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1. Bevezetés

1.1. A kutatasi hattér meghatarozasa és indoklasa

A dolgozat témavalasztasa személyes indittatdsokon alapul, és egy elézé tanulmany
folytatasaként szolgal, amely az idegenvezet6i marketing szerepét vizsgalta a turizmus piacan.
A tanulmany elméleti alapot kivan biztositani tarlatvezetéi munkakorben szerzett gyakorlati
tapasztalataimnak, kiilonos tekintettel azokra az affektiv interakciés ¢és magatartasi
mintazatokra, melyek alkalmazasaval az idegenvezetd befolyasolni lehet képes a turistak
érzelmi reakcidit és dontéshozatali folyamatait a fogyasztas tényleges id6tartamaban. A turista
alapmagatartasanak valtozasaval az idegenvezetok szerepe a jelen kor turizmusaban markansan
tulmutat adott helyszinek képviseletén és prezentdlasan. A dolgozat az idegenvezetdi
interakcidok €s magatartas szerepét vizsgalja a turistak érzelmi reakcidiban és dontéshozatali
folyamataiban, mely alulkutatott teriiletként jelenik meg a belfoldi és kiilfoldi szakirodalmak

vonatkozasaban.

1.2. Kutatasi kérdések és célkitiizések

A tanulmany olyan kérdésekre keresi a véalaszt, mint:

K1: Hogyan valtozik a turistak érzelmi allapota az idegenvezetdk érzelmi megnyilvanulasainak

hatasara?

K2: Milyen szerepet jatszik az idegenvezetOk érzelmi intelligencidja a turistak élményeinek

alakitasaban?
K3: Hogyan befolyasoljak az idegenvezet6i interakciok a turistak dontéshozatali folyamatait?

A kutatas alapvetd célja, hogy feltarja az idegenvezetdk interakcidinak és magatartasanak
szerepét a turistak érzelmi reakcidiban és dontéshozatali folyamataiban. A kutatds mélyebb
megértést kivan nyQjtani az emlitett interakcidk dinamikdjardl, és ravilagit az idegenvezetdk
érzelmi megnyilvanulasainak fontossagara, mely alapjaiban befolydsolhatja a turistak

elégedettségét €s viselkedési mintdzatat.

A szekunder és primer vizsgalatok révén a kutatas arra is torekszik, hogy elméleti hatteret adjon
a turizmuspszichologia teriiletén folytatott diskurzushoz, €és 1) perspektivat nyudjtson az
idegenvezetdi interakciok és érzelmi megnyilvanulasok szerepérél a latogatdi élmény

alakitasaban.



2. A turizmuspszichologia alapjai

2.1. A turizmus és a pszicholégia kapcsolata

A turizmuspszichologia a turizmus ¢€s az emberi viselkedés Osszefliggéseit vizsgald
tudomanyteriilet versenyképességének kulcstényezdjét helyezi fokuszba (Teixeira—Ferreira,
2019). Az elmult évtizedekben a turizmustudomany mind elméleti, mind moédszertani
alkalmazasara, ahogy ezt az emberi igények is sziikségét kivantak. A 2000-es évek utani
turisztikai tanulmanyok mar kifejezetten a filozoéfia, illetve a pszicholdgia ihlette jolétre kezdtek
Osszpontositani, s olyan kulcsszavak keriiltek a szakmai koztudatba, mint ,,életmindség”,
illetdleg ,,elégedettség” (Smith—Diekmann, 2017). Fontossaganak kései értelmezése 1évén még
mindig a turizmus egy kevésbé kutatott, de annal specialisabb teriileteként definialjuk. Jelenleg
még mindig a marketinget tartjak a turizmus egyik legfontosabb kérdéskorének, azt azonban
gyakran figyelmen kiviil hagyjak, hogy a turistdk attitidjének, s motivacidinak mélyrehato
ismerete nélkiil lehetetlen hatékonyan értékesiteni €s népszeriisiteni adott turisztikai terméket
és szolgaltatast (Simkova, 2014). A turizmus és a pszicholégia kapcsolatrendszerének feltarasa

hozzajarulhat a turizmus, mint jelenség, mélyebb megértéséhez (Smith—Diekmann, 2017).
2.1.1. A turizmus pszicholégiai szintjei

Maslow (1943), az emberi motivaciot kutatd sziikségletihierarchia modellje a turizmus
¢s a biztonsagi sziikségletek kielégitését szolgalja. A turisztikai terméket szolgaltatok, illetve a
szolgaltatast bonyolitok garantalni képesek azt a mindségi szintet, amely tokéletes biztonsagot
kozvetit a keresleti szektor irdnyaba, s ez a fogyasztd tudataban is ekképpen realizalodik. A
Maslow-féle sziikségletihierarchia tovabbi szintjei a turizmusban résztvevé fogyaszto
megjelenési helyzetétdl fiiggden valtozik. Ennek vonatkozasaban a harmadik szint a tarsadalmi
sziikségletek kielégitését hivatott képviselni, a valahova tartozni vagyas sziikségletét, egy adott
csoporthoz, kozosséghez valo tartozas vagyat. A hovatartozas nem feltétlen adott turistacsoport
viszonylataban értendd, emellett definialhatjuk a helyi lakossaghoz torténd asszimilaciod
igényeként. A turizmus pszichologidja figyelemmel kiséri a vendéglatas modjat, s azt, milyen
modszertannal kivanja népszeriisiteni magat adott kozosség, illetve az altaluk képviselt
desztinaciot. Ez a turizmusban nem jelent egy allandé kapcsolatot, a hovatartozas mindig egy

atmeneti, pillanatnyi allapotot fed le, mely az emberi tényez6 esetén kiilonbozo attitiidok és



személyes értékek cseréjén alapul. A sziikséglethierarchia negyedik és az 6todik szintjét szintén
egységesen értelmezi a turizmus pszichologidja. Ez a két szint 6sszevontan felel az onértékelési
igények kielégitéséért, illetéleg az egyén Onmegvaldsitasdért. A kapcsolat a turisztikai
szolgaltato, illetleg a szolgaltatds igénybe vevdje kozott nagyon specifikus. A szolgaltatas
targya maga az iigyfél, s nem pedig az, amit igénybe vesz. Személyes jellege végett az adott
csoporthoz tartozo egyént helyezi a fokuszpontba, végtermékként az egyén termékkel, illetve
szolgéltatassal torténd elégedettségét hivatott eldallitani. Ez a fajta elégedettség valtja ki idealis
esetben a fogyasztd Onmegvaldsitas érzését, egyénileg generdlt sziikségleteinek és belsd

vagyainak megfelelden.

A dolgozatban szerepld 1. abra Maslow 1954-es 6t szintes sziikséglethierarchia modelljét
szemlélteti, mellette az eredeti modell Simkova (2014) tanulmanya szerinti értelmezésben,

turizmuspszichologiai vonatkozasban.

Maslow sziikséglethierarchiaja a turizmuspszicholégiaban

GNM'SITAS A
ON ES
A

ELISMERES
A
SZERETET VALAHOVA TARTOZAS
A—. A
BIZTONSAG
Maslow szUkséglethierarchia modellje, 1954 Simkova, 2014 alapjan

1. abra: Maslow sziikséglethierarchidja a turizmuspszichologiaban
Forras: Sajat szerkesztés, Maslow (1954) és Simkova (2014) alapjan

A negativ tapasztalat, a turisztikai termékkel vagy szolgaltatassal kapcsolatos elégedetlenség
mindezek ellenében belsd személyes diszharmoniahoz vezethet, mely végiil kontraproduktiv
legtobbet hozzéatennie, mely a lehetd legkozelebb all a fogyasztd valodi sziikségleteihez és

vagyaihoz (Simkova, 2014).



2.2. A turizmuspszichologia definialasa

Az eddigi tanulmanyok, illetdleg a fentiek alapjan a turizmuspszichologia egy olyan feltérekvo
teriilet, amelynek vonatkozasdban a pszicholdgia alapelveit alkalmazzdk egy mesterségesen
kialakitott turisztikai kdrnyezetben (Teixeira—Ferreira, 2019). A pszicholdgiai jolét turisztikai
kornyezetben torténd értelmezése egyre nagyobb figyelmet kap, tudatos alkalmazasa 1j
¢lményelemeket hivatott kinalni a keresleti szektor szamara (Smith—Diekmann, 2017). A
turizmuspszicholdgia alapvetd kulcselemei lehet keresleti oldalrél a motivacio, a sziikséglet, az
elvaras, a dontéshozatal folyamata, a vendégelégedettség, valamint az utazas tényleges

id6tartama alatt kialakult emberi kapcsolatrendszer (Simkova, 2014).

A turizmuspszichologia, mint kutatasi teriilet, a legtobb szakmai jellegli tanulmanyban az
emberi viselkedést allitja a kzéppontba. Dyer (2007) a turizmus struktrajat modellezi, Crouch
(2004), illetve par évvel kés6bb Jakubikova (2012) a turistak szabadidds tevékenységeinek
vonatkozasaban vizsgalja a fogyasztasi rendszerek dontéshozatalai folyamatat, tobbek kozott
Ross (1994), illetve Dolnicar és Leisch (2005) helyezi fokuszpontba a turisztikai motivacid
vizsgalatat, mig Aref (2010), Stoeckl (2006) ¢s Uysal (2012) kutatotarsaival mar a turizmus és
az életminéség Osszefliggéseinek cimezi kutatasait (Simkova, 2014). Ryan és Zhang (2024)
legfrissebb tanulménya az alapvetd pszicholdgiai perspektivakat, illetve azok alkalmazésat
hivatott megismertetni a turizmus tudomanyteriiletén, melyeket a humanisztikus és az
empirikus pszicholdgiara vezetnek vissza. Ryan és Zhang értékeli az elére megfogalmazott
fogyasztoi elvarasok és a kialakult tapasztalatok kozotti dinamikat turisztikai kontextusban,
kiemelve, hogy az ilyen kiilonbségek milyen hatassal lehetnek az 4ltalanos
vendégelégedettségre és a hosszl tavu lojalitdsra. Mindezek mellett a turizmuspszicholdgiai
megallapitasokat nehéz altalanositani, s azt a gyakorlatba atiiltetni, hatékonyan alkalmazni. Az
emberi viselkedésére vonatkozo adatgytijtés alapvetden iddigényes, az elméleti modellek a
gyakorlatban nehezen alkalmazhatoak, hiszen pszichologiai jellegli kérdések vonatkozasaban
nem beszélhetiink egyszerii eljarasokrol és iranymutatasokrol, hanem egy olyan komplex
rendszerrél, melynek fokuszpontjaban valoban az emberi viselkedés, a fogyasztok emberi
mivolta all. Mindezen kutatasi korlatok és nehézségek ellenére a pszichologia megtalalja a
helyét a turizmusban, mert megfelelden alkalmazva képes informaciét adni a turistak ,,rejtett”,
s akar tudatalatti igényeirél is. Simkova (2014) szerint a turizmuspszichologia leghatékonyabb
alkalmazasanak tervezésekor nagyobb cégekben, regionalis szinten kell gondolkodnunk,

tekintettel arra, hogy a tudomanyteriilet multidiszciplinaris jellege 1évén képes meghatdrozni



adott desztinacio ,,pszicholdgiai portréjat”, s felderiteni, illetve megérteni a turistdk valddi

igényeit és sziikségletiet.

3. Az idegenvezetdi tevékenység szakirodalmi attekintése

3.1. Az idegenvezetés definicio szerint

igy kiilonb6z6 szerepstrukturalis meghatarozasokkal definialja az idegenvezet6i foglalkozast.
Az idegenvezetok a generalt turisztikai élmények formalis kozvetitdi, vendégfogadoi
szerepkort toltenek be adott desztinacid képviseletében, adott kapacitason beliil. Kiilonb6zo
szervezetek is eltérden értelmezik az idegenvezetd definiciot. Az Idegenvezetdk
Vilagszovetsége (WFTGA) szerint az idegenvezetd, az a turisztikai szolgaltatas nyujtasaban
résztvevd személy, aki a latogatokat, az altaluk igényelt nyelven vezeti, értelmezi egy teriilet
természeti €s kulturdlis kornyezetét, melyhez altaldban rendelkezik egy teriiletspecifikus
szaktudassal (WFTGA, 2003). Weiler és Ham (2002) az idegenvezetdket a turisztikai élmények
szolgaltatojaként azonositja, akik hozzajarulnak a fogyasztoi elégedettséghez, feltéve, hogy a
generalt élményelemekért a szolgaltato, illetve a szolgaltatoi interakciok felelnek. Mustafa,
Ismael ¢és Hassan (2021) a modern kor turizmusaban az idegenvezetOkre, mint a

turizmusfejlesztés kritikus szerepldire hivatkozik.

3.2. Idegenvezetdi tevékenység és feladatkorok

Az idegenvezetd természeti, illetve kulturdlis kornyezetben embercsoportokat, egyéni
latogatokat vezet, melynek soran informaciok kozvetitésével, illetdleg az adott kornyezet
értelmezésével és Ujra értelmezésével befolydsolni képes a turistak tapasztaldsat, alakitani
képes a benniik kialakult képek, s ezek 4altal hozzajarulhat a fogyasztéi elégedettség
kialakitasahoz, noveléséhez (Ap—Wong, 2001). A turisztikai elégedettség fontos szerepet
jatszik a turisztikai magatartasmodellek felépitésében, melyet elsdsorban a fogyasztoi attitid és
felfogas hivatott kivaltani (Baeti, 2020). Weiler és Yu (2007) szerint kozvetitoként az
idegenvezetonek szamos szerepet kell egyszerre felvennie, mely szerepkoroket harom tag
dimenzidhoz kapcsoltak tanulmanyukban: az igényfeltards, a megértés, illetve a taldlkozasok
kozvetitése. Tanulmanyukban megallapitast nyert, hogy a megértés jarult hozza leginkabb a
hosszutavi €lményteremtés folyamatdnak hatékonysagahoz. Az érzelmek kozvetitése és a
megértés pszichologiaja nem mindig tudatos, sokszor tudat alatti tevékenységek sorozata, mely
tevékenység jellege markansan eltér az idegenvezetdi marketingtevékenységtdl, annak mindig

elore tervezett, tudatos jelenlététdl (Raffai-Happ, 2024).



4. A turizmuspszichologia szerepe az idegenvezet6i tevékenységben

4.1. Az idegenvezet6i szerep kiterjesztett értelmezése

Az idegenvezetdi szolgaltatas nyujtasaban alapvetden az informalo, leiré funkciok dominalnak.
Tradicionalisan mindazt, ami turisztikai szempontbol relevans informaciot jelent a befogado
szamara, vonzd kornyezetben kell prezentalni a befogado szdmara. Ennek ellenére egyre tobb
kiilfoldi kutatds vilagitott ra arra a 2010-es évek utan, hogy az idegenvezetés aktiv
id6tartaméban a turisztikai diskurzus legfontosabb tényezoje az affektiv szféra, azaz az érzelmi
alapu jelenségek, emocionalis reakciok, szolgaltatoi €s fogyasztdi attitlidok egylittesének
tartalmi elemeivel boviilt. A turista alapmagatartasa megvaltozott, ezért teljesen mas
szempontok allnak a kdzéppontban. Az 10j perspektiva fokozza az érzelmek mozgdsitdsanak
igényét és sziikségletét, amelyet mar a tradiciondlis, klasszikus értelemben vett idegenvezetoi

tevékenység nem elégit ki (Flinz et al., 2018).

Messineo (2011) mar tanulmanyaban is felismeri a turizmus 0j perspektivabdl valo kutatasanak
szlikségességét, mely az altala publikéltak szerint méar a 2010-es évek modosult turisztikai
gyakorlataba is tokéletesen beleillik. Az 1j, globalis szinten gondolkodd forgatokonyv
lényegesen megvaltoztatta a turizmus alanyait, amely azt eredményezte, hogy azota is
folyamatosan 1) modszereket és eszkozoket sziikséges adaptalni a mindenkori jelen
turizmusdba. Az érzelmek és az érzelmi intelligencia mogottes strukturalis szerkezetének
megértése egyre hangstlyosabba valik a turizmus, a marketing, illetve egyéb
tudomanyteriileteken, jelezve, hogy az érzelmi megnyilvanulasok, az erds érzelmi intelligencia
képes hatast gyakorolni adott egyén viselkedésére (Al-Okaily et al., 2024). Az érzelmi
megnyilvanuldsok fontossadgat egyre inkabb a mindségi turizmus jelentds komponenseként
ismerik el (Koc-Boz, 2020). A turisztikai diskurzusok intenziv szocialis interakciokat
tartalmaznak, mely az érzelmek kiilonbozé formainak megjelenését eredményezi (Miao et al.,
2021). A turistak magatartasat és dontéshozatali folyamatait nagymértékben varhatéan az
érzelmi interakciok €s megnyilvanuldsok befolyasoljak, mely a turisztikai szolgaltatoktol, igy
az idegenvezetdktdl fokozottan megkdveteli, hogy a turizmus affektiv dsszetevdit sajat érzelmi
készségeiken keresztiil kdzvetitsék (Shang et al., 2023). Az idegenvezetd érzelmi készségeinek
kozvetitése kozponti szerepet jatszik az idealis desztinaciéélmény kialakitdsaban, a
vendégelégedettség novelésében, s tobbek kozt a lojalitds kialakitidsaban egyarant
(Syakier—Hanafiah, 2022). A modern kor idegenvezet6i sokkalta informativabb és komplexebb
¢lményt képesek nytjtani, s magasabban képzettek a fejlodo turisztikai szolgéltatasi szféraban,

mint kordbban (Hillman, 2023).



