elso és egyetlen Tourinform irodat 1999-ben,
mely helysége a belvarosban, a Dugonics tér 2. szam alatt miikddik. Az iroda az egész
évben nyitva tarto, iigyfélforgalmat ellatd tipusba tartozik, valamint janius 1-t61
szeptember 15-ig informacios pavilont lizemeltet a varos féterének szamitd Széchenyi
téren, mely egy forgalmas, turistik altal egész évben gyakran latogatott hely.!
Véleményem szerint a kdzponti iroda elhelyezkedése nincs teljesen 6sszhangban a
Tourinform Névhasznalati Kézikonyv eldirasaival. Utdbbi a kovetkezd kikotéseket
teszi az irodahelység jellemzdire illetve elhelyezkedésére: ,,Az irodahelyiséget a
turisztikai szempontbdl a legforgalmasabb, gyalogosok és autésok szamara egyarant
jol megkdozelithetd helyen kell kialakitani. A Tourinform iroda nem lehet azonos
helyiségben (k6z0s bejarattal) a versenysemlegességet sértd turisztikai vallalkozassal
(utazasi iroda, szdlloda stb.), azaz 6nalld irodai infrastrukturaval, jol elkiilonitett
helyiségben kell létrehozni. Az irodaknak sajat utcai bejarattal, sajat raktarral kell
rendelkeznie, éves iroda esetében kiilon kirakattal is.” (Tourinform Névhaszndlati
Kézikonyv, 2012, 6-8.0.) Nem az én hataskorom eldonteni, hogy az iroda megfelel-e a
Magyar Turizmus Zrt.-vel kotott szerzoédésben foglaltaknak, de néhany észrevételt
mégis tennék ezzel kapcsolatban tapasztalataim alapjan. Az iroda, bar a varos egyik
legforgalmasabb terén helyezkedik el, nem feltétlen van jol megkdozelithetd helyen. Az
irodat egy kapualjon keresztiil lehet elérni, mely kapualj egyben a kozvetlen mellette
helyet kapo Dugonics Etterem (profitorientalt vallalkozas!) kerthelyiségének bejarata
is. Igy a bejarat nem az utcéara nyilik kozvetleniil, hanem egy étterem kerthelyiségére.
fgy bar 6nallé, elkiilonitett helyiségben helyezkedik el az iroda, az étterem kozvetlen
kozelsége véleményem szerint megkérddjelezi a versenysemlegességre vonatkozo

eldirasokat. Az irodat egyébként sem konnyii észrevenni az utcarol, szdmos turista

10 Forras: Tourinform Névhasznalati Kézikonyv (2012) 6-8. o.
1 Forras: http://www.szegedtourism.hu/tourinform-szeged (letdltve: 15.11.14.)
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panaszkodott mar az elhelyezkedésére az altalam ott toltott szakmai gyakorlati idém
alatt is. Bar az iroda rendelkezik sajat raktarral, a kirakat nem az utcara néz és az
elhelyezkedése sem kifejezetten elonyds. Azonban az iroda fontos szerepet lat el a
varos ¢€letében, szolgaltatasait nem csak a turistak, hanem a helyi lakosok is szivesen

igénybe veszik.

A www.turizmusonline.hu szakmai weboldal a kovetkez6t irja az irodardl: ,,Az

iroda — az informacioszolgaltatas mellett — a kezdetektdél ellat varosmarketing
feladatokat is. Az itt dolgozok turisztikai informacids kiadvanyokat készitenek a
varosrol, a latnivalokrol, programokrol, szallasokrol, tematikus ttvonalakrdl. Belfoldi
¢s kiilfoldi kiallitdsokon, tovabba hazai és eurdpai unids palyazatokon vesznek részt
sikeresen, valamint tanulmanyutakat szerveznek belfoldi és kiilfoldi 0jsagiroknak,
touroperatoroknak. Segitik a helyi turisztikai vallalkozasokat palyazati tanacsadassal,
illetve szamtalan marketingakciokba vonjak be o6ket. Az iroda szolgaltatasait
folyamatosan bdvitik, jelenleg kulturalis-, sport-, szabadidés programokra
értékesitenek  belépdjegyeket, turisztikai  konyveket, dvd-t, képeslapokat,
ajandéktargyakat  forgalmaznak, valamint kerékpar-kolcsonzési lehetOséget
biztositanak és idegenvezetdket kozvetitenek. A jovOben szallasfoglalassal is

szeretnék bdviteni a palettajukat.”*?

12 Forras: http://www.turizmusonline.hu/aktualis/cikk/bemutatkoznak_a_tourinformok (letdltve:
15.11.13)
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5. Kommunikacio, protokoll és etikett a szegedi Tourinform
iroda keretein beliil

Dolgozatom f6 fejezetében az el6zdleg targyalt fogalmakat fogom beilleszteni
a Tourinform iroda tevékenységébe, azon belill is kifejezetten a szegedi irodat
helyezem elemzésem kozéppontjaba. Ezen fejezethez alapvetéen Dr. Sille Istvan és
Letitia Baldriges munkait hasznalom fel, valamint sajat tapasztalataimat, melyet
szakmai gyakorlatom alatt szereztem. A kommunikacié témakdorén beliil Dr. Lendvai

Edina és Dr. Gél J6zsef Marketingkommunikacié 1. cimi konyvét hivom segitségiil.

Az iroda problémamentes ¢és gordiilékeny mukodésének elengedhetetlen
feltétele a jo kiils6 kommunikacié és 6sszehangolt marketingtevékenység. Ahogy az
elézéekben lathattuk, a kommunikacié gyakorlatilag informaciokozlést jelent, és
mivel a Tourinform iroda elsédleges feladata a turistak tajékoztatasa, informalasa, igy

a kommunikécio és a Tourinform iroda, mint tényezok, elvalaszthatatlanok egymastol.

Ahogy mar a fogalommagyarazat részben eldre vetitettem, a szegedi Tourinform
iroda kapcsan részletezni fogom a kiilsé kommunikacio lehetséges eszkdzeit e konkrét
1étesitményre vetitve. Ennek egyik forrasa az online marketing kommunikacio, mely
részben a szegedi Tourinform iroda altal fenntartott internetes honlapban nyilvanul

meg, amely a www.szegedtourism.hu domain alatt fut. ,,A vallalkozasok jelent6s része

ma mar rendelkezik honlappal, amelynek tartalma egyfajta bemutatkozéasban, illetve
az elérhetdségek ismertetésében ki is meriil. Egyre nagyobb szamban hasznaljék e
médium interaktiv lehetdségeit, azt, hogy mindenki lehet informacié kibocsato,
viszonylagos alacsony olvasora vetitett fajlagos koltséggel nagy tomegekhez juthat el
gyorsan, azonos idében.” (LENDVAI-GAL, 2009, 94.0.) A szegedi internetes oldal
harom nyelven — magyarul, angolul és németiil — érhet6 el. Véleményem szerint egy
tiszta, jO elrendezésti és atlathatd honlaprol beszélhetiink ezen esetben; 6t nagy

témakorre osztja az informaciokat, ezzel is segitve a turistak tdjékozodasat.

’

o megnézem”: az aloldal a varos Gsszes latvanyossagat, épitett orokségét,
muzeumat, parkjait, tereit, allatkertjét, fiirdéit mutatja be, révid de

informativ leirasokon ¢€s képeken keresztiil.
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o megszallok”: az érdeklddo a széllashelyekrdl nyerhet tdjékoztatast, a
hoteltdl az ifjasagi szallokig.

o, megkostolom”: éttermek, kavézok, piac, borszakiizletek, stb. listajat és
leirasat érheti el a turista ezen az aloldalon keresztiil.

e . megtudom”: a kozlekedés, testvérvarosok és altalanos informaciok
(autdbérlés, benzinkutak, internet pontok, bankok, stb.) szerepelnek ezen
meniipontban

o ,megélem”: felsorolja az 0sszes kikapcsolddasi lehetdséget, belvarosi

sétakat, varosnézéseket, szorakozohelyeket, bevasarlokozpontokat, stb.

Ezen mentiipontok alapjan tehat lathatjuk, hogy tényleg egy jol megszervezett és
atfogd honlaprol beszélhetiink ebben az esetben. igy a vendég mar érkezése el6tt is

bdven taldl informdciot egy rendkiviil jol szervezett formaban.

Az online reklamnak tovabbi tipusai is Iléteznek, pl. e-mail, banner,
nyomégombok, szponzoralas, beférkézé reklamok, stb. (FAZEKAS-HARSANYI,
2011.) Ezeket nem elemzem kiilon, mert a szegedi Tourinform iroda nem hasznalja
Oket. Az egyetlen, amit alkalmaz, az a banner (szalaghirdetés), amelyet az elébb

ismertetett honlapon helyezett el.