4.1.1. Erzelmi munkatevékenység az idegenvezetésben

4.1.1.1. Az érzelmek felismerése és megfigyelése

Az érzelem az érzések bonyolult kompozicidja. Fizikai és pszichologiai valtozasokat general
adott egyénben, melyek irdnyt adnak a viselkedési- ¢€s dontéshozatali folyamatok
kialakulasdban. Az érzelmek felismerésére és megértésére irdnyuld képességnek jelentds
szerepe van az €rzelmi reakciok, illetve dontéshozatali folyamatok kialakitasdban, illetve
szabalyozasaban (Ekman, 1999). Az idegenvezetdi szolgaltatasnyujtds koncentralt
igyfélkapcsolatot igényel, s adott turisztikai tevékenység magjat képezheti (Wharton, 1993). A
turistakkal szembeni érzelmek kinyilvanitasa tudatos felkésziilést, informaciok birtoklasat és a
kortiilményi tényezok esetleges modositasanak lehetdségét koveteli meg annak érdekében, hogy
az idegenvezetd szabadon aramoltathassa a sziikséges érzelmeket maga, illetéleg a turistak

kozott, interakciok és érzelmi megnyilvanulasok formajaban (Morris — Feldman, 1996).

A turistdk érzelmi folyamatainak feltérképezése és értelmezése az aktiv érzelmi munka
mechanizmusan keresztiil keriilhet beteljesitésre, ugyanis az érzések cseréje és kozvetitése az
egység €s a tdmogato biztonsag 1égkorét teremti meg adott kdrnyezetben, az idegenvezetd és a
turista kozott (Hillman, 2023). A hiteles idegenvezetd tudatdban van, s folyamatosan igyekszik
felderiteni a turistak sziikségleteit, s a megszerzett informaciok és benyomasok értelmezése
révén igyekszik megadni nekik mindent, aminek tudatosan vagy tudat alatt, de a beteljesedését

varjak (Gurung et al., 1996).

4.1.1.2. Az érzelmi sziikségletek Kkielégitése

Albrecht és Zemke (1985) tanulmanyaban megfogalmazott allaspont szerint a szolgaltatas
nyUjtasanak aktiv id6tartaméban tudatosan és szandékosan kell érzelmeket bevonni kiilonb6zd
szituacios helyzetekbe. Hillman (2023) kutatasaban Kim (2020), az érzelmi munka folyamatat
leir6 abréjat felhasznalva magyarazza a jelenség mibenlétét az idegenvezetdi tevékenység
vonatkozasaban, minek alapjan megkiilonboztet felszini érzelmek, mélyrdl jovo érzelmek,
illetve természetesen kialakuld érzelmek kozlését. A szocidlis szorongés €s az érzelmi kiégés

jelenségét mar egy tovabbi kutatasra bizza Kim tanulmanya.



A dolgozat 2. abraja az érzelmi ki¢géshez vezethetd folyamatot mellézve szemlélteti az érzelmi
munka folyamataban megjelend érzelmi szinteket az é4bran megjeldlt tanulmanyok

vonatkozasaban.

Az érzelmi munkafolyamat szintjei
Kim, 2020 és Mesmer-Magnus et al., 2011 és Vinahapsari et al., 2023 alapjdn

01Személyiség
Az érzelmi munka és a személyiségjegyek
kozti korreldcid valdszintisége relevdns.

2. abra: Az érzelmi munkafolyamat szintjei

Forras: Sajat szerkesztés, Kim (2020), Mesmer-Magnus et al. (2011) és Vinahapsari et al.
(2023) alapjan

Az intenziv érzelmi munka nyomasa végett az idegenvezetok sok energiat forditanak belso,
megélt érzéseik modositasara, annak érdekében, hogy vezetdi szempontbol megfeleld és az
éppen adott szitudciot megkoveteld érzelmeket legyenek képesek kozvetiteni a turistak felé
(Yim et al., 2018). Hillman felismerte az idegenvezeti tevékenység érzelmi teriiletén
megvalosulo kutatdsok hidnyossagat, tanulmanyaban idegenvezetdi csoportokat vizsgalt, az
idegenvezetok és az érzelmi munka elméletének szembedllitasaval. Kutatasaban ramutat arra
az elméleti hianyossagra, mely az idegenvezeték és Hochschild (1979) ,.érzelmi munkaja”
kozotti komplex kapcsolatrendszerre vonatkozik. Hochschild elébb emlitett tanulmanyaban
hivatkozik a turisztikai szolgaltatok érzelmi menedzsmentjére, miszerint spontdn méddon
mutatnak ki érzéseket, melyeket belsdleg lehet, hogy nem éreznek. Az érzelmi munka
eredménye a turistdkban kivaltott intenziv érzelmi allapot. A tevékenység érzelmi
munkateriilete kotelezi az idegenvezetdt, hogy bizonyos érzéseket belséleg allitson eld, vagy
éppen korlatozzon, annak érdekében, hogy képessé valjon kielégiteni a turistdk érzelmi

sziikségleteit (Hillman, 2023).



4.1.2. A csoportdinamika kezelése, kozosségépités

A csoportdinamika jelenségét az 1900-as évek elején Norman Triplett, amerikai pszichologus
jegyezte fel kutatasai soran. Triplett kutatasdnak kozéppontjaban az az eldfeltevés allt,
miszerint a csoport hatdsara valtozhat a résztvevd viselkedése, teljesitménye mas egyének
jelenlétével novekedhet. Triplett a jelenséget szocidlis facilitacioként definialta, mellyel
parhuzam vonhat6 a ma hasznalt csoportdinamika kozott. (Triplett, 1898). A csoportdinamika
a csoporttagok kozott 1étrejovo tobblethatast jelenti, mely szocidlis 0sztonzderd hatassal van a
tagok viselkedésére, magatartasara, személyiségének alakulasara, és végsOsoron a csoport
miikodésére. A csoportdinamika kontroll alatt tartdsdhoz csoportdinamikai folyamatok és a
csoporton beliili interakciok megértése sziikséges (Driskell et al. 2017). Konig ¢és
Schattenhoffer (2013) a csoportdinamika fogalmat a cselekvés-kutatas-nevelés harmasanak
vonatkozasaban definidlja. Kutatasuk szerint csoportban zajlo torténések a folyamatossag
dinamikéjaval irhatdk le, a csoportban miikodo erdk jatékaként. A csoportban zajlé folyamatok
Osszessége mindazon hatasok, vonzasok és taszitasok, mely adott egyének kozt jelen van egy
csoportban. Méar a csoport létrejovetele is sokszor ide tartozik, s hangsulyosan a csoportban
munkalkod6 szerepek kialakuldsa, a hatalom és a befolyas megszerzése, mely teriileten
markans jelentdsége van az idegenvezetdi pozicid jelenlétének. (Gabor, 2021). Gabor (2021)
tanulmanya szerint a csoportdinamika jelenségét eddig feldolgozo kutatasok az egyéni é€s
csoportszintli interakciok mentén a csoportokban zajlé folyamatokra, konstrukcidkra
fokuszalnak. Mind a verbalis -ki mondta, mit mondott-, mind pedig a nonverbalis -hogyan
mondta- kontaktusokat ide soroljuk. A csoportdinamika jelenség mérése kutatasi akadalyokba
iitkozik, s szdmos limitacidja van. A primer kutatisok eredménye tobbnyire torzitott, a
véalaszadd benyomasair6l, szubjektiv élményeirdl szol. A torzitas mértékét sokszor befolyasolja

a csoporttagok éppen aktualis érzelmi allapota (Delice et al., 2019).

Az idegenvezeto felismerheti €s felhasznalhatja a csoport fejlodése kozben kialakul6 dinamikat.
Ez nem automatikus folyamat, tudatos, elére tervezett tevékenységrendszeren alapul. A
csoportdinamika megfeleld kezelése nagyfoku érzelmi munkat kovetel meg az
idegenvezetoktél Hillman (2023) vizsgalatai szerint. Egy korabbi tanulmany szerint helyes
felismerése €s alkalmazasa pozitiv eredményekhez vezethet csoporton beliil. Az idegenvezetd
szocialis kontrollt gyakorol a csoport tagjaira, a csoporton beliil kialakulé kommunikécios és
interakcios mintak mentén biztositja a tagok szocioemocionalis sziikségleteinek kielégiilését
(Toseland—Rivas, 1984). A csoportdinamika folyamatait alkotd interakciés mintak
vonatkozasaban az idegenvezetdi tevékenység alapja vezetd-kozpontu, s emellett markansan
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0sztOnzi a csoportcentrizmus jelenségét. A csoportcentrikus kommunikécios mintdk fokozzak
az interakcié gyakorisagat, javitjdk a csoportmoralt, s novelik a tagok csoport iranti
elkotelezettségét. Az idegenvezetd a vezetdcentrikus minta mellett kell dontson, ha az tizenet
eljutasat veszélyezteti, illetve torzitja a csoportcentrizmus jelenség, amennyiben az felesleges a
csoport szempontjabol, s eltériti a kozlend6 tartalmat. Shaw (1964), Bavelas (1950) és Hare
(1976) tanulmanyaban a vezetd alany leirasara a szocialis alkalmazott kifejezést alkalmazza,
melyet ebben a tanulmanyban idegenvezetdként definidltam. A kialakult, kialakulasban 1év6
kommunikécidés mintdkon az idegenvezetd utasitdsok, megerdsitések, érzelmi kotelék
létrehozasa, illetve hatalmi viszonyok mentén tud modositani. Az idegenvezetd és a tagok
kozott kialakult érzelmi kotelékek fokozzak az interperszonalis interakcidk gyakorisagat (Hare,

1976).

Cohen (1985) tanulmanya idegenvezetdi vonatkozasban két szerepkort kiilonit el, a leird és a
kozvetitdi poziciot, mely nagyrészt a klasszikus idegenvezetdéi szerepkorre, a
csoportmenedzsmentre iranyul. Az 1980-as évektdl szamos szerzé hivatkozott Cohen (1985)
munkdassagara, s mas kontextusba helyezte, bovitette az idegenvezetdi szerepeket. Weiler és
Davis mar harom szféra elkiilonitésével helyezi kontextusba a modern idegenvezetdi
tevékenységet, melyben az elsd és a masodik szféra megegyezik a Cohen (1985) altal
targyaltakkal, a harmadik mar egy kiilsé tényezdt, a kornyezetet abrazolja. Weiler €s Davis
kozvetitdi szférajaban a csoporton beliili egyének sziikségleteinek kielégitése keriil fokuszba
(Weiler—Davis, 1993). Ballantyne és Hughes (2001), Weiler és Ham (1999) kutatasai és mas
tanulmanyok eredményei azt mutatjdk, hogy a kozvetitéi szféra altal targyalt személyes
interakciokndl relevansabb a leird szféra, a klasszikus idegenvezetdi tevékenység (Weiler—

Black, 2015).

A 4.1.3. fejezetben a ,,coheni” szerepkorok koziil a kozvetitdi szerep, a csoporttagok fiiggetlen

mivolta kertl targyalasra.

4.1.3. Személyes kapcsolatok kialakitasa és egyéni figyelem

Az interakci6 és a kommunikacié egymastol elvéalaszthatatlan folyamat. Adott személlyel
torténd interakcid létesitését, viszony létrejottét a masik egyén érzékelése teszi lehetdvé.
Szocialpszichologiai megfigyelések alapjan a kommunikécioban részt vevd egyének sajat
viselkedésiiket a masik egyén viselkedéséhez igazodva alakitjdk, megerdsitve ezzel a tudatos
kommunikacio és a tudatos észlelés jelentdségét (Goleman et al., 2002). Az adott kontextusban

megvalosuld interakciok az idegenvezetOk és a csoportot alkotd egyének szerep-identitasat
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egyarant befolyasoljak. Goffmann (1956) a tarsadalmat egy nagy szinhazként vizualizalta, ahol
adott egyének kiilonbozd tarsadalmi szerepekben interakcioba Iépnek egymassal. A
benyomaskezelés jelenségével konceptualizalta az emberek szubjektiv szdndékat, hogy a
szinpadon végrehajtott stratégidk sorozatan keresztiil elonyben részesitett képet adjanak egy
masik csoportnak, és ezaltal eldsegits€k a személyes interakcio létrejottét. Dramaturgiai
elméletét széles korben alkalmaztak az egyének kozotti interakciok megértésére
mikrokontextusban (Zhang et al., 2017). A koncepcio 6sszekotd elemként jelenik meg a kiilsé
szerepteljesitéstdl a belsé szerepmodositasig, €s feltarja a ,,hogyan torténik™ fekete dobozat.
Goffmann tanulmanyaban (1956) az interaktiv egyént vizsgalja, aki egy bizonyos szerepet
jatszik, bizonyos benyomast kelt a masik interaktiv félben vagy potencidlis kozonségben. A
benyomaskezelés arra a folyamatra utal, melynek soran az emberek aktivan kezelik a kdzvetlen
vagy potencialis kdzonségnek adott benyomdasokat egy bizonyos szakaszban szerepteljesités
révén, hogy az interakciot a kivant irdnyba tereljék. Ha egy ilyen benyomasra valaszt kap a
masik fél vagy felek az interakcidban, akkor ,,miik6d6 konszenzus™ jon 1étre, igy az interakcio
sikeresen megy végbe. A fentebb leirt elmélet fejlesztését veti fel Zhu—Xu (2021) tanulmanya
az idegenvezetOk altal végzett szubjektiv szerepfeldolgozas elemzésére. Dann és Cohen (1991)
ramutatott, miszerint a dramaturgiai elméletbdl kifejlesztett elméleti keretet ritkdn alkalmaztak
a turizmuskutatasban, s Goffmann kutatasai nagyon sok olyan potencialt rejtenek, amit a
turizmust kutatok alulhasznositottak. Az idegenvezetdk és a turistdk kozotti interakcid

mindsége végsésoron hatissal van a vendégelégedettség alakuldsara (irigiiler—Giiler, 2016).

4.2. Alkalmazott idegenvezetéi interakcio- és magatartasmintak

Az elézdekben részletezett dramaturgiai elméletet ritkdn alkalmazzak iranyitottan az
idegenvezetdi irodalomban, de a szerep €s a szinpad fogalma az 1960-as évek Ota altalanosan
megfigyelhetd az idegenvezetdi tevékenységgel kapcsolatos kutatdsokban (Black et al., 2019;
Cohen, 1982). A szinpad, melyen az idegenvezetok interakcioba lépnek a turistakkal nem
mindig statikus, s turisztikai szolgaltatoként sziikségét kivanja sajat szerepkoreik, illetve a kiilsd
kornyezet és turistak altali benyomasaik dinamikus teljesitése és kezelése (Zhu—Xu, 2021). Az
idegenvezetok tobb lehetséges szerepkoron keresztiil interakcidba 1éphetnek a turistakkal adott
kontextusban, aktualis feladatkoriik és identitasuk alapjan. Holloway (1981), Weiler és Davis,
(1993), Randall és Rollins (2009), Pereira és Mykletun (2012), Weiler és Black (2015)
kutatdsaban kiilonboz6 idegenvezetdi szerepkoroket vizsgal, melyrdl egy kordbbi tanulmény
irodalmi attekintése szemléltet bovebb terjedelmében (Raffai-Happ, 2024). Zhu és Xu (2021)

felismeri, hogy kutatdsok hianyaban nincsenek kielégitd informdacidink arrol, mitdl filigg