A kommunikacié egy kovetkezd eszkoze a sajté, azonban ezt a szegedi
Tourinform iroda nem veszi igénybe, mint lehetdséget. Tovabbi eszkoze a szabad —
illetve zarttéri reklamok. Szeged féutcdjan, a Karasz utcan végigsétalva szamos, az
utca két oldalara kifeszitett vaszonnal taldlkozhatunk, melyek az aktudlis eseményeket,
programokat, fontosabb koncerteket, fesztivalokat hirdetik. Ezen események szorolap
formdjaban is megjelennek a Tourinform iroda kindlatdban, valamint gyakran
jegyertekesitoként is részt vesz a programok lebonyolitdsaban. Nem csak a futcén,
hanem a varos f6terén, a nyari szezonban megtaldlhatd informacidés pont kiilsé
feliiletén is szdmos szabadtéri rekldmmal taldlkozhatunk plakatok formajaban. A
radiot és televiziot, mint kommunikacios eszkozt a szegedi Tourinform iroda nem

vesz igénybe.

A Tourinform iroda elsddleges kommunikéicidos eszkdoze azonban a
széroanyagok és kiadvanyok terjesztése. A kozponti iroddban valamint a nyaranta

kihelyezett informécids ponton is nagyjabol szaz féle brosura varja az érdeklddoket.
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Az irodanak alapvetden hatféle sajat kiadvanya van, mely segiti a turistdk valamint a

helyi lakosok tdjékoztatasat.

o Informaciok”: a kék informdaciés filizetben angolul, magyarul és
németiill a legfontosabb varosi informaciok szerepelnek. Tematikus
bontasban az 6sszes szalloda, panzio, hotel, egyéb szallashely, étterem,
kavézo, egyéb vendéglatohely valamint tovabbi szorakozasi lehetdség fel
van sorolva a kiadvanyban.

o, Latnivalok”: a piros fiizet 11 nyelven érhetd el a turistdk szamadra.
Szeged legfontosabb latnivaldinak listdjat és azok révid ismertetdjét
tartalmazza.

o Varosnézo sétak Szegeden”: a zOld szini kiadvany a szegedi
Tourinform iroda altal szervezett tematikus sétakat, kirandulasokat és
kerékparos turakat tartalmazza. Jelenleg csak magyar nyelven érheto el
a szordanyag, mivel a sétak is magyar nyelviiek. Ennek okat nem értem,
ugyanis véleményem ¢és tapasztalataim szerint bdven lenne igény
legalédbb az angol nyelven elérhetd idegenvezetésekre, a kiilfoldi turistak
nagy szamara valo tekintettel. Bar a kinalat igen széles és sokrétii, az
angol nyelvii sétak fontosak lennének szerintem.

o ., Eves programajanlé”: a sarga szinii informécios fiizet egy altalanos
attekintést nyujt a legfontosabb éves programokrol. Altalaban a
rendszeresen megrendezésre keriild fesztivalok szerepelnek a
kiadvanyban, ugy mint a haldszl¢ fesztival, adventi vasar, hungarikum
fesztival, borfesztival, bortér, stb. Azonban a szordanyag részletes
programot nem tartalmaz a felsoroltakrol, csupan a programok idejét és
helyét jeleniti meg magyar, angol és német nyelven.

e szezonalis programajanlok: a nyari €s 0Oszi szezonban megjelend
kiadvéany az ,,Eves programajanlo” fiizetet egésziti ki, napokra lebontva
az aktudlis szezondlis programokat, sokkal részletesebb attekintést nyujt
a lehetdségekrol.

o A szecesszio Szegeden és Szabadkan”: a kiadvanynak az érdekessége
az, hogy nem csak a szegedi szecesszios épiileteket mutatja be, hanem a
szabadkaiakat is, igy nem csak a szegedi desztinaciét népszerisiti,

hanem a szabadkait is, ami rdadasul egy masik orszadgban helyezkedik el.
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Ezt azzal a magyarazattal hidalja at, mely szerint a két varosnak kozos

torténete €s hasonlo kultaraja van.

A kiilsé kommunikacié soran a Tourinform iroda a 3. fejezetben felsorolt
eszkozok kozil jellegébdl adodoan nem alkalmazza a direkt marketing,
eladasosztonzés, szponzoralds, rendezvényszervezés, személyes eladés, kiallitasok
modszerét, azonban az eladashelyi kommunikaciot valamilyen szinten igen. Utdbbit
az iroddban a szuvenir targyak értékesitésénél hasznalja fel, ugyanis az eladasra szant
targyak (bogrék, polok, hiitdmagnesek, képeslapok) nagyjabol szemmagassagban, jol
lathato és feltind helyen vannak elhelyezve, ezzel is vasarlasra Osztondzve a

fogyasztot.