11



konkrét mikrokontextusokban, hogy konkrét szerepkorokben hogyan targyalnak az
idegenvezetok, hogyan jutnak el a leghatékonyabban miik6d6 konszenzusra az alkalmazott
interakciok soran, s milyen magatartasmintak figyelhetk meg az alkalmazott interakciok

soran.
4.2.1. Empatiakifejezés

Az empatia a turizmus rendszerében rendkiviil sokszinti, és a turizmus miikodését alapvetden
befolyasold aspektusokkal bir vagy esetlegesen birhat (Tucker, 2016). Balazs (2020)
tanulméanya szerint az érzelmi intelligencia kutatdsa az érzelmek gondolkodasra torténd
befolyasat helyezik fokuszba. Az empatia maga is az érzelmi intelligencia modelljének egy
eleme, Goleman (1995) feldolgozasdnak vonatkozdsdban, alapvetden mdsok érzelmeinek
érzékelését értjik rajta. A tarsadalmi megértés érzelmi eldfeltételeként is meghatarozott
fogalom tobbféleképpen kapcsolodik a turizmushoz, pozitiv, illetve negativ tapasztalatok eleme
lehet (Manola—Papagrigoriou, 2019). Az empatia lehetévé teszi az idegenvezetdk szamara,
hogy érzelmileg kozel kertiljenek azokhoz, akikkel kapcsolatba keriilnek. Csapd (2023) az
empatiat a keresleti oldal vonatkozasaban vizsgalja, ez a tanulmdny idegenvezetdi oldalrol
kozeliti meg a jelenséget. Az empdtia tdmogatja az idegenvezetdt, hogy megértse a turistak
sziikségleteit és motivacioit, s elsegiti a hatékony kommunikaciot (Gonda et al., 2021). A
turistak, illetve a helyi lakosok és a turistak, illetve a turisztikai szolgaltatok kozott az empatia
jelenség segitségével pozitiv iranyt emberi kapcsolatok johetnek 1étre, mely eldsegitheti a
feleldsebb ¢és fentarthatobb turizmus kialakuldsat (Torécsik—Csapd, 2021). Az empatia
alkalmazasa lehetdvé teszi az idegenvezetOk szdmara, hogy a turistaelvarasokat magasabb
szinten értelmezve hatékonyabban €s profitorientaltabban szolgaljak ki a keresleti szektort,
novelve a turisztikai irany( bevételeket és pozitiv fogyasztdi élményt (Bianchi—de Man, 2021).
Csap6 (2023) tanulméanyaban az empatia helye €s szerepe a turizmus rendszerében magatol
értetddo jelleget képvisel, de atfogo értelmezése a hazai turisztikai kutatdsok vonatkozasaban

alapvetden hidnyos.
4.2.2. Erzelemszabalyozas

Az  idegenvezetdi  érzelemszabalyozds  vonatkozasaban  implicit és  explicit
érzelemszabalyozasrol is beszéliink. Az aktualis fejezetben az implicit, a kés6bbieckben az
explicit érzelemszabalyozas keriil targyalasra, mely kozvetlen kihatassal van a turistdkra, az

implicit inkdbb csak kozvetetten, hiszen ezen az idegenvezetd belsd érzelmi vilaganak
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szabalyozasat, kontrolljat értjiik (Bodrogi et al., 2017). Az érzelemszabalyozas azt jelenti, hogy
adott egyén befolyasolni képes, hogyan, mikor, milyen érzelmeket €l at, és milyen mértékben
fejezi ki azokat (Gross, 1998). Thompson (1994) tanulmanya szerint az érzelemszabalyozas az
érzelmek dinamikéjanak valtozasa, mely az affektiv folyamatok monitorozasat, értékelését, az
érzelmi reakciok modositasat jelenti. Az érzelmi valaszok intenzitasanak ¢és idobeli
szabalyozasanak modositasa altal csokkenteni vagy novelni lehet az 4télt érzelem intenzitasat,
szabalyozas felfelé és lefelé iranyuld is lehet, az érzelmi allapot fokozasanak, illetve
mérséklésének szempontjabol (Gross, 2015). Az idegenvezetéknek kifejezetten kontroll alatt
kell tartaniuk sajat érzelmeiket, érzelmi kifejezésiiket, hogy képesek legyenek egy olyan
tamogato 1égkort kialakitani a szolgéltatas aktiv idétartaméaban, melyben egy nagyon érzékeny
miivelet zajlik (Karabanow, 1999). Az idegenvezetok ¢és turistak kozott zajlo folyamatos és
intenziv interakciok végett az idegenvezetok sokkal jobban ki vannak téve az érzelmi
megnyilvanulasoknak, mint altalanossagban a szolgaltatasorientalt teriiletek alkalmazottjai
(Black—Weiler, 2005). Az idegenvezet6i tevékenység felé a hagyomanyos igényeken tul
érzelmi jellegli elvardsokat is tdmasztanak, ,,emocionalis teljesitmény haszonért” formaban
(Sandiford—Seymour, 2007). A talzott szocialis érzékenység és az idegenvezetéi belsd
érzelmek szabalyozasanak hidnya gyakran talterheltséghez, érzelmi kimeriiltséghez vezethet

(Andjelkovic et al., 2017).
4.2.3. Integralt identifikacié

A Professional Tour Guide Association of San Antonio (1997) értelmezésében az idegenvezetd
a lelkesedést €s a tudast rendelkezésre bocsajtod, magas szintli etikai és magatartasi szinvonalon
dolgoz6 szakember, aki adott helyszinekre csoportokat vezet, s a tevékenység végzésének
id6tartaméban értelmezést €s kommentart nyujt. Ez a meghatarozas mar egy masik értelmezési
aspektusbol vizsgalja a tevékenységet, s az alapvetd kulcselemek helyett az idegenvezetdi
személyiségre €s magatartasra  Osszpontosit (Ap—Wong, 2001). Az Egyesiilet
meghatdrozasaban az idegenvezetés sikertényezdje a ,szeretni a témat, és azt, akiknek
bemutatjuk™ lehet (Professional Tour Guide Association of San Antonio, 1997). Pelletier et al.
(1995), s késébb Ryan és Deci (2000) a motivaciok tipizalasaval extrinzik és intrinzik
motivaciokat nevez meg, melyek adott egyén viselkedését befolyasoljak. Az idegenvezetdi
tevékenység bizonyos mértékben intrinzik, bizonyos részben extrinzik motivacios tényezékon

alapul. Az intrinzik vagy bels6é motivacié vonatkozasaban az adott tevékenység végzése okoz
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oromot és elégedettséget képes kivaltani, Sokszor barmely kiils6 jutalmazas nélkiil is mikodik
(Pelletier et al., 1995). Jarai (2006) tanulmanyaban az intrinzik motivaci6 mindazon
sziikségletek kielégitése, melyek magabol az egyénbdl szarmaznak. Az intrinzik motivacid
mozgatorugoja adott teljesitmény véghezvitele altal szerzett elégedettség, az egyén, a jelen
kutatas esetében az idegenvezetd, valamilyen 0sztonzo érzés megtapasztalasara torekszik. Az
extrinzik vagy kiils6 motivaci6 adott cél, meghatarozott végkifejlet beteljesitésére iranyul, s az
egyén nem sajat indittatdsbol végzi az adott tevékenységet. Az extrinzik motivacié az egyén
kornyezethez valo alkalmazkodasat segiti eld. Az egyén viselkedését kiilso forras befolyasolja,
a tevékenységet valamilyen jutalom eléréséért, nem a kdzben érzett élvezetért végzi (Pelletier
et al.,, 1995; Jarai, 2006). Az egyén viselkedését kiilso forras befolyasolja, a tevékenységet
valamilyen jutalom eléréséért, nem a kozben érzett élvezetért végzi. Az extrinzik motivacio
egyik tipusa az identifikacid, mely esetben az egyén tovabbra is kiilsé okbol végzi az adott
tevékenységet, de a motivacid bizonyos mértékben szelfdeterminacids jelleggel mitkodik,
részben belsbleg szabalyozott. A kiilsé forras, a visszajelzés olyan mértékli értéket jelent,
melynek hatdsara jorészt 6sztondssé valik a cselekvés (Pelletier et al., 1995). Ryan és Deci
(2000) tanulmanyukban egy markansabb identifikacio tipusat nevezik meg, mely tovabbra is
az extrinzik motivacié alarendeltje, de dontd részben a belsd szabdlyozds érvényesiil az
egyénben. Ezt a markans jelleget az identifikacio legkisebb elemként integracid néven értelmezi
Ryan és Deci, miszerint a kiilsd faktor teljesen beépiil adott egyén személyiségébe, €s
Osszhangba kertil a sajat belsd értékeivel, szinte teljesen beliilrol érkezik a motivacio eldidézte
cselekedet (Ryan—Deci, 2000). Jelen tanulmany a jelenséget integralt identifikacioként

értelmezi.

5. Az idegenvezetdi interakcio és magatartas hatasa a turistakra

5.1. Az interakciok és magatartas szerepe az érzelmi reakciokban

A korai elképzelések a turistakat egységesen hatarozzak meg, és majd csak az 1970-es évek
utan azonositanak kiilonboz6 turistatipusokat. Cohen (1972) az 0j élmények iranti vagyak, s a
megszokotthoz valo ragaszkodas alapjan javasolja a turistak tipizalasat. A 90’-es évek végén és
a 2000-es évek elején hagyomanyosan szocio-demografiai valtozokat hasznalnak a turistak
tipizalasdhoz, mint Decrop és Snelders (2005), illetve Keng és Cheng (1999) tanulmanyaban.
Az elébb emlitett kutatokat, s altalanossagban a szocio-demogréfiai szegmentalasokat sok
kritika érte, mert nem veszik figyelembe a turistamotivaciokat, s viselkedési mintazatokat
(Hosany—Prayag, 2011). Ennek okan megkezdddik a kiilonb6z6 pszichografiai valtozok
vizsgalata, mint Lee és Sparks (2007) ¢€letstilus, Thrane (1997) személyes értékek, Plog (2002)
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személyiségjegyek, Weaver, McCleary, Han és Blosser (2009) Gjdonsagkeresés, illetve Bigné
¢s Andreu (2004) eldidézett érzelmek szerinti tipizald kutatasai. A turisztikai élmények
kdzponti eleme az érzelmi komponens (Aho, 2001). A turistdk érzelmi reakcioi erds kihatassal

vannak az elégedettségi szint, illetve a dontéshozatali folyamatok alakulasara (Goossens, 2000).

A dolgozat tovabbi részének fokuszpontjaba az idegenvezetdi interakciok és magatartas hatasat
a turistakra vetitett jelleggel tanulmanyozom, mely idegenvezetdi aspektusbol explicit
érzelemkozvetitést és -szabalyozast jelent. Altalanossagban az érzelmi reakciok mérésénél
kutatasi nehézséget jelent az érzelmek kapcsan megjelend szubjektivitas (Shoval et al., 2017).
A modern kor turistdjanak egyre bOvild utazédsi tapasztalatai végett elvarasai konstans
novekednek (Michalko—Irimias, 2011). Hosany és Prayag (2011) felismeri a turistak érzelmi
reakcioit vizsgald irodalmak hianyossagat, és empirikus, klaszterelemz6 jelleggel azonositjak
a turistak érzelmi reakcidiban megjelend egyes mintdzatokat. A kutatds soran 6t kiilonb6zo
reakciominta keriil feltarasra a kovetkezOképpen: oromteli, érzelemmentes, negativ, vegyes €s
szenvedélyes. Az Otklaszteres megoldas, az ot elkiilonithetd turistacsoport elégedettségi
szintjének vizsgalatdbol szarmazé eredmények hasznalhatd kovetkeztetéseket és javaslatokat
szolgaltatnak a szegmenticidos ¢€s a markaépitési stratégia meghatarozasdnak soran
(Hosany—Prayag, 2011). Bigné és Andreu (2004) fogyasztoi érzelmekre fokuszalo
tanulmanyaban a szélsdségesebb érzelmekkel rendelkezd turistdk a vizsgélatok sordn
markéansan kiugré elégedettségi szintet és jol tanulmanyozhatd viselkedési mintdzatokat
produkaltak. Kutatdsuk emlitést tesz a turistdk érzelmeit tanulmanyozé szakirodalmak
hianyossagarol, mely azota is kevésbé kutatott tertiletként jelenik meg a turizmusban. Tud6sok
azt is kutatjak, hogy a szolgaltatas fogyasztasanak soran fellépd érzelmek hogyan befolyasolnak
olyan altalanos valtozokat, mint az elégedettség, illetve a fogyasztdi magatartas és viselkedés
(Ladhari, 2007). A turistak érzelmi reakciodi alapjaiban véve hatarozzak meg a szolgaltatas
tényleges 1idotartama alatt kialakult viselkedési mintdzatot, valamint a szolgaltatas
igénybevételét kovetd magatartast, dontéshozatali folyamatokat (Bigné et al., 2005). Hosany és
Gilbert (2010) desztinacio érzelem skalaja a turistak desztinacidhoz kotdédo érzelmi toltottségét
jeleniti meg, ¢€s szilard pszichometriai tulajdonsagokkal rendelkezik. Az érzelmi
valaszmintazatok vizsgalata azota is kevésbé kutatott teriiletként értelmezend6 a turizmusban,
az idegenvezetdi tevékenységgel pedig emlitésképp hozzak Osszefliggésbe a kutatdk, s
altalaban nem vezetik ki konkrét konkluzidra. Ez a tanulmény a szakirodalmi irdnyzatokat is

hivatott sz¢lesiteni a turizmusban, azon beliil is az idegenvezetdi tevékenység aspektusabol.
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5.1.1. Az érzelmi valaszreakciok befolyasa az idegenvezetésben

Az érzelmek alapvetd szerepet jatszanak a turistak viselkedésében. Szamos kutatas
hangsulyozza az érzelmek markans befolyasat az utazasi élmény alakulasaban, s vizsgalja az
érzelmek szerepét a turistak viselkedésében. A turistadkban mesterségesen kialakitott érzelmek,
érzelmi reakciok jelentds hatdst gyakorolnak a fogyasztdoi magatartasra. A mérsékelt vagy
sz€lsdséges érzelmi reakciok kivaltdsa a turistakbol, altaldnossdgban magasabb érzelmi
intelligenciahoz kotott, az érzelmek hatékonyabb felismerésének és kielégitésének érdekében
(Singh, 2023). Wang és Qu (2016) tanulmanya szerint az idegenvezet6i szolgaltatas minGsége
pozitiv Osszefiiggésben allt érzelmi intelligenciajukkal, mivel hatékonyabban ismerték fel és
elégitették ki a turistak igényeit. Az érzelmek a turisztikai szolgaltatas igénybevételének aktiv
id6tartamaban is befolyasoljak a fogyasztoi tevékenységek jellegét, a viselkedésben megjelend
mintazatokat, az interakciok mennyiségét és mindségét, igy a 1étrejovo interakcidknak dontd
szerepe lehet a latogatoi élmény alakitasaban (Singh, 2023). Singh kutatasanak eredményeit az
idegenvezetok tevékenységének vizsgalatanal hasznalom a tovabbiakban. Singh (2023) szintén
felismeri a turizmusban megjelend érzelmeket targyald kutatdsok hianyossagat, s tovabbi
kutatdsi javaslatokat ¢és iranyokat fogalmaz meg, mint a viselkedést és dontéshozatalt
meghatarozo érzelmek szerepét a szektor egyes teriiletein. Sbai és Hassouni (2023) ugyancsak
ravilagit egy integrativ, multidimenzionalis perspektiva megteremtésének igényére, mely
lehetdvé teszi a turizmusban dolgozok szdmara a turistaélményt leghatékonyabban javitd
dontéshozatalt, illetve a célzott stratégiak kialakitasat, melyek a turistak érzelmi reakcidira és
viselkedési mintazataira egyarant hatnak. A turistak fogyasztoi viselkedésének vizsgalata egy
multidimenzionalis kutatési teriiletet képvisel, mely teriilet arra torekszik, hogy feltarja azokat
az Osszetett motivaciokat, igényeket, dontéshozatali folyamatokat, érzelmeket és fogyasztoi
magatartasokat, amelyek a turistdk élményét formaljak az utazds minden fazisdban. Tovéabbra
IS vita targya, hogy a fogyasztéi viselkedés és dontéshozatal elméleteinek kozvetlen
alkalmazhatdsaga mennyire érvényes a turizmus kontextusdban; mivel a turizmus egyedi
jellemz6i, mint példdul a magas személyes és érzelmi bevonodas, eltérnek a mindennapi

fogyasztoi magatartasoktol (Erasmus et al., 2010).

A kognitiv kiértékelés elmélete keretrendszer alapjan az érzelmek adott egyén eseményre vagy
helyzetre vonatkozo értékelésébdl fakadnak, mely alapvetOn az egyén vagyain és céljain alapul.
A turista kognitiv értékelése és a kialakult, illetve kialakitott érzelmei kozti kdlcsonhatés
egylittesen jarul hozza az érzelmi valaszreakciok megteremtéséhez (Kemper—Lazarus, 1992).
A turistdk nagyobb valoszintiséggel €lnek at pozitiv érzelmeket, amikor az adott turisztikai
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szolgaltatas ¢és a hozza kapcsolodd élményelemek 6sszhangban allnak személyes céljaikkal €s
szlikségleteikkel. Az elmult években a kognitiv kiértékelés elmélete egyre nagyobb figyelmet
kapott a turizmus teriiletén, mivel a kutatok felismerték a turistdk érzelmi vélaszreakcidinak
eddig kevéshé kutatott ok-okozati Osszefiiggéseit, ¢és elkezdték azokat tudomanyos
alapossaggal vizsgalni. (Lee—Lee, 2021). A turistak érzelmeit, s érzelmi reakciot vizsgalod
elméletek novekvo népszertisége egy szilard elméleti keretrendszert hivatott nytjtani a turistak
viselkedésének megértéséhez, s fontos ismeretanyagot szolgaltathat a kedvezd viselkedési
eredmények elérése érdekében (Sbai—Hassouni, 2023). Dong és Qu (2022) alapjan az elméletek
tobbsége az adott desztinacidhoz valo érzelmi kotddés vonatkozasaban helyezi vizsgalat ald a
turistdk érzelmi valaszreakciot, de a turisztikai szolgaltatasok, s kiilonosképpen az
idegenvezetés vonatkozasaban ez tovabbra is egy erdsen alulkutatott teriilet a turisztikai jellegli

szakirodalmak vonatkozasaban.

5.1.2. Az érzelmi valaszreakciok és az elégedettség kapcsolata

A turisztikai élmények és szolgaltatdsok komplex érzelmek kombinacidjat képesek eldallitani,
mely érzelmek pozitiv vagy negativ értékelést valthatnak ki a fogyasztébol, igy hatast
gyakorolva a turistdk altalanos elégedettségére (Santos et al., 2017). Az érzelmek és az
elégedettség kozotti komplex kapcsolatrendszert Lee et al. (2008), Prayag et al. (2013), Bigné
et al. (2005), illetve Choi és Choi (2019) is feltérképezi tanulméanyaban, s a legtobbjiik egyetért
abban, hogy a pozitiv érzelmek kulcsszerepet jatszanak a turista elégedettségében és befolyast
gyakorolnak jovobeli viselkedésére. Oliver és Westbrook (1993) szerint az érzelmek és az
elégedettség kozotti korrelacio az érzelmek belsé felindultsagatol fiigg. Lee és kutatotarsai
(2008) Oliver és Westbrook tanulmanyéra €pit, illetve hangsulyozza, hogy a pozitiv kdrnyezeti
¢észlelések pozitiv hatdst eredményezhetnek. Az érzelmek jelentds szintli befolyassal képesek
hatni adott egyén megitélésére. A turizmus kontextusdban a turistaélményt alkotd elemek
felerdsiteni képesek a turistak érzelmi felindultsagat (Pestana et al., 2019). Pearce (2009), s
késébb Prayag és kutatotarsai (2013) kutatasaban abban a turistaban, aki gyakrabban tapasztalt
pozitiv érzelmeket az utazasi szolgaltatas igénybevétele soran, nagyobb valoszintiséggel alakul
ki pozitiv turista¢lmény, illetve magasabb elégedettségi szint. Adott turisztikai desztinécio,
adott turisztikai szolgaltatas, s feltételezem, hogy a turisztikai szolgaltatasért felelés egyén
iranti elkotelezddés, mely elkotelezddés a megélt, s a turistdban mesterségesen generalt pozitiv
érzelmek a turistak elégedettségének novekedéséhez vezethetnek (Prayag et al., 2017; Huang

et. al, 2015). A kdzelmultban tobb kutatd tanulmanyozta a negativ érzelmek hatasat a turistak
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viselkedésének ¢és elégedettségének vonatkozasaban, gy, mint Nawijn és Biran (2018), Su és
Hsu (2013), Prayag és munkatarsai (2013), illetve Hosany ¢s munkatarsai (2017).
Mindazonaltal ezek a tanulmanyok nem mindig kdvetkezetesek a negativ érzelmek hatasanak
természetét illetden a turistaélményre, s jelen tanulmany idegenvezetdi vonatkozdsban nem

foglalkozik vele.

Singh (2023) szerint ahhoz, hogy megértsiik az érzelmek hatdsat a turistdk viselkedésére €s
clégedettségére, figyelembe kell venni, hogy az egyén mit keres egy adott desztinaciod
meglatogatasa soran (Singh, 2023). Feltételezem, hogy a jelen kor turistdja altalanossagban
nem a sz¢élsdséges érzelmi toltetet keresi adott turisztikai szolgaltatés, s jelen tanulményban az
idegenvezetdi tevékenység vonatkozasaban, de az is koztudott, hogy amikor a turistak altal
elképzelt séma eltér a szolgaltatds igénybevételekor tapasztalt benyomasokkal, ,,meglepetés
érzelmek” jelennek meg. Az idegenvezetd érzelmi reakcidkat kivaltd tevékenysége
valésziniileg pozitivan tér el a turista elképzelt sémajatél, ami végiil a pozitiv meglepetés
érzelmét valtja ki, s ndvelni képes a szolgaltatas igénybevételekor tapasztalt alapvetd érzelmek
intenzitasat (Vanhamme, 2000; Singh, 2023). Az idegenvezet6 érzelmi munkat a turistak
valaszreakcioinak ¢€s értelmezése révén végez. Az idegenvezetd szamara a turistabol kivaltott
érzelmi reakcid jovahagyasképp, megerdsitésképp €s visszajelzésként egyarant funkcionalni

képes (Urry, 2002).

5.2. Az interakciok és magatartas szerepe a dontéshozatali folyamatokban

Dewey (1910) vezeti be a dontéshozatali folyamat széles korben elfogadott, Gtlépcsds
modelljét, mely napjainkig a fogyasztéi magatartast vizsgaldé modellek kozponti pillére
(Bruner—Pomazal, 1992). Az 6tlépcsés modell a tanulmanyban az alabbi szakaszokat foglalja
magaban: problémafelismerés, informaciogytijtés, alternativak értékelése, dontés, dontés utani
magatartas (Dewey, 1910). A vésarlasra, a szolgaltatas igénybevételére vonatkoz6 dontés joval
a tényleges vétel és igénybevétel eldtt sziiletik meg, és idedlis esetben hosszatavu
kovetkezményei vannak a fogyasztdé viselkedését tekintve (Lorincz—Sulyok, 2017). A
turizmusban megvalosuld racionalis dontéshozatali folyamatat Lorincz és Sulyok (2017)
tanulmanya az 6tlépcsds modellen til az utazas tényleges, az utazads utani értékelés, illetve a
visszacsatolds vagy emlékezés szakaszaban egyarant vizsgéalja. Az utazds tényleges
megkezdéséig a fogyasztd dontését eldzetes informaciogytiijtés és értékelési szakaszok soran
kialakult vélemények alapjan elemzi, értékeli dontését. Az utazas megkezdésétdl a fogyasztd
folyamatdban veti 0ssze eldzetes elvarasait és elképzeléseit szubjektiv tapasztalataival, mely

folyamat eredményeképp idealis esetben a pozitiv turisztikai élmény képe alakul ki benne. Az
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utazds aktiv idotartaméanak szakaszdban a turisztikai szolgéltatd kozvetlen és folyamatos
kapcsolatban van a turistaval, mely a korabbi szakaszokban nem megvaldsithaté személyes
jelleggel tarsulhat (Lorincz—Sulyok, 2017). Az idegenvezetdvel megvalosuld interakciok a
szolgaltatas igénybevételének aktiv id6tartamaban, a fogyasztasi szakaszban kapnak helyet
(Weiler-Black, 2015).

A 3. é4bra az idegenvezetdi szolgaltatas igénybevételéhez vezetd dontéshozatalt, az
idegenvezetés aktiv szakaszdban megvaldsuld interakcios elemeket, és a szolgaltatas

utankovetését szemlélteti a turistak aspektustabol:

DONTES ELOTTI SZAKASZ

Problémafelismerés Elézetes informacidgyiijtés Alternativak értékelése Elzetes értékelés

AKTIV SZAKASZ

i

1
1
: Aktiv interakcio Kezdeti interakcié Elsé benyomas Déntés utani magatartas
1
)
e L R D S ~
UTOSZAKASZ !
Ertékelés és visszajelzés Utékommunikacio ==

3. ébra: A turistak dontéshozatali folyamata €s az idegenvezetési szolgaltatasok interakcids

elemei
Forrés: Sajat szerkesztés, Lorincz—Sulyok (2017) és Weiler—Black (2015) alapjan

Az érzelmileg telitett interakciok és az ehhez tarsuld szolgaltatéi magatartas altal kivaltott
affektiv valaszreakciok Iényeges szerepet jatszanak a turistdk viselkedésének vonatkozéasaban.
Bar a modern turista viselkedését nagyrészt az €lményszerzés motivacioja irdnyitja, a jelenség
ennél joval Osszetettebb, és atfogobb, elméletileg megalapozott kutatasokat tesz sziikségessé
(Hosany et al., 2020). Az elmult években, s a mar korabban emlitettek alapjan markénsan ndtt
a turistdk érzelmi valaszreakcioit kutatd tanulmanyok szdma, mely kutatasok jelentds
mértékben tdmaszkodnak a pszicholdgia szakirodalmara. Az érzelmek kovetkezményeivel
részben Choi és Choi (2019), kordbban Hosany (2012), illetve Jiang (2019) egyarant
foglalkozik, s a kritikak ellenére a legtobb tanulmany a mérési modszerek tekintetében a
pszichologia tudomanyabol szarmazd Onértékelési modszereket adaptalta a kutatast

alatdmaszté mérések vonatkozasaban, a mérési modszerek népszeriiek maradtak a turisztikai
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kutatasok tertiletén (Hosany et al., 2020). A generalt érzelmek az utazds kiilonbozo
szakaszaiban, kiilonb6zd intenzitdssal képesek befolydsolni a turistaélmények alakuldsat
(Prayag, 2013; Hosany — Odeh, 2013). A turistak érzelmi reakcioi meghatarozo jelentdséggel
birnak a turisztikai szolgaltatas igénybevételét kovetd értékelések, illetve a viselkedési

szandékok, dontéshozatali folyamatok formalasaban (Hosany et al., 2020).
5.2.1. Szolgaltatasi- és tevékenységvalasztasi preferenciak

A fogyasztoi érzelmi reakciok alapvetd részei a turisztikai élménynek, és hatast gyakorolnak a
turistak attitiidjére, s preferenciaira (Nieves-Pavon et al., 2024). A turistiban mesterségesen
generalt érzelmi toltetet értelmezhet;jiik fiiggetlen valtozoként, mely esetben a kialakult érzelmi
reakciok onmagunkban gyakorolnak hatast olyan kimeneti valtozokra, mint a vendégajanlasok,
illetve egyéb szolgaltatasi- és tevékenységvalasztasi preferencidk. Fiiggetlen valtozoként az
érzelmi toltet kdzvetleniil befolyasolja a turista dontéshozatali folyamatait, mig egy tovabbi
esetben kozvetitd szerepet foglal el a dontéshozatali folyamatok, illetve az eredményvaltozok
kozott. A kognitiv folyamatok, miszerint hogyan értékeli a turista az adott turisztikai
szolgaltatast, érzelmi reakciokat valt ki, s ezek az érzelmi reakciok befolyasoljak végiil az
eredményt, a turista egyéni preferenciait (Hosany et al., 2020). Feltételezem, hogy a turisztikai
szolgaltatas igénybevételének soran kialakult preferenciak a turisztikai szolgaltato altal

feltérképezhetdek a szolgaltatas nytjtasanak idejében, és részben iranyithatok.

A szolgaltatasi interakciok pozitiv megnyilvanuldsai novelik a visszatérési szandékot, €s
képesek megvaltoztatni az altalanos mindségrdl alkotott felfogast, igy a turista nagyobb

valoszinliséggel térhet vissza az adott desztinaciora (Barsade — Gibson, 2007).
5.2.2. Vasarlasi dontések

Az érzelmek, természetiiktdl és jelentésiiktdl fliggden, mivel jelentds befolyast gyakorolnak a
viselkedésre, képesek eldsegiteni €s kontrollalni a turista cselekvési szandékat, tovabba
vasarlasi magatartasat (Hosany et al, 2020). Bar egyre tobb kutatas vizsgalja az értékpercepciot
a turizmus teriiletén, csak korlatozott szamu tanulmany foglalkozik a turistdk szuvenir vasarlasi
szandékaival (Wang et al., 2024). Az eddigi vizsgalatok alapjan a turistak termék- vagy
szolgaltataskarakterisztikainak értékelései, igy az idegenvezet6i teljesitmény, (Chang — Wang,
2014; Xu—McGehee, 2012) befolyassal birhat a vasarlasi magatartas vonatkozasaban (Bagozzi
et al.,, 1999; Lazarus, 1991). Az idegenvezetés és a szuvenir vasarlasi magatartas kozotti

kapcsolat vizsgalata egy alulkutatott teriilet a turizmusban.
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6. A kutatas modszertana

A kutatas szekunder és primer kutatasi modszertani megkozelitést alkalmazott. A szekunder
kutatds soran atfogd szakirodalmi elemzést végeztem a turizmuspszicholdgia szerepérdl az
idegenvezetésben, az idegenvezetdi tevékenység Kkiterjesztett értelmezésében, kiemelten az
idegenvezetdi interakciok ¢€s magatartas befolyasara a turistdk érzelmi reakcidiban és
dontéshozatali folyamataiban. A primer adatgy(ijtés kvalitativ és kvantitativ moddszertani
megkozelitéseket alkalmazott. A kvalitativ kutatdsi modszertan megfigyeléseken ¢és
mélyinterjuk lebonyolitdsan alapult. A megfigyeléses kutatas 5 idegenvezetd interakcioit és
magatartasmintazatait térképezi fel, a kutatas rejtett jelleggel valosult meg. A megfigyelések
eltérd idopontban zajlottak, augusztus és szeptember hdonapban. A megfigyelések soran
fokozott figyelmet kaptak az idegenvezetés azon szakaszai, mikor a turistak érzelmi reakcioi,
érzelmi allapota szdmomra lathatéan valtoztak. A mélyinterjuk elkészitése oktober 1-9. kdzott
zajlott, egymds utan, altalanossagban oOrdnként egyeztettem idépontot a kivalasztott 11
idegenvezetével. A mélyinterjialanyoknak anonimitast biztositottam, kizarolag a
tevékenységet érintd hattér vonatkozasaban targyaltunk személyes jellegli kérdéskoroket. A
mélyinterjuk sordn kiemelt figyelmet forditottam az idegenvezetdk érzelmi megnyilvanulasara,
alkalmazott interakcids stratégidkra, metddusokra, illetve a befolyasolas jellegének
tudatossagara. A primer kutatas kvantitativ része online kérd6iv alkalmazasaval tortént, a
Google Urlapok platform hasznalataval. A kérdéiv terjesztése utazas fokuszi csoportokban
valdo megosztads formdjaban valosult meg. A kérddives megkérdezéssel szeptember 11. és
oktober 7. kozott 286 valaszadot értem el, koziilik 269 tekinthet a kutatas szempontjabol
relevansnak. A kérdoiv eredményeinek feldolgozasa SPSS és Excel programmal tortént. A
kérddivben ¢és a mélyinterjukban vizsgalt kérdéskorok elemzését parhuzamba Aallitottam
egymassal, igy a kutatds sordn az idegenvezetdk és a turistdk perspektivdjat egyarant
figyelembe vettem. A kutatas soran alkalmazott modszertanok egyike sem tekinthetd
reprezentativnak, az eredmények nem vetithetdk ki a teljes populaciora, a kovetkeztetéseimet a

vizsgalt mintabol vontam le.

7. A kutatas eredményei

7.1. Megfigyelés

A primer kutatas egy része megfigyeléses modszeren alapult. A megfigyeléses kutatas alanyai
véletlenszerlien kivalasztott idegenvezetdk voltak. A kutatds sordn 6t kiilonboz6 idegenvezet6t
figyeltem meg, augusztus és szeptember honapban, valos idegenvezetési szituaciokban. A

megfigyelések természetes kornyezetben, személyes jelleggel torténtek, az idegenvezetés €s az
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interakciok folyamatait nem befolyasoltam. A megfigyelés hitelességének érdekében a kutatés
rejtett jelleggel valosult meg, a megfigyelt idegenvezetdkkel nem kozoltem, hogy a kutatas
alanyait alkotjak. A vizsgalat strukturdlatlan jelleggel valosult meg, kifejezetten az adott
helyzetben eléfordulo viselkedési mintakra, az 0sszképre koncentraltam, €és az eredményeket
késbébbi elemzések soran rendszereztem. Az alanyok kivalasztasanak véletlenszertisége miatt
természetes koriilmények kozott foglalkoztam a vizsgalat tdrgyaval. A megfigyelés célja az
volt, hogy feltérképezzem azokat az idegenvezetdi interakcidkat €s magatartdsmintakat, amikor
az idegenvezetdk érzelmi reakciokat valtottak ki vagy szandékoztak kivaltani a turistacsoport
tagjaibol, illetve amikor dontéshozatali folyamataik befolyasolasara torekedtek. Fokozott
figyelmet forditottam az idegenvezetk érzelmi megnyilvanulasaira, a személyes interakcioik
gyakorisagara és mindségére, kommunikacios stilusaira, illetve azokra a szakaszokra, mikor a
turistak érzelmi reakcidi lathatéan modosultak (érzelmi reakcidk intenzitasanak csokkenése és

novekedése).

Az alabbiakban részletesen ismertetem az idegenvezetok megfigyelésének eredményeit, illetve

a végén rovid Osszegzd elemzést végzek.

Idegenvezetd A: A megfigyelés egynapos varosnézo tira kapcsan valosult meg, kozel 20-25
f6s magyar csoport részvételével, kiilfoldi kornyezetben. A megfigyelés az idegenvezetés
kovetkez6 szakaszaiban tortént: fakultativ programok értékesitése (idegenvezetdi fogaddora),
transzferbuszos utaztatas, illetve klasszikus varosnézés. Az idegenvezeté személye a csoport
kozel felének ismeretlen volt, mig a masik fele szamara az idegenvezetdi fogaddora keretében
tortént meg az els6 talalkozas. ,,Idegenvezetd A” telepitett kollégéja adott utazési irodanak, igy
a csoport felé kommunikalt interakciok és megnyilvanulasok szigoruan az iroda képviseletében
torténtek. A fakultativ programok értékesitésének szakaszédban inkébb tdjékoztatd jelleggel
fordult a turistak felé, mell6zve a személyeskedést és a kozeli interakcidkat. A turistacsoport
azon felével, akikkel a fogadooran talalkozott el@szor, formdalis bemutatkozast alkalmazott,
mely nem valtott ki lathatd érzelmi reakcidkat a turistadkbol. A személyesség hianya
minimalizélta a kezdeti érzelmi kapcsolddas lehetdségét. A fogaddorat kevésbé jellemezte aktiv
értekesitdl tevékenység, inkabb formalis, tajékoztatd jelleggel valosult meg, egyirdnyt
interakciokkal. Az aktiv idegenvezetOi tevékenység a transzferbuszos utaztatds utin vette
kezdetét, az utasszallitas szakaszaban a csoport egészéhez iranyuld interakciok minimalisan
valosultak meg. A kozvetitett informaciokat a csoport passzivan hallgatta, minimalis
reakciokkal. Az idegenvezetés aktiv szakaszaban ,Ildegenvezetd A” kevésbé volt

kezdeményezd, de intenzivebb kapcsolatot alakitott ki a csoporttal, mint a kordbbiakban. A
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vezetés aktiv szakasza sordn tobb alkalommal ,Idegenvezetdé A” a turistak érzelmeire
kapcsolodott ra, ha a csoport tagjai kezdeményeztek, de 6 maga nem feltétlen kozvetitett
érzelmi reakcidkat. Kommunikaciés stilusa hol személyesebb, hol formalisabb jelleggel
valosult meg. A vezetés teljes szakaszaban az utazasi iroda képviseletében szolt a csoporthoz,
megnyilvanulasai az irodat helyezték eldtérbe, s kevésbé 0t magat, mint egyént. Magatartasi
mintazatait a varosnézés sordn markansan a ,.csoporthoz tartozas” jellemezte, de a legtobb
turista viselkedése tovabbra is visszafogott maradt. ,,Idegenvezetd A” tobbszor alkalmazza az
,Ondk”, |, Ti” helyett a ,mi” kifejezést, olyan helyzetekben is, mikor ez nem feltétlen volt
indokolt. Valészintsitem, hogy ilyen esetekben az idegenvezetd a csoport és a maga kozotti
Osszetartozas érzésének fokozasara torekedett. A megfigyelt idegenvezetd érezhetden a csoport
részevé valt a tira végére, de a kozos élményszerzés ellenére nem alakult ki kiillondsebb érzelmi

kotelék személye és a turistacsoport kozott.