A vallalati kommunikacido kovetkezd épitdeleme a belsé kommunikacio.
(BRUHN, 2009. 199.0.) Ez gyakorlatilag a dolgozok kozotti informaciocserét jelenti.
Minél nagyobb a vallalat, annal konnyebben cstiszhat hiba az informécio aramlaséba,
¢s igy ez fesziiltségekhez, problémdkhoz vezethet. A kovetkezOkben a belsd
kommunikéacio lehetséges hibait fogom vizsgdlni, melyek kikiiszobolésével
gordiilékenyebbé €és hatékonyabba tehetd a munka, ezzel is ndvelve a szolgaltatasok

szinvonalat a vendég felé.

,»A turisztikai szolgaltatok kommunikacidjaban keletkez6 zavarok forrasai nem
térnek el alapveten a vallalaton kiviili szféraban megfigyelhetd problémak okaitol.
Benniik a kommunikaciés folyamat minden komponense megtalalhatd, ugyanakkor
nagyobb sulya van a szervezeti struktaranak, a struktirabol adodé hatalmi
viszonyoknak, a kotelezd egyiitt dolgozasbdl fakadd elosztési, érdek és kulturalis
konfliktusoknak, a belsé kommunikacidos halozat kiépitettségének, technikai
ellatottsaganak, az iizenet, az informacio pontossaganak, hiszen az iizenet mindségétdl
nagy horderejii vallalati és tizleti dontések, (...) kovetkezmények fiigghetnek.”
(Magyarorszdg - Szlovikia a Hatdron Atnyilé Egyiittmiikédési Program 2007-2013
keretében Szakképzési egyiittmitkodés a hataron atnyulo mindségi turizmus

fellenditéséeért cimii projekthez. 2013. 11-12.0.)

e a szintek kozotti tizenettovabbitas torzit: a vallalat méretétdl fiiggden
egészen nagy lehet a szintbeli kiilonbség vezetd és alkalmazott kozott, és

minél nagyobb ez a kiillonbség, minél tobb emberen keresztiil jut el az
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informécio az alkalmazotti szintre, annal nagyobb a valdszinlisége, hogy
torzul az iizenet. A szegedi Tourinform iroda esetében — bar elsd
ranézésre kevés a dolgozo €s egyszerli a hierarchia — is el6fordulhatnak
problémak. A hierarchia csicsan, mint mar emlitettem, a Magyar
Turizmus Zrt. all (1. szint). Ezt kdveti a Szeged és Térsége Turisztikai
Non Profit Kft. (2. szint). Az iroda élén az ligyvezetd igazgatd all (3.
szint). Az ligyvezetO igazgato alatt két alkalmazott dolgozik (4. szint). A
nyari idészak soran tovabba létezik egy kovetkezd 1épcsd (5. szint),
ugyanis a kihelyezett informacids pontnal dolgoz6 tovabbi harom
alkalmazott egyrészt a 4. szinten elhelyezkeddk, masrészt az ligyvezetd
igazgatd ala kozvetlen vannak beosztva. Igy annak ellenére, hogy az
irodaban igy Osszesen 2+3 alkalmazott dolgozik, igy a szintkiilonbség
igen jelentds, azaz konnyen zavar csuszhat a rendszerbe és torzulhat a

kommunikacio.

a tdjékoztatas, az informdcioatadas teljesen elmarad: ,JEnnek oka sok
esetben, hogy a wvallalat szervezeti egységei nem mikodtetik
(kielégitéen) a vallalaton beliili kapcsolati rendszereket. Eldfordul
gyakran, hogy a turistdkat informalo, ligyfélforgalomban szolgélatot
teljesitok nem (vagy késve) értesiilnek belsé vallalati dontésekrol,
bizonyos eljarasok megvaltozasarol, €s emiatt téves informaciokat adnak
az utazoknak tovabb.” (Magyarorszag - Szlovdkia a Hatdron Atnyilé
Egyiittmiikodési ~ Program  2007-2013  keretében — Szakképzési
egylittmiikodés a hataron atnyulo mindségi turizmus fellenditéséért cimii
projekthez. 2013. 12.0.) A szegedi irodaban is el6fordult egy-egy ilyen
eset. Az ligyvezetd igazgatd valtoztatott a nyitvatartasi idon, valamint a
miiszakok beosztdsan az alkalmazottak kényelmének biztositasa
érdekében, azonban a harom informacids ponton dolgozo koziil csak
kettovel kozolte ezen informaciot, a harmadik alkalmazotthoz ezen
jdonsag nem jutott el. fgy ennek kovetkezményeképpen a miiszak
atadasa cstszott, a harmadik kolléga a rendes nyitvatartasi 1d6 alatti
miiszakra érkezett, viszont a masik kolléga mar az 10 szerint dolgozott,

¢és e kovetkeztében az informécios pont fél oran keresztiil zarva tartott,
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amikor nyitva kellett volna lennie a kiiras szerint is, és ez tobb vendégnek

okozott kellemetlenséget.

az informacioval tortéeno ellatas késedelmes. Szegeden miikodik
varosnézo kisvonat, mely a nyari idészak alatt 6ranként indul. A turistak
gyakori kérdése a Tourinform iroddban, hogy honnan és milyen
idokozonként jar a szerelvény. Az lizemeltetd valtoztatott az
1d6szakokon, €s beiktatott napkdzben egy pihendt déli 12 drakor és errdl
az irodat idOben tajékoztatta. Azonban az irodai alkalmazottak csak
napokkal késobb kaptak informaciot a valtozasrol, igy tobb vendéget is
eliranyitottak a délben induld vérosnézésre, igy a vendégnek ez

kényelmetlen helyzetet eredményezett.

az informacio hianyos vagy téves: szintén eseti példa, az egyik irodai
alkalmazott arrdl tajékoztatta a masik alkalmazottat, hogy
vasarnaponként nyitva tart az egyik bevasarlokozpontban miikddd
pénzvaltd. Ez nem igy volt, viszont mire kidertilt, tobb tucat turistdhoz

jutott el a téves informacio.

tul kevés informaciot kap a cimzett vagy tul sok és strukturdlatlan az
informacio: minden esetben meg kell talalni a kdzéputat az informacio
mennyiségét illetden. A tul kevés és tul sok informacid is problémakat

okozhat.

helytelen a csatorna, kdd, eszkéz megvdlasztisa

technikai zavarok és akadalyok: eléfordult az iroddban példaul, hogy
lemeriilt a mobiltelefon amit az alkalmazottak hasznaltak egymas kozott
a kozponti iroda és az informacios pont kozotti informéciocserére. A
probléma aznap alapvetden nem okozott fennakadast, de siirgds

esetekben ez kdvetkezményekkel jarhat.

dllandoak a valtozasok, igy elvész az iizenet: az irodédban az

alkalmazottak valtott miiszakokban dolgoznak, igy nagyon fontos, hogy
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ne legyen félreértés példaul egy miiszakvaltds soran. Fontos a vezetd

tajékoztatasa is ilyen esetekben.

o nincs megfeleld kiilsé kapcsolati kommunikdcio: a szegedi iroda ezen
esetben idedlisan mikodik, j6 a kommunikacié a kiils6 vallalkozasokkal,
igy az informdciddramlés is megfelelé a Tourinform iroda és mas

idegenforgalmi szereplok kozott.

o Dbeidegzddések, rutinok: gyakran ezeknek kovetkeztében nem teljes kor
a tajékoztatas, informaciocsere. Ez azon esetekben jelenthet problémat
az irodaban, amikor egy uj kolléga tajékoztatdsa soran a mar hosszabb
ideje ott dolgozo alkalmazottnak egy-egy ligymeneti tényezé teljesen

természetes, igy elfelejti informalni adott dologrol az 4j kollegét.

(Magyarorszdg - Szlovdkia a Hatdron Atnyilé Egyiittmiikédési Program
2007-2013 keretében Szakképzési egyiittmiikodés a hataron dtnyulo

mindségi turizmus fellenditéséért cimii projekthez. 2013. 11-12.0.)

Tehat a fentebb ismertetett zavarok okozhatnak az informacidcsere soran
fennakadast. Az irodai munkavégzés soran fontos ezeknek elkeriilése, hiszen az
emlitett példakbol is kitlinik, hogy ezen problémak végsd soron a vendég kényelmét
érintik. Azért is nagyon fontos ezért az odafigyelés €s munkafegyelem, mert az
esetleges hibakra véleményem szerint jobban emlékszik a turista, mint azon

eseményekre, melyek kellemessé tették tartdzkodasat.