Idegenvezeté B: A megfigyelés masfél oras idétartammal, belfoldi kulturalis intézmény
latogatasanak kapcsan valosult meg, 25-30 f6s magyar didkcsoport részvételével.
,ldegenvezetd B kezdetben is alapvetden formalis, hatarozott allaspontot képviselt, melyet a
tura egésze soran fenntartott. A didkcsoporttal szemben megtartotta a formalis tavolsagot,
melyet verbalis és nonverbalis jelekkel egyarant alatimasztott. A csoport és maga kozott
fizikailag 1s nagyobb tavolsagot pozicionalt, mely tavolsagot a humor eszkozeivel
ellenstlyozott. A didkok és a kozte 1étesiild tobbgeneracios eltérés végett a csoport természetes
moddon fogadta az altala képviselt vezetdi poziciot, mely életkorbeli kiilonbségen humoros
eldadasmoddja konnyitett. ,,Idegenvezeté B interakcios stratégiaja az volt, hogy csoportjat
kérdések ¢és feladatok formajaban vonta be a vezetés részleteibe. A tura soran fokozatosan
novelte a tura interaktiv jellegét, 0sztondzve a csoportot, hogy passziv megfigyelok helyett
aktivan kapcsolodjanak az adott desztinaciohoz, illetve kulturalis intézményhez, de nem
feltétlen az 6 személyéhez. Az idegenvezetd kovetkezetesen folytatta ezt a stratégiat, olyan
helyzetekben is, mikor a csoport nem feltétlen a vart reakciokat kozvetitette felé. ,,Idegenvezetd
B” nem alakitott ki személyesebb, kdzvetlenebb kapcsolatot a résztvevokkel, a vezetést inkabb
edukativ szempontok szerint bonyolitotta. Kommunikacidjaban humoros, formalis stilusa
dominalt. Mélyebb, specialisabb érzelmi reakciokat kivalto megnyilvanulasokat nem észleltem
a megfigyelés soran. Ennek eredményeképp a csoport aspektusaban inkdbb az informécidk

befogadasa, s kevésbé az idegenvezetd személye keriilt fokuszba.

Idegenvezetd C: A megfigyelés egésznapos természetjard és varosnézo tira kapcesan valosult

meg, 30-35 f6s magyar csoport részvételével, kiilfoldi kornyezetben. A megfigyelés az
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idegenvezetés kovetkezd szakaszaiban tortént: transzferbuszos utaztatas, klasszikus
varosnézés, szabadidd a tira id6tartamaban. ,,Idegenvezetd C” telepitett kollégéja adott utazasi
irodanak, sajat magat, mint egyén, s kevésbé, mint az iroda képviseldje poziciondlta. A
megfigyelt idegenvezetd egymastol par perccel eltérd idotartamokban talalkozott a csoportot
alkoté turistakkal, 6ket kezdetben kiilon egyénként, kisebb csoportként kezelte, nem pedig a
teljes csoport egészeként. Ez a magatartdsmintazat fokozatosan tette lehetévé szamara kisebb
személyes interakciok kialakitasat, illetve egyéni preferencidk feltérképezését. A teljes
1étszamu csoport eldtt ,,Idegenvezetd C” a transzferbuszon mutatkozott be. Testbeszédének
kozvetlensége és személyes hangvétele szintén hozzajarult ahhoz, hogy a tira elérehaladtaval
kozvetlenebb kapcsolat alakult ki kozte és a csoport tagjai kozott. Az idegenvezetd alany a
transzferbuszos utaztatas soran helyérdl felallva beszElt a csoporthoz, igy a legtobb csoporttag
aktiv figyelemmel kdvette egyiranyu interakcioit. Ezzel a pozicidvalasztassal ,,Idegenvezeté C”
mar a tra elején megalapozta vezetdi statuszanak elfogadtatisat. Testbeszédével, tobbszori
szemkontaktus felvételével fokozatosan megerdsitette elkdtelezettségét a csoport irdnyaban. A
klasszikus idegenvezetés szakaszaban a csoportdinamika atalakult, az idegenvezeté mar
inkabb, mint egy egység kezelte a csoportot, de emellett tovabbra is fenntartotta az egyéni
interakciok kozvetlenségét. Az interakciovaltasok kozotti atmentet leginkabb a tara
szakaszainak eltérd jellege befolyasolta. Az egyiranyt interakcidkkal szemben a
helyszinvaltasok kozotti, szabadabb szakaszokban inkabb kertilt el6térbe az egyéni, informalis
jellegli interakciok alkalmazasa. Az el6bbiekben ismertetett kettds stratégia pozitivan hatott a
csoport dinamikéjara. Az idegenvezetd személyes torténeteken keresztiil keriilt leginkabb kozel
a csoport tagjaihoz. A biztositott szabadid6é alatt ,Idegenvezet6 C” nem tavolodott el a
csoporttol, hanem aktiv részvételt tanusitott élményszerzési folyamataikban, melyre a
résztvevok is igényt tartottak. Ez az attitid markansan elésegitette a kozte és a turistak kozti
érzelmi kotddést. A hazautazas sordn ,,Idegenvezetd C” emléktargyat ajandékozott a tlra
résztvevoinek. A gesztus egyszerre segitette eld a csoport és az idegenvezetd kozott kialakult
kapcsolat lezarésat, illetve hagyott mély érzelmi nyomot a turistakban. Az emléktargy fizikai
mivolta ndvelte a csoport tagjai kdzotti Osszetartozas érzését, s kézzel foghatd megjelenést

biztositott az idegenvezetdi szolgaltatasnak.

Idegenvezetd D: A megfigyelése rovid, fél o6ras idétartamban valdsult meg, 30-35 f6s magyar
csoport részvételével, kiilfoldi, mizeumi kdrnyezetben. ,,Idegenvezeté D az ,,Idegenvezetd C”
kiséretében érkezd csoport vezetését vette at egy mizeumi tarlat bemutatdsanak kapcsan. A két

idegenvezetd kozos munkatapasztalattal rendelkeztek, €s a csoportok muzeumban torténd
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fogadasara egy elore egyeztetett kommunikacios technikat alakitottak ki. A csoport érkezésekor
,Idegenvezeté C” mutatta be ,,Idegenvezeté D”-t. Ugy vélem, ez mar kezdetben megerdsitette
a csoport bizalmat ,,Idegenvezetd D”-ben, mert egy mar ismert idegenvezetd ajanlasaval kertilt
bemutatasra. A megfigyelt alany az informalis és formalis tartalmak kozotti tavolsagot humoros
megjegyzésekkel csokkentette, mely hatékony kommunikacios eszkéznek bizonyult a csoport
iranyéba torténd informéciodatadasra. Az ,,Idegenvezeté D altal alkalmazott kommunikacios
elemek viszonylag kozvetlen jelleget mutattak, viszont a csoportot, mint egység kezelte. Ennek
egyik oka az i1d6 sziikossége lehetett, hiszen az idegenvezetd nem kapott lehetdséget kdzvetlen
kapcsolatok kialakitasara. Masrészt a strukturaltabb kiilsé kornyezet is befolyast gyakorolhatott
az idegenvezeto altal kialakitott kommunikacios stratégiara, mivel a mizeum jellege kevésbé
kozvetlen interakciokat kovetelt meg. A megfigyelt idegenvezeté konnyed, humoros
A turistdk szdmara a stabilitast tovabbra is ,,Idegenvezetd C” jelentette, aki a mizeumi vezetés
soran passziv résztvevoként kovette az eseményeket. Személyes jellegli interakciokkal
kizarolag felé fordultak az utasok, mivel azzal, hogy 6 mutatta be a miizeumban alkalmazott
idegenvezetot, kozvetitdi szerepet toltott be koztiik és ,,Idegenvezetd D” kozott. A mizeum
idegenvezetdje a csoportdinamikéban adtmeneti poziciot toltott be, ki eldadoi stilusaval ndvelte
a turisztikai élmény szinvonalat, de nem valt elsédleges szereplové. A megfigyelt alany nem
zarta le a turistdkkal 1étesiilt kapcsolatot, az egyéni szabadidd utdn személyével mar nem

talalkozott a csoport.

Idegenvezeté E: A megfigyelés masfél o6rds idotartammal, belfoldi kulturalis intézmény
latogatasdnak kapcsan valosult meg, 45-50 f6s magyar csoport részvételével. A megfigyelt
idegenvezetd megnyilvanulésai legtobbszor affektiv jelleggel valosultak meg, altalanossagban
mély érzelmi toltetet biztositott a kdzvetitett informacioknak. Lelkesedésével allast foglalt az
adott helyszin, illet6leg az adott csoport iranti elhivatottsag aspektuséban, illetdleg egy nyitott
interakcids 1égkort biztositott maga €s a csoport kozott. Kétiranyt, személyes beszélgetéseket
a vezetés lires savjaiban bonyolitott, megfigyeléseim alapjan mindig azzal és azokkal a
résztvevokkel, akik ténylegesen, fizikailag a legkozelebb alltak hozza a csoportbol. Ugy vélem,
ezzel a metodussal lehetdsége nyilt altalanossdgban felmérni a csoport preferenciait,
feltérképzeni a csoport hangulatat ¢és az altaluk kozvetitett energiat. A csoport dsszetételének
felmérését segithette, hogy a megfigyelt alany az elsd interakciok sordn rakérdezett, a

csoporttagok ismerik-e egymast, mely szintén hozzajarulhatott a személyre szabottabb

crer
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megosztasara, masrészt az érzelmek széleskorli hasznalatara épithette. Az alkalmazott érzelmi
megnyilvanulasok a turistakbdl lathatd érzelmi reakcidkat valtottak ki, melyek nevetéstol a
meghatddottsagig, széles skalan jelentkeztek. ,,Idegenvezeté E” finom atmenetet generalt a
vezetés mélyebb érzelmi toltetli részei, illetdleg a humorosabb, kotetlenebb megnyilvanulasok
kozott. A megnyilvanuldsok jellegében nem talaltam sablonszeri mintazatot, igy arra a
kovetkeztetésre jutottam, hogy empirikus alapon dontdtt arrdl, a vezetés mely szakaszdban,
mely kommunikacids stilust alkalmazza. A csoporttagok aktivan részt vettek az
idegenvezetdvel torténd interakcidokban, tobbszor keresték tarsasagat az iires savokban. A
vezetés végén ,,Idegenvezetd E” ajanlasok formajaban értékesitette az adott intézmény targyi
termékeit, illetve szolgaltatasait. A termékekkel és szolgaltatasok igénybevételével kapcsolatos
kérdésekrdl nyiltan és hitelesen nyilatkozott. Megfigyelésem targyat képezte a tira végi
visszajelzések elemzése. A megfigyelt idegenvezetd lehetGséget biztositott a tira résztvevdinek
tovabbi kérdések feltételére, illetve a személyesebb kapcsolatok lezarasara. A visszajelzések
donté tobbsége az idegenvezetd személyének szoltak. A vezetés zard szakaszaban, a turistak
altal kezdeményezett kozvetlen interakciok soran figyeltem meg a legtobb érzelmi
megnyilvanulést ,,Idegenvezetd E” részérdl. Az 1. tdblazat a megfigyelés alanyait képezd
idegenvezetdk szolgaltatasainak altaldnos jellemzdit, az altaluk képviselt interakcid jellegét,

illetve érzelmi megnyilvanulasaik mértékét 6sszefoglaldan szemlélteti.

1. tdblazat: Idegenvezetdi interakciok és érzelmi megnyilvanulasok megoszlasa a

megfigyelések alapjan

Forras: Sajat szerkesztés
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Idegenvezeto A | Idegenvezeté B | Idegenvezet6o C | Idegenvezeté D | Idegenvezeté E
A vezetés idotartama egésznapos 1,5 6ra egésznapos 0,5 o6ra 1,5 6ra
A csoport létszama 20-25 16 25-30 6 30-35 16 30-35 6 45-50 6
kulturalis varosnézés, muzeumi kulturalis
A tira tipusa és véarosnézés )
latogatas természetjaras latogatas latogatas
kornyezete kiilfoldon
belfoldon kiilfoldon kiilfoldon belfoldon
formalis, formalis, kozvetlen, strukturalt, kozvetlen,
Interakciok jellege ) )
egyiranyt interaktiv személyes humoros affektiv
Erzelmi
helyenként .
megnyilvanulas csekély gyakori csekély markans
tapasztalhato
mértéke
i elkotelezettség a humor, de személyes humor, de érzelmek
Erzelmi reakciot
csoport egyébként nem | torténetek, aktiv | egyébként nem kozvetitése,
kivalté példa ) ) . . .
irdnyaban jellemz6 jelenlét jellemz6 valaszreakciok




Osszegzésképpen elmondhatd, hogy a kutatds megfigyeléses szakasza kiilonbdzo
kornyezetben, kiilonbozo idétartamu szolgaltatasnyujtas soran vizsgalt idegenvezetd alanyokat,
kiilonboz6 Osszetételd, 1étszamu és érdeklddésii csoportok vonatkozasaban. A megfigyelt 6t
idegenvezetd magatartdsanak ¢€s interakcidinak Osszehasonlitasa tudomanyos célokbol nem
indokolt. Az idegenvezetok eltér6 kommunikacios stilusa €s érzelmi megnyilvanulésai
kiilonboz6 érzelmi reakcidkat eredményeztek, mely reakciok hatassal lehettek dontéshozatali
folyamataikra. ,,Idegenvezetd A, B és D” inkabb formalis, informativ jelleggel kdzelitette meg
a csoportot, ,,Idegenvezetd C és E” személyesebb, kozvetlenebb interakcidkat alakitottak ki a
turan résztvevo egyénekkel. A megfigyelések alapjan a turistakban kialakult érzelmi kétodések
fontos szerepet jatszottak dontéshozatali folyamataikban, illetve az idegenvezetd felé torténd

megnyilvanulasaikban.

7.2. Mélyinterju

7.2.1. A minta bemutatasa

A primer kutatds soran 11 idegenvezetével késziilt mélyinterju oktober 1-9. kozott. A
kutatasban vizsgalt minta nem tekinthetd reprezentativnak, a kutatas eredményei elsdsorban az
interjualanyokra vonatkoztathatok. Az idegenvezetdk egy részét kordbbi ismeretség alapjan
kerestem fel, a tobbi résztvevo véletlenszeri kivalasztas Gitjan keriilt a mintaba. A mélyinterjuk
atlagosan egy orat vettek igénybe, a kapcsolatfelvétel modjat az interjialanyok preferenciai
alapjan hatdroztam meg. A résztvevok tobbségével online videdhivason keresztiil beszéltem,
mig néhany esetben telefonbeszélgetést valasztottunk. Az elemzés célja, hogy feltérképezze,
hogyan befolyasoljdk az idegenvezetOk a turistdk érzelmi dallapotait és dontéshozatali
folyamatait a kiilonb6zd interakciok sordn. A kutatas eredményei a kiilonb6z6 metddusok és
stratégiak kozotti Osszefiiggéseket vizsgaljak, kiemelt figyelmet forditva az érzelmi reakciok és
dontéshozatali folyamatok lehetséges befolydsolasara a turistak aspektusaban. Az interjuk elsé
része személyes jelleglh kérdésekkel foglalkozott, az idegenvezetok munkatapasztalatara, a
munkavégzésiik helyszinére és kornyezetére, illetve a vezetett tirdk tipusara vonatkoztatva. A
11 megkérdetett koziil 2 f6 kivételével mindegyik alany tobb mint 10 éve foglalkozik
idegenvezetdi tevékenységgel, koziilik 5 f6 mar 20 év feletti tapasztalattal rendelkezik a
tertileten. A megkérdezettek koziil 4 {6 kizarolag kiilfoldon végez idegenvezetoi tevékenységet,
a7 f6 koziil 1 £6 kizardlag belfoldon, a tovabbi alanyok vegyesen foglalkoznak be- és kiutazo
csoportok vezetésével €s kisérésével. A 11 megkérdezett koziil 5 £6, mint gyermekkori dlom

hivatkozik palyakezdési motivacidjara, s ennél kisebb ardnyban jelenik meg a ,torténelmi
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érdeklodés™, az ,utazas lehetosége” és az ,.emberekkel foglalkozni” cimszo a kérdéskor
b

elemzése soran.

A kutatas alanyainak szakmai hatterét, a kutatas szempontjabol relevans jellemzéket, mint az
idegenvezetok tapasztalata, képviselt desztinacid és a vezetett turak tipusa a 2. szamu melléklet
szemlélteti.