A kommunikacié harmadik tényezdje a dolgozd ¢€s turista kozotti kozvetlen,
interaktiv kommunikacio. (BRUHN, 2009. 199.0.) Ez a Tourinform iroda esetében
kiemelkedd fontossagu, hiszen az esetek nagy részében a vendég személyesen tér be
az irodaba informacioért. A varost nagyszamu kiilfoldi turista latogatja meg naprol
napra, igy a dolgozdk nyelvismerete is elengedhetetlen a munka soran. A minimum
kikotés egy nyelv (ez kotelezOen az angol) magabiztos ismerete, de a vezetdk
preferaljak legalabb tovabbi egy idegen nyelv ismeretét is. Elengedhetetlen a dolgozok
szamara tobbek kozott a jo problémamegoldo-készség, a j6 kommunikacids készség
(magyar és idegen nyelven is), a magabiztossag (de mértékkel), az udvariassag, a

stressz tiird képesség.
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A munkavégzés keretét a protokoll és az etikett hatirozza meg. Mint mar az
el6zdekben leirtam, ezen szabalyok ismerete kiemelkedd fontossagu. Elengedhetetlen
tisztaban lenni a szabalyokkal a munka soran. Az informécids irodaban dolgozdk
helyzetét az bonyolitja, hogy nem csak a hazai, de a kiilfoldi szabalyokkal is illik
tisztaban lenni legalabb nagyvonalakban. Eurdpaban alapvetéen hasonldak a
viselkedési normak, azonban mas kontinensekrol érkezo turistak esetében ezen
szabalyok nagy eltérést mutathatnak. Mivel rendkiviil szerteagazo témarol beszeliink,
a kovetkezdekben megprobalok egy altalanos attekintést adni arrol, hogyan mitkodik

a rendszer a szegedi Tourinform iroda munkavégzése soran.

Megjelenés. Egy helyiségbe, irodaba belépéskor az elsd tényezd, ami feltiinik
embertarsunknak veliink kapcsolatban az kiilsé megjelenésiink. ,,Ahogy megjelentink,
az tiikrozi onmagunkkal és masokkal szembeni igényességiinket, a kornyezetiinkhoz
val6 viszonyuldsunkat, a munkahely (...) irdnti megbecsiilésiinket. Az erre vonatkozo
eldirasokat a kollektiv szerzddés szabdlyozza a tarsasdgokndl. Ide tartozik a testi,
ruhdzati 4poltsdg, a piperecikkek kelld haszndlata. Alapszabaly, hogy mindig az
alkalomhoz illéen Oltézzlink, az alul- vagy tuloltozottség a téjékozatlansagot
bizonyitja.” (NAGY, 2002, 15.0.) A szegedi Tourinform irodaban valé munka soran
nem elvaras az Oltony, nyakkendd, kiskosztiim, koromceipd viselése. Egyenruha
szintén nincsen eldirva. A néknek és férfiaknak is megengedett a farmernadrag vagy
a rovidnadrag, azonban utdbbinal iigyelni kell annak hosszéara. Szoknya esetében sem
illik miniszoknyaban megjelenni, a dekoltazsnak nem szabad til mélynek lennie (a
magyar vendégek esetében is kényelmetlenséget okoz a til mély kivagas, de
gondoljunk arra, hogy a muszlim orszagokbol érkezett turistakkal szemben milyen
foku illetlenségnek szamit). A felsé esetében egy egyszerli polo vagy bluz viselése
elfogadott, lehetdleg egyszinli, feltind mintdk nélkiil. A cipd esetében ajanlott a
kényelmes sportcipd haszndlata, féleg a kihelyezett informacids ponton, ahol
alapvetden allva végzik a munkat a dolgozok. A tal erds smink nem helyénvalo,
azonban smink nélkiil sem illik megjelenni. Meg kell talalni az arany kozéputat. A jo
megjelenéshez hozzatartozik a kedves mosoly, magabiztossagot sugarzo testtartas.
Elébbihez a fogak apoltsaga is hozzatartozik. A kormokre és kézfejre is érdemes
odafigyelni, hiszen a turistaknak gyakran igazitjuk Utba pl. térkép segitségével, igy az
leragott, betoredezett kormok, félig lekopott koromlakk kifejezetten szembettinik. A

hosszu hajat praktikus, de nem kotelezd 6sszekotni.
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Telefonalas. Az irodai ligyintézés leggyakrabban hasznalt eszkdze a Tourinform
irodaban. A telefon felvételekor a megfeleld kdszonési mod a ,,Tourinform iroda, jo
napot kivanok, XY vagyok”. Amikor az iroda a hivé fél, a megfelel6 bemutatkozas a
,»JO napot kivanok / szervusz / szia (természetesen a hivottal valdo kapcsolatnak
megfelelden) XY vagyok a Tourinform irodabol...” Elvéras, hogy mondanddonkat

lényegre torden és tomdren fogalmazzuk meg.