7.2.2. A mélyinterji eredményei

A kapcsolatépités technikaja és dinamikdja

A mintat képviseld idegenvezeték beszamoltak arrdl, hogyan kozelitenek és kapcsolodnak a
turistakhoz, milyen stratégidkat alkalmaznak az els6 taladlkozaskor, illetve milyen eszkozokkel
teremtik meg a csoporttal torténd hatékony egyiittmiikodést. Az interjik sordn eldre
meghatarozott kérdések mentén haladtam az alanyokkal, de minden érintett témakornél, s
kiilondsen ennél, a valaszadas szabadsagat a megkérdezettekre biztam. A kérdések
megfogalmazasdban nem korlatoztam a valaszadasok iranyat €s tartalmat. Az alabbiakban a
kapcsolatépités folyamataban megjelend legfontosabb megallapitasokat dsszegzem, kiemelve

a kiilonboz6 megkozelitéseket €s esetlegesen az azok mogdtti motivaciokat.

A 11-bdl 7 megkérdezett elsddleges befolyasold tényezdnek tekinti a csoporttal térténd elsod
talalkozas pillanatat, a kapcsolatépités aspektusaban. Koziiliik 4 {6 kiilon kiemelte, hogy az els6
nap, de mar az els6 o6ra fokozott befolydssal bir a kapcsolatépités szempontjabol. 9 6
hangsulyosan kitért a csoporttal, mint egységgel torténd személyes, kozvetlen hangvétela
kapcsolatrendszer kialakitasara. Koziiliik 5 {6 a kozos téma, a szemkontaktus, a pozitiv attitiid
¢és a humor szerepét, 2 f6 az empatia és a vendégek egyéni sziikségleteire torténd figyelem
fontossagat helyezik fokuszba, 2 {6 altalanossagban hangstlyozza a személyes kapcsolatépités
jelentdsegét. Az alanyok kevesebb, mint fele 1ép kezdeti interakcidba egyénileg a csoport egyes
tagjaival. A kapcsolatépitést illetéen 7 f6 emeli ki a humor alkalmazasat, a pozitiv 1égkor
megteremtését a tevékenység kezdeti szakaszdban, alapvetden a hangulatoldas vonatkozasaban.
Az idegenvezetok koziil minddsszesen 1 nyilatkozik igy, miszerint nincs eldre kidolgozott
koncepcioja a kezdeti kapcsolatépités tekintetében. Bizonyos megkozelitések kizardlag egyes
idegenvezetok altal keriiltek megfogalmazasra, de ugy vélem, a kijelentések a kutatés
szempontjabol figyelemre méltd nézépontokat kinalhatnak. Minden ilyen esetben ugy

tapasztaltam, hogy a megkdzelitések az idegenvezetok személyiségébdl eredhetnek, ami a

28



kutatas soran elkeriilhetetlen szempont. Azonban egységes mintat azonositani ezek mentén nem

tudtam.

Az interakciok gyakorisaga és jellege

Az interjuk alapjan az idegenvezetdi interakcio gyakorisaga és jellege kiemelt helyet foglal el
a turistak érzelmi reakcioiban és dontéshozatali folyamataiban. A jelen alfejezet témakorében
a csoporttal, illetve egyes egyénekkel torténd interakcid gyakorisagara és jellegére kérdeztem
ra az idegenvezetoknél. 9 f6 az interaktiv kommunikacio fontossagat erésiti meg, és ugyanez a
9 idegenvezetd a turistdk preferencidinak, érdeklddési koreinek, aktudlis élethelyzetének
megismerésének igényét emeli ki. Az idegenvezetdk 73%-a (8 f6) a szituacid fiiggvényében
alkalmaz formalis vagy informadlis hangvételti kommunikacids technikai eszkozoket a csoport
vezetésének aktiv szakaszdban. Az aktiv figyelem és a részvétel 6sztonzésének tekintetében a
megkérdezettek 45%-a (5 £6) emeli ki a folyamatos vagy idénkénti visszakérdezés technikajat.
10 idegenvezetd esetében jellemzd a humor eszkozeinek alkalmazéisa. Az 5 {6 agy véli, a
pozitiv, oldott 1égkor kozvetleniil hozzédjarul a csoport dinamikajanak javitasahoz. 9 {6
altalanossagban minden csoporttagot bevon az interakciokba, koziiliikk 4-en kifejezetten elitélik
a csoporton beliili megkiilonboztetést. Az interjuban szerepld idegenvezetok kiillonb6zé moédon
kozelitik meg a csoportokat alkotd egyének kezelését. 3 {6 extrovertalt személyiségjegyeket
képvisel, s ezéltal 1épnek gyakrabban interakciokba a turistakkal. Szintén 3 {6 kiilondsen az
egyedill érkezd turistdkra iranyit nagyobb figyelmet, s koziiliik a csoporttal egyiitt toltott 1d6
egysegként kezelését emelik ki (9 £6), 1 f6 ennek ellenére is mindig keresi a biztos pontot a
csoportban, 1 {6 a szabad programok szakaszaban foglalkozik egyénileg a résztvevokkel. Azok
az idegenvezetdk (4 f6), akik elitélik a csoporton beliili megkiilonbdztetést, az interju soran
valtoztatnak eredeti allaspontjukon. Ez a véleményvaltozas ugy vettem észre, nem tudatosul
benniik, ugyanakkor konkrét példakat is emlitenek, amelyek soran egyénileg kozelitenek az
utasokhoz, ezzel aldtdimasztva a helyzet igényeihez valé alkalmazkodas fontossagat. A 11
idegenvezetd 1 f6 kivételével egybehangzoan hangsulyt helyez a turistakkal torténd interakciok
novelésére. Altalanossagba véve rugalmasan alkalmazkodnak a csoport dinamikajahoz és

igényeihez, a megfeleld hatarok kijelolésével.

Erzelmi reakciok észlelése

A kovetkezokben felmértem, milyen mértékben forditanak figyelmet az interjlialanyok a

vezetett csoportok érzelmi reakcidira, s amennyiben igen, konkrét metddusokrol kérdeztem
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Oket. A 11 idegenvezeté kozil 10 fontosnak tartja a csoport reakcidinak folyamatos
monitorozasat, 1 fének nincs erre kidolgozott modszertana. 7 idegenvezetd helyez hangsulyt a
csoport érzelmi allapotanak és reakcidinak folyamatos megfigyelésére, ebbol a korbdl 4 £6 mar
az els6 reakciokbol kovetkeztetéseket von le. A 7 fentebb emlitett idegenvezetd kiemelten
fontosnak tartja a turistadk megfeleld érzelmi reakcidinak kivaltasat, ezért fokozott figyelmet
forditanak a csoport reakcidinak dinamikajara. Az ebbdl kovetkezd megfigyelések alapjan
alakitjak viselkedéstiket €s interakcidikat, hogy minél hatékonyabban alkalmazkodjanak az
utasok érzelmi allapotaihoz, és elégitsék ki sziikségleteiket. 2 idegenvezetd kiemelte, hogy az
idegenvezetd befolyasan kiviili negativ érzelmeket sokszor a turista az idegenvezetore vetiti ki,
mely érzelmek kezelése gyors reakcioidot és nagyfoku felkésziiltséget igényel. Az eldbbi
véleményt képviseld idegenvezetok a jelenség pszichologiai hatterére reflektalnak az interju
soran. Az idegenvezetdk 36%-a (4 f0) erdsiti meg, miszerint a humoros idegenvezetdi
interakcidkra érkezd visszajelzések kritikus szerepet jatszanak a folyamatos monitorozasban,
illetve segitik az idegenvezetét a megfeleld csoportdinamika kialakitasaban. 55% (6 f6)

figyelmét a csoporttagok kozotti magéaninterakcidkra helyezi, és ennek megfelelden alakitja

cres

Erzelmi befolydsolds

Az idegenvezetdket az érzelmi befolyasolas mértékérdl és a leggyakrabban észlelt érzelmekrol
kérdeztem a turistak aspektusdban. A befolyasolds modszertanat a legtobb alany esetében kiilon
vizsgaltam a kérdéskor nyitottsaga és a témakor szubjektivitasa végett. 8 f0 torekszik a turistak
érzelmi alapon torténd befolyasolasara, mig 3 f6 objektiv alapon kozelit feléjiik, €és a turistak
egyéni érzelmeik megélésének szabadsagara helyezi a hangstlyt. 64% (7 f0) tesz emlitést a
humor alkalmazasanak fontossagarol a csoport aktivizalasanak vonatkozasaban, és annak
érdekében, hogy a humor eszkozein keresztlil konnyebben kapcsolodhassanak, érzelmileg
kozelebb keriiljenek az idegenvezetd személyéhez. 5 f6 személyes torténetek és tapasztalatok
megosztasan keresztiil csokkenti az érzelmi hatdrokat kozte €s a turistak kozott. 6 6 fokozott
figyelmet fordit a testbeszédre, illetve a nonverbdlis jelek megértésére a turistacsoport
aspektusaban. A turistak alapvetd sziikségleteinek figyelembevétele kulcsfontossagu az érzelmi
befolyasolas tekintetében a megkérdezettek 46%-a (5 f0) szerint. Ezek lehetnek fizikai
szlikségletek vagy alapvetd érzelmi igények (pl. biztonsagérzet). A szélsdséges érzelmi hatas
elérése 5 {6 esetében kap kiemelt szerepet a szolgaltatas kozvetitése soran. Tobbségében pozitiv
érzelmek megjelenését tapasztaljadk a megkérdezettek a vezetés aktiv szakaszdban a turistak

érzelmi reakcidinak megfigyelése sordn, igy mint: felszabadultsag, meghatodottsag, hala,
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orom, nyugalom, kivancsisag. A 2. tablazat a megkérdezett alanyokt6l szarmazott idézeteket

tematikusan rendszerezi, amelyek az idegenvezetdk érzelmi kommunikaciojat és a turistak

érzelmi befolyasolasahoz vald viszonyuldsukat szemléltetik.

Idegenvezet6

Erzelmi interakciok
kezelése

Erzelmi befolyssolas
modszerei

Megjegyzések

Idegenvezet6 1

Idegenvezeto 2

Idegenvezet6 3

Idegenvezet6 4

Idegenvezet6 5

Idegenvezet6 6

Idegenvezet6 7

Idegenvezet6 8

Idegenvezet6 9

Idegenvezeté 10

Idegenvezeto 11

,,Ha kovetelnek, akkor
visszaveszek az
érzelmekbdl.”

,,Az er0s érzelmek
ko6zvetitése érzelmi
sokként éri az
embereket.”

»Ha mélyebb
interakciot kivan a
helyzet, fizikailag

csOkkentem koztiink a
tavolsagot.”

,,Nem kozeledek, de
ajandéktargyakat
osztok a vezetés

végén.”

,»Mindig probalok
humorral kézeliteni.”

»Figyelem a
maganinterakciokat, és
bekapcsolodom.”

,,So0kszor a
csaladokhoz hiuzok, 6k
biztos pontot
jelentenek.”

,,Minden turistamnak
azt kell érezni, hogy 6
a fontos.”

,.Erzékeny kell legyek,
de tudnom kell
megszabni egy hatart.
,Eroteljes érzelmi
reakciot kivalto
torténetekre van
igénye az
embereknek.”

2

A személyes
tapasztalatok
meghatodottsagot
generalnak.”

»Hangszinnel tudok
befolyasolni, de az
érzelmi manipulaciot
megvetem.”

»Ha az én hangomon
hallatszik az érzelmi
toltet, az rajuk is
atragad.”

,,Ha rovidebb 1d6t
toltok veliik, jobban
befogadnak
érzelmileg.”

,»Az engem megérintd
torténetek a csoportot
is megérintik.”

, Erzelmekkel kell
hatnom érzelmekre, s
lehet6leg ezek valosak
legyenek.”

,»E16sz0r mindig a
negativ érzéseket
ellenstilyozom.”

»Nem az a lényeg, mit
mondok, hanem hogy
hogyan mondom.”
,,Az utasaim kiilonféle
dinamikakon
miuko6dnek, tudni kell
rajuk hatni, amennyire
csak lehet.”

,»A befolyasolas
mértekét pedig érzem,
hol kell fokozni, és
tompitani.”
,.Eliék meg sajat
érzelmeiket, de én nem
alkalmazom a
befolyasolas
eszkozeit.”

,»Az a cél, hogy az utas
az én személyemhez
kotédjon.”
,.Nincs konkrét

modszertanom, ez én
magam vagyok.”

»Nyomot kell hagyni
az emberekben.”

,»Minden esetben meg
kell 6riznem a
nyugalmam.”

,Minden szavam
mogott befolyasolasi
szandék van.”

,,Elitélem az érzelmi
befolyasolast.”
,»Az érzelmi érettség
nem
munkatapasztalattal
jar.”

2. tablazat: A kutatas alanyainak megnyilvanulédsai az érzelmi befolyasolas aspektusaban

Forras: Sajat szerkesztés
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Az idézetek lehetOséget nyujtanak az idegenvezetdk érzelemkezelési stratégiainak mélyebb
megértésére. Azokban az esetekben, ahol nem 4ll rendelkezésre adat, az adott idegenvezetd
vagy elhatarolodott a valaszadastol, vagy nem alkalmazott konkrét modszert a téma kapcsan. A
kutatas soran megkérdezett idegenvezetok mindegyike hozzdjarult ahhoz, hogy szobeli

megnyilvanulasaikat tudomanyos célokra hasznaljam fel.

Elvarasok és visszajelzések kezelése

Az idegenvezetOk turistaelvarasokhoz vald viszonyuladsa és a visszajelzések kezelésének
feltérképezéséhez arrdl kérdeztem az alanyokat, fontosnak vélik-e feliilmilni a turistdk
elvarasait, s ha igen, miért érzik ezt sziikségesnek, illetve hogyan reagalnak a turistak

visszajelzéseire a vezetés befejezd szakaszaban.

Az elvarasoknak torténd megfelelés szempontjabol 6 f6 az elvarasok feliillmtlasara, 3 {6 az
elvarasoknak megfeleld szinvonal nyujtasara torekszik, mig 2 {6 stratégiat valtott az elmult 1-
2 évben, hattérbe helyezve korabbi torekvésiiket az elvarasok tulszarnyaldsanak tekintetében. 3
f6 a turistdk kozelmultban kialakult, gyakran irredlis elvardsait emelték ki, amelynek
kovetkeztében ketten feladni kényszeriiltek az elvarasok feliilmulasara iranyul6 céljaikat. A két
idegenvezetd kordbban pszichés tényezOk hatdsdra torekedett az elvarasok feliilmuléséra.
Egyikiik a megfelelési kényszer hatdsara érezte sziikségesnek, hogy mindig tulteljesitsen, a
masik fo kevésnek érezte magat, ezért mindig tobbet akart nytjtani. A két pszichés tényezo
hattere Osszefiigghet, mivel mindkettd a kiilsé visszajelzések iranti fokozott érzékenységbdl
eredt. Az elvarasok feliilmulasat 6 idegenvezeto koziil 5 f6 esetében az 6nmaguk felé tamasztott

elvarasok hatarozzék meg, mig 1 {6 esetében, mint kihivasfaktor jelenik meg.

A vezetés zard szakaszdban megvalosuldo személyes visszajelzések alkalmaval a 11
megkérdezett idegenvezetd koziil mindossze 2 f6 szdmolt be arrdl, hogy érzelmileg nyiltabb
interakciot tanusit a turistdk irdnyaba, mint a vezetés korabbi szakaszaiban. 9 f6 esetében nem

tapasztalhat6 tovabbi kozvetlenebb megnyilvanulas a tara befejez6 szakaszaban.

Dontéshozatali folyamatokra gyakorolt befolyds

A vizsgalt idegenvezetOk szerepe a turistdk dontéshozatali folyamatainak befolyasolasaban
kiilonboz6 formakban nyilvanul meg. Az idegenvezetdi allaspontokat elemezve az alabbi

altalanos megallapitasok tehetdk:

Az interjualanyok 36%-a (4 £6) kiemelte, hogy a személyes kapcsolodas €s a szakmai hitelesség

alapvetd szerepet jatszik a turistadk dontéseinek befolyasolasaban. Koziiliik 2 {6 a hatarozott és
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magabiztos kommunikacio jelent0ségét hangsulyozza, mely elengedhetetlen a turistak
bizalmanak elnyeréséhez. Az idegenvezetok mindegyike torekszik a turistak dontéshozatali
folyamatainak befolydsolasara, a turistaélmény, illetve a profit maximalizalasanak érdekében.
2 f6 nem szereti aktivan befolyasolni a turistak dontéseit, ezért kiemelt figyelmet forditanak az
etikai normdk betartasara. 5 idegenvezetd a turistaigények ¢&s preferencidk folyamatos
monitorozasat ¢és feltérképezését emeli ki, és a megfigyelt viselkedésmintazatok
vonatkozasaban tesz nekik javaslatot, iranyitja Oket szolgaltatdsok ¢és termékek
igénybevételének irdnyaba. 4 alany kiilon kiemeli az eléadasmod, az idegenvezetdi beszédstilus
fontossagat az értékesitdi tevékenység szakaszaban. Koziiliikk egységes visszajelzés érkezett
arra vonatkozoan, hogy a legnagyobb eladasokat az olyan termékekbdl és szolgaltatasokbol
generaljak, amelyek sajat személyes preferenciaikhoz a legkozelebb allnak. 10 f6 szerint az
ajanlasok személyre szabdsa és a turistak preferenciainak megértése hozzajarul a dontéshozatali

folyamatokra gyakorolt befolyas kiterjesztéséhez.