Koszonés. Altalanosan igaz, hogy koszonni hangosan és érthetéen illik a
napszaknak megfeleléen. Az irodaba belépd érdeklédd koszon eldre, hiszen 6 az, aki
a helyiségbe belépett. Az informécios pontnal sajnos gyakori tapasztalat f6leg a helyi
lakosok korében, hogy az érdeklédd koszonés nélkiil, az ablak mogott iildére egy
pillantast sem vetve elkezdi nézegetni a kiadvanyokat. Ilyenkor ezt kénytelenek
vagyunk elfogadni, és mi koszoniink elészor. Ha valaki belép a helyiségbe, illik
felallni és ugy fogadni az érdeklédot. A kézfogas és mas fizikai kontaktus sem az

alkalmazottak, sem a dolgozo és vendég kozott nem jellemzd.

Megszolitas. Férfiak esetében egyértelmiien az ir, uram a megszoélitas. A ndknél
a holgyem illetve asszonyom a hasznalatos. Ezekre azon esetekben kell nagyon
odafigyelni, amikor a betéré érdekl6dordl beszélink mas kollégakkal. Példaul ha
telefonon kérilink segitséget egy vendég problémdjanak megoldasara, akkor az illem
szerint a kovetkezOképp kell ezt megtenniink: ,,Egy Gr/holgy jott be hozzank és szallast
keres ma €jszakara.” Az iroddban akkor is fontos ezen normak betartasa, ha a turista
adott esetben kiilfoldi. Még ha nem is érti, amit kollégankkal magyarul beszéliink
telefonon keresztiil vagy az irodéan beliil, a legnagyobb illetlenség ezt kihasznalva mas

jelzokkel illetni az tigyfelet (pl. hapsi, pasas, csaj).

Elkoszonés. A koszonéshez hasonldan hangosan és érthetden kell elkdszonni.
Az irodaban az informaciot kéré vendégnek kell elkdszonni, mert ha mi tessziik meg
ezt elsoként, az olyan ¢érzetet kelthet benne, mintha lezartnak tekintenénk a

beszélgetést, és ez illetlenség, ha 6 kérte t6liink a segitséget.

Dohanyzas. A dohanyzas szigoruan tilos az irodaban, illetve a kihelyezett
informacios ponton beliil is. Ennek oka nem csak a 2013-t6] hatalyos 1j torvény,
hanem logikai alapon is érvényes, hiszen életveszélyes a tobb ezer szordlap és

kiadvany kozott tlizzel kapcsolatos dolgokat hasznalni. Nem utolsé sorban a
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dohényfiist borzasztéan zavard lehet a nem dohanyzok szamara. A kihelyezett
informacios ponton és annak kornyezetében sem lehet dohdnyozni, az érdekléddket

cigarettaval a kézben vagy szajban kiszolgalni.

Kellemetlenségek. Asitas, tiisszentés, kohogés, csuklas, gyomorkorgds és
hasonlo6 elkeriilhetetlen, kinos kellemetlenségek. ,,Varatlanok, kivédhetetlenek. Ha
veliink torténik, sajat érdekiink, hogy minél kisebb feltiinést keltsiink, a tobbiektdl csak
észre nem vételiiket, vagy feltinésmentes nyugtazasukat varhatjuk el. Ne feledjiik:
masok ugyanezt toliink varjak el; az udvariassag kolcsonos!” (SILLE, 2000, 135.0.)
Az asitast mindenképpen meg kell probalni visszatartani, mert a turista kifejezetten
rossznéven veszi, ha ,junalmasnak tartja” az iigyintéz6 a problémdjat, holott az
asitasnak az unalmon kiviil szdmos mas oka lehet, de az emberek fejében
Osszekapcsolodott az unalom megnyilvanulasaval. A gyomorkorgést a legegyszertibb
ugy elkertilni, ha megfeleléen étkeztiink a munkavégzés elott. A tiisszentést altalaban
nem sikeriil visszafojtani, viszont egy zsebkendd hasznalataval illedelmesebbé lehet
tenni a megvalositdsat. A csuklds megéllitasara is szdmos moddszer ismeretes, pl.
levegd visszatartdsa, néhany korty viz, stb. A kohogés soran szintén zsebkendd
haszndlata az udvarias mddszer, majd elnézést kell kérni az éppen eldttiink allo

informdciot kéré vendégtol.