A 4. abra szemlélteti mindazon tényezoket, melyekre az idegenvezetdk sajat megitélésiik
szerint hatast gyakorolnak a turistdk dontéshozatali folyamata soran. Az idegenvezetdk szamara
biztositottam a valaszad4s szabadsagat, igy a megkozelitéseikben természetes modon

mutatkoznak meg k6zos elemek.

AZ IDEGENVEZETOK BEFOLYASA A DONTESHOZATALI

TENYEZOKRE
§
Szolgaltatasok igénybevétele N
g o
Termékek vasarlasa .\\\\
¢
Részvétel fakultativ programokon ,S}

Visszatérd vendég }

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
4. abra: Az idegenvezetdk befolyasa a turistak dontéshozatali folyamatainak kiilonbdzo
aspektusaira (N=11)

Forras: Sajat szerkesztés

33



A mintaban szerepld idegenvezetOk 36%-a tesz emlitést az altala nytjtott szolgaltatas ismételt
igénybevételérdl vagy az adott desztindcidra torténd visszatérésrol a turistdk vonatkozasaban.
Az idegenvezetdk 46% a fakultativ programokon torténd részvételrél, 73% fizikai termékek
vasarlasardl, mig 82% egyéb, kiilsds szolgaltatasok igénybevételérdl tesz emlitést a turistak

dontéshozatali tényezdkre gyakorolt idegenvezetdi befolyasolas vonatkozasaban.

A befolyasolas tudatossaga

A vizsgalt idegenvezetok megnyilvanulasai raviladgitanak arra, hogy a befolyéasoléas folyamata
kiilonboz6 tudatossagi szinteken torténik. Természetesen az idegenvezetok nem feltétlentil
rendelkeznek teljes ralatassal sajat pszichologiai folyamataikra, igy elképzelhet6, hogy sokkal
tobb tudat alatti tényez6 befolyasolja a tevékenységiiket, mint amennyit maguk észlelnek. Az
elemzés soran arra Osszpontositottam, hogy Ok maguk hogyan értelmezik befolyédsolo

szerepliket, és mennyire tartjak tudatosnak ezt a tevékenységet.

A mintdban szerepld idegenvezetdk 46%-a (5 0), sajat értelmezésiik alapjan, tudatosan
befolyasolja a turistdk érzelmi reakcidinak, illetve dontéshozatali folyamatainak alakuldsat a
tura soran és annak kovetkezményeként. 4 6 megkdzelitése alapjan a befolyasolas nem mindig
tudatos folyamat eredménye. Az idegenvezetOk a vezetés soran csupan részben képesek
iranyitani a csoport dinamik4jat, mivel a tardk soran alkalmazott interakcidkban és magatartasi
elemekben tudat alatt zajlo folyamatok is jelen lehetnek. Vélekedésiik szerint a turistak
dontéshozatalara inkabb lehet tudatosan hatni, mint az érzelmi reakcidkra, mivel ezen a szinten
gyakran intuicidjukra tdmaszkodnak az érzelmi reakciok befolyasolasakor. 2 6 az
idegenvezetdi befolyasolds mértékét és tudatossagat elvi kérdés kezeli, és nem kivanja
befolyasolni a turistak érzelmi reakcioit és dontéshozatalat. Osszességében minden interjiialany
hangstlyozza a befolyasolas etikai kereteit, kiillondsen abban az esetben, ha a befolyasolas

értékesitési célzattal torténik.
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Az 5. 4bra az idegenvezetdk befolyasolasanak tudatossagat szemlélteti:

AZ IDEGENVEZETOI BEFOLYASOLAS TUDATOSSAGA

Tudatos Félig tudatos, félig tudat alatti Tudat alatti

18%

46%

36%

5. abra: Az idegenvezet6i befolyasolas tudatossaga a turistak érzelmi reakcidinak és

dontéshozatali folyamatainak vonatkozasdban (N=11)
Forrés: Sajat szerkesztés

7.3. Kérdoiv

7.3.1. A minta bemutatasa

A turistak érzelmi reakcioit és dontéshozatali folyamatait vizsgald online kérdoiv terjesztése
utazas fokuszu csoportokban valé megosztds formdjaban valosult meg, melyekben altalaban
idegenvezetdk allnak adminisztratori szerepben. A megkérdezéssel szeptember 11. és oktober
7. kozott 286 valaszadot értem el, koziiliik 269 tekinthetd a kutatas szempontjabol relevansnak.
A kérdéiv eredményeinek feldolgozasa SPSS és Excel programmal tortént. A minta nem
tekinthetd reprezentativnak, a levont kovetkeztetések csak a kutatds mintdjara érvényesek. A
kérdoiv kitoltdit a nemek megoszlasanak aranyaban joval magasabb aranyban képviselik nok,

mint a férfiak.
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A kit6ltok demografiai eloszldsa a 3. tablazatban lathato:

Minta nagysaga

Valtozé Kategoéria Minta aranya (%)
(fo)
Nem N6 86,2 232
Férfi 13,8 37
Eletkor (generacié) Z generacio 18,6 50
Y generacio 19,3 52
X generacio 45,0 121
Baby Boomer generacio 17,1 46
Lakohely tipusa Févaros 16,4 44
Varmegyeszékhely 28,6 77
Varos 30,9 83
Kozség/Falu 24,2 65
Legmagasabb
Kozépiskolai végzettség 439 118
végzettség
Fels6foku végzettség 55,0 148
Doktori végzettség 1,1 3
Jovedelmi helyzet Egyaltalan nem él meg 4,8 13
Megél, de félretenni nem
wd 27,9 75
Megél, és félretenni is tud 62,8 169
Atlagon felett ¢l 45 12

3. tablazat: A minta demografiai eloszlasa

Forras: Sajat szerkesztés

7.3.2. A kérdéiv eredményei

A szolgdltatas igénybevételének gyakorisaga és motivacioja

A kérddives megkérdezéssel Osszesen 286 valaszadot értem el, koziilik 17-én tovabbi

kérdésekre nem valaszoltak, mivel még egyszer sem vettek igénybe idegenvezetdi szolgaltatast.

269 kitoltd tekinthetd a kutatas szempontjabol relevansnak. A 4. tablazat ,Igénybevétel” és

,»Gyakorisag” ordinalis valtozdval szemlélteti az idegenvezetdi szolgaltatas igénybevételének

gyakorisagat a turistdk aspektusabol. A kérd6éiv kodolasa sordn az ,Igénybevétel” valtozo
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vizsgalatakor 1-es kod a ,,Mindig igénybe veszem”, 2-es a ,,Viszonylag sokszor veszem
igénybe”, 3-as az ,,Egyszer-kétszer veszem igénybe”, 4-es a ,,Maximum egyszer vettem
igénybe”, illetve 5-0s kod az ,,Egyszer sem vettem igénybe” kategoriat jelenti. A valaszok a
koédolt minimum ,,1” értéktél a maximum ,,5” értékig terjedtek, ezzel lefedve a
valaszlehetOségek teljes tartomanyat. Az atlagos valaszadoi gyakorisag a megadott skalan a
2,28-as értéken szerepel, tehat a valaszadok tobbsége valahol a "Viszonylag sokszor veszem
igénybe" és az "Egyszer-kétszer veszem igénybe" kozott helyezkedik el. A kitoltok valaszai
atlagosan 1,130 egységgel térnek el az atlagtol, a valaszok valamennyire szorodtak, de inkabb
hasonlo jelleget mutatnak. A kutatas szempontjabol relevans kit61tok valaszai szintén lefedik a
valaszlehetdségek teljes skalajat, ahol ,,Gyakorisag” valtozé vizsgalja az elmult egy évben
tortént igénybevétel gyakorisagat numerikus forméaban. Az 1-es kéd 1-2, a 2-es kdd 3-5, és a 3-
as kod a 6 vagy anndl tobb igénybevételt jelenti az elmult év sordn. Az atlagos véalaszadoi
gyakorisag a skala 1,35-0s értéken szerepel, a valaszadasok tobbsége az 1-2 alkalmi
igénybevételhez kozelit atlagosan az elmult év soran. A széras 0,603-as értékkel viszonylag

kicsinek szamit, a legtobb valasz az atlaghoz kozel helyezkedik el.

Descriptive Statistics

M Minimum  Maximum Mean Std. Deviation
lgénybevétel 286 1 5 2,28 1,130
Gyakorisag 269 1 3 1,35 603
Walid M (listwise) 2649

4. tablazat: Leiro statisztikak az idegenvezetdi szolgaltatasok igénybevételének eloszlasarol

(NIgénybevétel=286, NGyakorisag=269)
Forras: Sajat szerkesztés

Az idegenvezet6i szolgaltatasok igénybevételének elemzéséhez t-probaval vizsgaltam az
igénybevétel gyakorisaga és a nemek kozotti eltéréseket, ahol 1-es kod jeldlte a ,,N6”, 2-es kod
a ,,Férfi” kategoriat. A t-probat megeldzéen a variancidk homogenitasanak ellendrzéséhez
Levene-tesztet alkalmaztam. A vizsgalat eredményei alapjan az F érték 8,967, és a p-érték
0,003, azaz a varianciadk nem egyenloek a két csoport kdzott. Ennek megfelelden a t-proba
eredményeinél az "Equal variances not assumed" opciot hasznaltam, hogy a varianciak eltérése
ne befolyasolja a t-proba megbizhatosagat. A kétoldali p-érték a vizsgalatok alapjan 0,079, tehat
statisztikailag szignifikdns kiilonbség a nok és férfiak igénybevételének gyakorisaga kozott
nincsen. Mivel szignifikans kiilonbséget jelen esetben nem talaltam, a kimutato6 vizsgalatot a 3.

szamu mellékletben szerepeltettem.
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Az ¢életkor ¢és az idegenvezetdi szolgaltatdsok igénybevételének kapcsolata érdekében
varianciaelemzést (ANOVA) végeztem. A vizsgalat célja a kiilonbozd életkoru csoportok
kozotti eltérések statisztikai elemzése volt az igénybevétel gyakorisdganak tekintetében. A
kérddives megkérdezésben az €letkorokat generaciok szerint csoportositottam. Ezek alapjan 1-
es kod jelolte a Z, 2-es az Y, 3-as az X, illetve 4-es kod a Baby Boomer generacio tagjait. Az
5. tablazat F-értéke 2,954 arra utal, hogy az életkor és az igénybevétel gyakorisdga kdzott van
kapcsolat, és ennek jelentsége statisztikai szempontbdl értelmezhetd. A p-érték alacsonyabb,
mint a 0,05-6s kiiszobérték, ami azt jelzi, hogy a kiilonb6zé generacidhoz tartozd csoportok
kozott statisztikailag szignifikans eltérés mutatkozik az idegenvezetdi szolgaltatasok

igénybevételének gyakorisagaban, a megfigyelt 0sszefliggés valoszintileg nem véletlenszer.

ANOVA
Gyakorisag
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 3163 3 1,051 24954 033
Within Groups a4 2487 265 356
Total 97,450 268

5. tablazat: Eletkorok kozotti eltérések az idegenvezetdi szolgaltatasok igénybevételében:

ANOVA eredmények
Forras: Sajat szerkesztés

Bar az ANOVA statisztikailag szignifikans kiilonbséget talalt a generaciok kozott, Post-Hoc
vizsgalatot végeztem Tukey teszttel, amely Kimutatta, hogy nincsenek jelentds kiilonbségek a
csoportok kozott. Ez utalhat arra, hogy a generaciok kozotti eltérések nem feltétlentil elég
nagyok ahhoz, hogy a csoportok Osszehasonlitasakor szignifikans eredményeket kapjunk.
Val6szinlisitem, hogy az ANOVA szignifikans eredménye részben a csoportok kozotti
variabilitdsnak koszonhetd, amely nem volt elég erds ahhoz, hogy a post-hoc teszt sordn is
szignifikans kiilonbségeket mutasson ki. Az ANOVA Post-Hoc teszt vizsgalatait a 4. szamu

melléklet értelmezi. Az Osszefliggések feltdrasdhoz tovabbi kutatas sziikséges.

Az idegenvezetdi szolgaltatas igénybevételének motivacidjat kiilonbozo kategoriak alapjan
vizsgaltam. A kitoltdk az alabbi kategoridkat értékelték: kulturalis és torténelmi ismeretek
bdvitése, szorakozas és kikapcsolodas, szervezettség €s biztonsagérzet, személyes fejlodés és
inspiracioszerzés, illetve kevésbé ismert teriiletek felfedezése. A valaszadok a 1-5-ig terjedd

skalan rangsoroltak, hogy mennyire tartjdk fontosnak a fentebb emlitett motivaciokat az
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igénybevétel vonatkozasaban. 1 a legkevésbé fontos, mig az 5 a leginkabb fontos értéket jelenti.
A kapott eredmények segithetnek feltérképezni, hogy a turistdk milyen tényezdk alapjan
dontenek az idegenvezetdi szolgaltatasok igénybevételérol. Az egyes kategéridk atlag- és

szoras szerinti vizsgalatat az 5. szamu melléklet, illetve a 6. dbra szemlélteti.

Az idegenvezet6i szolgaltatasok igénybevételének motivacioi

Kulturalis és torténelmi ismeretek bdvitése P am

Y 002

Kevésbé ismert teriletek felfedezése J 423
D : 139

Szervezettség és biztonsagérzet Ja14

[ PO

Személyes fejlGdés, inspirdcidszerzés J 367
Y 1251

Szdrakozas és kikapcsolddas J 352

Y 1 245
0 1 2 3 4 5

Atlag mSzéras

6. abra: Az idegenvezetdi szolgaltatasok igénybevételének motivacioi (N=269)
Forras: Sajat szerkesztés

Az eredmények alapjan a kulturalis és torténelmi ismeretek bovitése, illetve a kevésbé ismert
teriiletek felfedezése jelentik a legfontosabb motivaciokat az idegenvezetdi szolgaltatasok
igénybevételekor. A legmagasabb atlagértékkel rendelkezd kategoriat a kitoltok tobbsége

egysegesen értékeli, mivel ez rendelkezik a legalacsonyabb szoréssal (0,92).

Az interakciok gyakorisaga és jellege

A felmérés soran a kovetkezdket vizsgaltam az idegenvezetdi interakcidk gyakorisaganak és
jellegének vonatkozasdban: kommunikéacié gyakorisdga, a személyesség és kozvetlenség
érzékelése, az érdeklddés és lelkesedés felkeltése, illetve az idegenvezetés motivacios hatasa.
A normalitas vizsgalatdhoz Shapiro-Wilk teszet futtattam, melynek eredményei alapjan a p-

érték minden valtozo esetében kisebb volt, mint 0,01.
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A normalitas vizsgalatot a 6. tablazat szemlélteti:

Tests of Normality

Kolmogorow-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sia.
Kommunikacic mindsége 318 257 = 001 B3y 257 = 001
Kizvetlenség meértéke 232 257 = 001 B3z 257 = 001
Erdekiddés 274 257 =,001 770 257 =001
Stilus jellege 271 257 =001 781 257 =001

a. Lilliefors Significance Correction

6. tdblazat: Az idegenvezetdi interakciok szerepe az érzelmi reakciokban: normalitds vizsgalat
Forrés: Sajat szerkesztés

Mivel ezek alapjan az adatok szignifikansan eltérnek a normal eloszlastdl Spearman-féle
rangkorrelacios tesztet végeztem a valtozok kozotti kapcsolatok elemzésének érdekében. A
vizsgalat soran kiillon értelmeztem a kommunikécié gyakorisagat a személyesség, az
érdeklddés, illetve a motivacios hatas valtozok esetében. Kozepesen erds negativ korrelacio (-
0,530) jelenik meg a kommunikacié gyakorisaga és az idegenvezetdi kozvetlenség mértéke
kozott, azaz minél ritkdbban kommunikal az idegenvezetd a csoport tagjaival, ugy csokken a
turistak altal tapasztalt kozvetlenség mértéke. A kommunikécid gyakorisaga és az érdeklédés
vagy lelkesedés felkeltése (-0,405), illetve a kommunikacio gyakorisaga és az idegenvezetés
motivald hatasanak mértéke (-0,438) kozott mérsékelt negativ korrelacio jelenik meg. A
kommunikacio gyakorisaganak csokkenésével az érdeklddés €s a lelkesedés érzése, illetve a
motivaltsdg mértéke egyarant csokkend tendenciat mutat. Az idegenvezetdi interakcidok
gyakorisaganak fokozasa pozitivan befolyasolja a turistdk motivaltsagat, és valosziniileg
nagyobb érdeklédést és lelkesedés tapasztalnak a tra idétartamaban. A szignifikancia szintje a
vizsgalt esetekben kevesebb, mint 0,001, ami azt jelenti, hogy a korrelacio statisztikailag
szignifikans, a kapcsolat valos, €s nem véletlenszerii. A jelen kutatds az idegenvezetdi
interakciok érzelmi reakcidra gyakorolt hatdsara Osszpontosit, igy a valtozokat mas

kontextusban nem értelmeztem, de tovabbi kutatasi iranyt jelent.
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A Spearman-féle korrelacios teszt eredményeit a 7. tablazat 6sszefoglaloan szemlélteti:

Correlations

Kommunikacid  Kézvetlenség

gyakorisaga mértéke Erdeklddés  Stilus jellege

Spearman's rho Kommur'[ikécilj Correlation Coefficient 1,000 530 - 405" - 438"
gyakorisaga Sig. (2-tailzd) _ <001 <001 <001
N 269 269 268 269

Kozvetienség mértéke Correlation Coefficient 530" 1,000 G047 T27
Sig. (2-tailed) <,001 . <,001 =,001

N 269 269 269 269

Erdeklidés Correlation Coefficient - 405" 6047 1,000 753
Sig. (2-tailed) <,001 =,001 . =,001

N 264 269 268 269

Stilus jellege Correlation Coefficient - 438" g7 753" 1,000
Sig. (2-tailed) <,001 =,001 <,001 .