Nemzetkozi Kitekintés. A téma terjedelmessége miatt képtelenség roviden
osszefoglalni a 196 kiilonboz6 orszag protokoll és etikett szokasait. Igy csak egy par,

a magyar szokasoktol eltérd példat szeretnék bemutatni.

e Kina. ,A kézfogis altaldban hosszabb ideig tart, mint azt mi
megszokhattuk Eurdpaban, és az intim szféra is joval sziikdsebb, mint
nélunk.”t

e FEgyesiilt Kirdlysag. ,,A mindennapi életben a megszolitas az ur=Mister,
asszony=Mistress, lanyoknal=Miss ¢és a csaladnév egyiittes hasznalata.
Az eldkeld korokben még ma is 7 olyan rang van, amely kiilon

megszolitast igényel.” (NAGY, 2002, 42.0.)

13 Forras: http://protokoll-info.hu/protokoll/2.-resz-a-kinai-protokoll-erdekessegei.php (letdltve:
15.11.15)
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Norvégia. ,,A dohdnyzasi illemszabalyokra iigyelni kell, mert erésen
vigyaznak egészségiikre. Az utcan dohanyzo ndket a svédekhez
hasonldan elitélik.” (NAGY, 2002, 40.0.)

Svédorszag. ,,Gesztikulaciojuk visszafogott, mi is kdvessiik. (...) A ndk
nyiltsdga nem szexualis kihivas! Targyalas, beszélgetés kdzben fontos a
szemkontaktus.” (NAGY, 2002, 39.0.)

Belgium: ,,Német vagy flamand anyanyelvii partnert angolul szolitsuk
meg: Mr. Mrs, Miss, mig a francidt anyanyelvén: Monsieur, Madame,
Mademoiselle” (NAGY, 2002, 51.0.)

Egyiptom: ,,A nyugati kulturat elfogadé partner kézfogassal tidvozli
vendégét. A nék esetében az eurdpai lizletasszonynak meg kell vérnia,

mig a férfi nyqjtja a kezét.” (NAGY, 2002, 85.0.)
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6. Osszefoglalas

Projektmunkamban tehdt a kommunikacio, etikett és protokoll témakorét
tekintettem at, levetitve a szegedi Tourinform iroda mitkdésére. Ahogy a bevezetében
leirtam, a témat aktualitdsa és fontossdga miatt valasztottam, valamint személyes

motivaciok is kdzrejatszottak.

A felhasznalt szakirodalom attekintése utan a harom fogalom eclemzését
német marketing szakember, Manfred Bruhn felosztdsa alapjan, a fogalom fajtait.
Tovabbi bontasban elemeztem a kiilsé-, belsé- valamint a dolgozdk és vendégek
kozotti kozvetlen kommunikécio eszkozeit, lehetdségeit, majd kitértem a nyelvtudas
kérdésének fontossagara az idegenforgalom teriiletén. A protokoll és etikett
fogalmainak tisztazasat kovetden bizonyos alapszabalyokat tekintettem at, melyek
szaktertilettdl fliggetleniil érvényesek. A fogalommagyarazat témakorének zarasaként

pedig a protokoll szakma fontossagat emeltem ki.

A fogalmak tisztazasat kovetéen a Tourinform irodakrél adtam egy altalanos
attekintést, megfogalmazva azok legfontosabb jellemzdit, tulajdonsagait ¢&s
tevékenységiiket. Ennek alapjat a Tourinform Névhasznalati Kézikonyv adta, mely a
Magyar Turizmus Zrt. gondozasaban jelent meg, és amelyet minden egyes irodanak,
aki ebbe a halozatba kivan tartozni, el kell fogadnia és ala kell irnia, valamint
természetesen ezen kritériumokat alkalmazni is kdteles. Ezutan megismerhettiik a

szegedi Tourinform iroda jellemzdit.

Dolgozatom f6 fejezetében a harom fogalmat illesztettem be az el6zdleg

megismert iroda tevékenységének rendszerébe.

Meglatasom szerint ezen ismeretek birtokdban nem csak azon személyeknek kell
lennie, akik az idegenforgalom teriiletén kivannak dolgozni és elémenetelre szert
tenni, hanem mindenkinek elényt jelent ezen tudas ismerete. A kommunikacio,
protokoll és etikett az élet minden teriiletét behdlozza. A kommunikécié szoros
kapcsolatban all a marketinggel, mely jelen tarsadalmunk fogyasztoi jellege miatt
minden nap jelen van életiinkben. A protokoll és etikett ismerete pedig megkdnnyiti

sajat boldoguldsunkat az életben.
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