N 264 269 268 269

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailad).

7. tablazat: Az idegenvezetdi interakciok szerepe az érzelmi reakciokban: korrelacid vizsgalat

(N=269)
Forrés: Sajat szerkesztés

Erzelmi megnyilvanulds észlelése és érzelmi reakcio

Az észlelt idegenvezetdi érzelmi megnyilvanuldsok és a turistdk érzelmi reakcidi kozotti
kapcsolat feltérképezésére korrelacios elemzést és faktoranalizist alkalmaztam, mely utobbi
eredményeit a 8., ,, Kovetkeztetések és megallapitasok™ fejezetben ismertetek. A kutatas jelen
szakaszaban a kérd6iv harom kulcskérdést vizsgalt, amelyek az érzelmi hatdsok észlelésére €s
a konkrét érzelmi reakciok megjelenésére Gsszpontositottak. A valtozok kozotti kapesolatok
elemzésének érdekében az elsO és a masodik kérdés vonatkozasaban Spearman-féle korrelacios
tesztet végeztem, melyet a Shapiro-Wilk, illetve a Kolmogorov-Smirnov teszt lefuttatasaval,
normalitas vizsgalat el6zott meg. Az elsd kérdés egy 1-6-ig terjedd linearis skalan vizsgalta,
milyen mértékben volt hatassal az idegenvezetd a turista érzelmi allapotara, ahol 1-es érték az
»egyaltalan nem”, mig a 6-os érték a ,nagyon” valaszt reprezentdlta. A masodik kérdés
feleletvalasztos racs formdjaban vizsgalta, milyen mértékben értenek egyet a véalaszadok az
idegenvezetdi érzelmi megnyilvanuldsok észlelését feltérképezo allitasokkal, ahol az 1-es érték
az ,,egyaltalan nem értek egyet”, mig a 9-es érték a ,,teljes mértékben egyetértek™ valaszt jelolte.
A feleletvalasztos racs vizsgalatahoz atlagot €s szorast szamoltam, mely kimutatja, a résztvevok
milyen altalanos tendenciat mutatnak a megnyilvanulasok észlelt hatasait illetéen, illetve
informaciot nyujt az érzelmi reakciok homogenitasardl. Az atlagértékek a valaszok skalajan

viszonylag magas értékeket képviselnek. A helyszin iranti szimpatia fokozasa valtozd a
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legmagasabb atlagértéket mutatja (6,87), mely arra utal, hogy a kitoltdk jelentds része
egyetértett az allitassal, de a szoras viszonylag nagy elérést mutat a valaszok kdzott, azaz voltak
olyan kitoltdk is a mintdban, akiknél ez a hatds nem volt ilyen markdns. A valaszokban
megfigyelt magas szorasértékek valosziniisitik, hogy az az idegenvezeték heterogenitasa és
egyéb kornyezeti tényezOk hozzajarulhatnak ahhoz, hogy a turistdk eltérden észleljék, és
értékeljék a vezetés soran szerzett tapasztalataikat. Az atlagok és a szorasok megoszlasat a 7.

abra, valamint a 6. szdmu melléklet 6sszefoglaloan szemlélteti:

Az idegenvezetdi megnyilvanulasok érzelmi hatasai

Helyszin iranti szimpatia novelése 2434— 6,87
Aktiv figyelem — 6,81
&y 2,359
Empétiakifejezés a csoport irAnyaba 2354— 6,77
Hangulat pozitiv befolyasolasa 241— 6,65
Lelkesedés kivetitése — 6,46
2,555
Tura emlékezetessé tétele * 621
Személyes érdeklodés és érzések figyelembevétele * 6,06
Erzelmileg megérintd megnyilvanulas * 5,84
Kiilonlegesség érzése — 5,34
2,706

o
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7. abra: Az idegenvezet6i megnyilvanulasok érzelmi hatasai (N=269)
Forras: Sajat szerkesztés

A Kolmogorov-Smirnov teszt értékei 0,142 és 0,254 kdzott mozogtak, mig a Shapiro-Wilk teszt
statisztikai 0,815 és 0,909 kozotti tartomanyban voltak. A mintaban szerepld adatok nem
kovetik a normal eloszlast. A normalités vizsgalat eredményei alapjan a p-érték minden valtozo
esetében kisebb volt, mint 0,01, tehat az adatok szignifikdnsan eltérnek a normal eloszlastol. A

normalitas hidnya mellett a Spearman-féle korrelacios teszt biztositotta az adatok elemzését.
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A normalitas vizsgalatot a 8. tablazat szemlélteti:

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df 5ig.
Erzelmi hatas 214 269 <001 862 2649 =001
Az idegenvezetd pozitivan 221 269 =001 852 269 =001

hefolyasolta a hangulatom
avezetés soran

Az idegenvezetd figyelembe 1649 2649 =001 806 269 =00
vette szemeélyes
ardeklidésemet és
arzéseimet

Aturat az idegenvezetd tette
emlékezetessé

Az idegenvezetd 212 269 =001 846 269 =001
empatikusan viszonyult a
csoporttagjaihoz

Az idegenvezetd 65 269 =001 Relu)e] 269 =001
megnyilvanulasa
arzelmileg megérintett
Az idegenvezetd navelte a
helyszin irant
szimpatiamat

Az idegenvezetd ,200 269 =001 852 269 =001
lelkesedése atragadt ram

Az idegenvezetd figyelmet ,202 269 =001 842 269 =001
szentelt nekem és a
csoportnak

Az idegenvezetd elérte, 142 269 =001 08 264 =001
hogy kilénlegesnek

arezzem magam a tdra

s0ran

77 269 =,001 872 269 =,001

254 269 =,001 815 269 =001

a. Lilliefors Significance Correction

8. tdblazat: Az idegenvezetdi érzelmi megnyilvanulasok érzékelése a turistdk aspektusaban:

normalitds vizsgéalat (N=269)
Forras: Sajat szerkesztés

A Spearman-féle korrelacids vizsgalat soran jelen kutatdsban a turistdk altal észlelt érzelmi
hatast értelmeztem a 9 feleletvalasztos racsban szerepeltetett allitds aspektusaban. Az egyes
allitasok egymas kozti esetleges kdlcsonhatasat ebben a dolgozatban kiemelten nem elemeztem.
A korrelacios elemzés eredményeinek értelmében az idegenvezet6k érzelmi megnyilvanulasai
kapcsolatban allnak a turistak érzelmi reakcidival. A korrelacids egyiitthatdo a legmagasabb
értéket az ,,Az idegenvezetd pozitivan befolydsolta a hangulatom a vezetés soran” valtozonal
vette fel. Ez arra utal, hogy ahogy a mintaban szerepld turistak altal észlelt érzelmi hatas
mértéke nd, gy a hangulatuk is pozitiv irdnyba valtozik. A korrelacios egytitthato értéke 0,598

és 0,743 kozott mozog, ami minden esetben pozitiv dsszefiiggést jelez az idegenvezetd érzelmi
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megnyilvanulasai és a valaszadok érzelmi reakcioi kozott. Ahogy a valaszadok az idegenvezetd
megnyilvanulésainak érzelmi hatdsat markansabban érzékelik, ugy azt is tapasztaljak, hogy a
kapcsolodo érzelmi reakcidik — példaul a hangulatuk pozitiv befolydsoldsa, a személyes
érdeklodés figyelembevétele, vagy az érzelmi megérintettség kialakulasa — mind novekvo
tendenciat mutatnak. A szignifikanciaszint minden esetben azt mutatja, hogy a kapcsolat
statisztikailag szignifikans, tehat az idegenvezetd érzelmi megnyilvanuldsainak hatasa és a
turistak altalanos és érzelmi reakcidi kozotti kapcesolat valds, és nem véletlenszerii. A korrelacio

vizsgalatot a 7. szamt melléklet mutatja be.

Az idegenvezetéi érzelmi megnyilvanulasok és a turistdk érzelmi reakcidi kozotti
kapcsolatrendszer feltarasahoz a turistak altal megélt konkrét érzelmek megjelenését
vizsgaltam. A valaszadok az idegenvezetd hatdsira tapasztalt érzelmeiket eldre definialt
érzelemkategoridk szerint jelolték, melyek az aldbbiak szerint keriiltek megfogalmazasra:
boldogsag, nyugalom, lelkesedés, meglepddés, meghatodottsag, szomorasag, fesziiltség,
unalom, kivancsisag, valahova tartozas, kozony €s hala. A valaszadok szabadon kiegészithették
az eldre definidlt kategoridkat, de ennek a szama elenyészd volt, és a meghatarozott kategoridk
lefedték 6ket. Az ismertetett érzelemkategoriak vizsgalatahoz faktoranalizist végeztem, melyet
KMO- (Kaiser-Meyer-Olkin) és Bartlett-tesztet lefuttatasa el6zott meg. A KMO-érték (0,724),
illet6leg a Bartlett-teszt eredményei megerdsitették az adatok faktoralhatdsagat, illetve, hogy
az adatok alkalmasak faktoranalizis elvégzésére. A Bartlett-teszt eredményei (Approx. Chi-
Square: 442,738; df: 66; Sig: <0,001) szerint az adatok k6zott szignifikans korrelaciok allnak
fenn. A lefuttatott tesztek alatamasztjak a faktoranalizis alkalmazasanak indokoltsagat, és az
érzelmek struktarajanak feltarasat. A ,,Communalities” tablazat ,Extraction” értékel
szemléltetik, hogy az adott valtozok variancidjanak mekkora részét magyarazzak a kivont
faktorok. A ,,Total Variance Explained” jeloli, hogy a faktorok mennyire képesek az eredeti
valtozok altal kifejezett varianciat megmagyarazni. Az emlitett tablazatokat a 8. és a 9.
melléklet Osszefoglaloan szemlélteti. A 8. szamu melléklet vizsgélatai alapjan az érzelmek
koziil a kivancsisag, az unalom és a kozony mutatjak a legerdsebb kapcsolatot a kozds
faktorokkal, a tobbi érzelem kapcsolata kevésbé jelentds. Minél kozelebb vannak egy kimend
érték 1-hez, anndl jobban magyarazza a faktor az adott valtozot. Tehat a mintdban a kitoltok
érzelmi reakcidinak kivancsisdg, unalom ¢és kozony kategoriai bizonyos faktorok koré
szervezOdnek. A tdliik fliggetlen érzelemkategoridk (pl. meglepddés, boldogsag, fesziiltség
sth.) kevésbé kovetik a kozos strukturakat. A 16. szamu mellékletben 12 faktor jeloli az

adatmintak kozotti kozvetlen kapcsolatokat, koziilik az 1-4 faktor egyiitt tobb mint a variancia
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felét magyarazza (53,68 %), szignifikans értelmezést jelentenck a vizsgalt variancia
aspektusdban. A dolgozat torzsanyagaban a valtozok kozotti kapcsolodasi mintazatokat
vizsgalo rotalt matrix keriilt megjelenitésre (9. tablazat). A matrix az egyes faktorok kapcsolatat
vizsgalja az eredeti valtozokkal, melyben minden cella egy adott faktor és valtozd kozotti
korrelaciot jelol. A faktoranalizis soran a Principal Axis Factoring médszer kertilt alkalmazasra,

az adatokat az Initial Eigenvalues segitségével elemeztem.

Rotated Factor Matrix®

Factor
1 2 3 4
Boldogsag - 188 G657 -,014 -178
Myugalom -, 237 285 004 245
Hala - 108 487 35 243
Lelkesedés -.347 217 240 0848
Meglepddés -013 070 252 -1048
Meghatddottsag 0z20 374 JE8 14
Szomordsag - 017 006 -,020 2TE
Fesziltség 380 - 127 -,04a7 - 046
LInalom 40 -020 -020 -015
Kivancsisag - 411 040 699 175
Valahova tartozas -108 355 - 016 466
Kazdny g03 =070 =100 - 069

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Ruotation Method: Varimax with Kaiser Marmalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.

9. tablazat: Erzelemkategoridk kozti kapcsolodasi mintazatok faktoranalizissel: rotalt matrix

(N=269)
Forras: Sajat szerkesztés

A faktoranalizis soran 4 faktor keriilt azonositasra, melyek a mintaban résztvevd turistak
érzelmi reakcidikat jellemzik. A faktornevek megalkotasakor az érzelemkategoriak kozotti
lehetséges jelentésrétegeket figyeltem meg, és a faktoranalizis érzelmi és kozosségi dimenzioit
hangsulyozzak. A faktorok nem csupan érzelmi kategéridkat képviselnek, hanem konkrét
turistatipusokat is kategorizalnak. Az érzelmi faktorok elemzése soran érdemes figyelembe
venni, hogy az eredmények valdsziniileg nem csak az idegenvezet6 hatasara kialakulo érzelmi
reakcidkat, hanem a turistdk pszichés allapotat egyarant magéaba foglaljak. A kutatasban a

leirtak, mint modszertani nehézség jelenik meg, mivel nehéz objektiven szétvalasztani a turista
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belsé személyiségjegyeibdl eredd viselkedést az idegenvezetdi hatas altal kivaltott érzelmi

reakcioktol.

A teljesitmeény és az elvarasok kapcsolata

A vizsgalat soran hatfokozati skalan értékeltem az idegenvezetdi teljesitmény és elvarasok
kapcsolatat, ahol a valaszadok a kovetkezo valaszlehetoségek koziil valaszthattak a szolgéltatas
értékelésének vonatkozasaban: ,Feliilmilta az elvarasaimat” (1-es kod), ,,Teljes mértékben
megfelelt az elvarasaimnak™ (2-es kod), ,,Nagyrészt megfelelt az elvarasaimnak™ (3-as kod),
,,Kozepesen felelt meg az elvarasaimnak” (4-es kod), ,,Kevésbé felelt meg az elvarasaimnak”
(5-6s kod), illetve ,,Egyaltalan nem felelt meg az elvarasaimnak”, mely utolsé kategoria nem
keriilt kodolasra, mivel nem jelent meg a valaszaddsok kozott. Az atlagok és szorasok
értelmezése alapjan a valaszadok magasra értékelték az idegenvezetOk teljesitményét a
kiilonb6z6 vizsgalt teljesitménykategdridk aspektusaban. A legalacsonyabb atlagértéket (2,26)
a ,,5zakmai ¢és lexikalis” tudas kategoéria mutatja, amely a kitoltdk elégedettségének magas
szintjét jelzi a valtozo kapcsan, de volt némi variabilitas az értékelésekben. A turistaértékelések
hasonlo elégedettségi szintet mutatnak a ,,Kérdések készséges megvalaszolasa”, valamint a
. Kommunikaciéo mindsége” teljesitménykategorianal. Az ,Erzelmi tamogatas és empatia”
valtozd magasabb atlagértéke és szordsa arra enged kovetkeztetni, hogy a turistdk eltérd
tapasztalatokkal rendelkezhetnek a kategoria tekintetében. A valtozok atlagat és szorasat az

altalanos értékelés és a variabilitas vizsgalatahoz a 10. tablazat leir6 statisztikaként szemlélteti:

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation [+l
Szakmai és lexikalis tudas 2,28 892 262
Kommunikacié mindsége 2,32 960 257
Erzelmi tdimogatis és 2,56 1,037 257
empatia
Csoportképzés 2,71 1,078 260
Kérdések készseqes 2,26 857 264
megvalaszolasa
Komfortos |égkar 2,3 1,021 262
hiztositasa

10. tablazat: Leiro statisztikak az idegenvezetdi teljesitmények és turistaelvarasok

kapcsolatarol
Forras: Sajat szerkesztés

Az ismertetett teljesitménykategoriak  kozotti  kapcsolatokat a  Pearson-korrelacios

egyiitthatoval vizsgaltam. A kutatds célja érdekében kiemelten az ,Erzelmi timogatas és
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empatia” kategoria keriilt elemzésre az egyes teljesitménykategoridk Osszefliggésében. A
legmagasabb korrelacios érték (0,744) a ,,Komfortos 1égkor biztositasa™ valtozot jelenti, az
eredmény statisztikailag szignifikans (p<0,001), az eredmény valosziniileg nem véletlenszera.
A kutatds eredményei kimutatjak, hogy az idegenvezetés aktiv szakaszaban megvaldosuld
érzelmi tamogatas és empatia jelentOs hatast gyakorol a vizsgalt teljesitménykategoridkra. A
,.Szakmai és lexikalis tudas” és az ,.Erzelmi tamogatas és empatia” kozotti 0,586-0s Pearson-
korrelacids egyiitthatd kozepesen erds pozitiv kapcsolatot mutat. Ez a korrelacios érték a
legalacsonyabb a vizsgalt kategoriak koziil, mindegyik masik valtozo erdsebb kapcsolatot
mutat. Minden kapott eredmény statisztikailag szignifikansnak bizonyult. A korrelacio

vizsgalatot a 11. tablazat mutatja be:

Correlations

. Kérdések
Erzelmi készséges Komfortos
Szakmai és Kommunikdcid  tdmogatas és megvalaszolas |&gkir
lexikalis tudas mindsége empatia Csoportképzés a hiztositasa

Szakmai és lexikalis tudds  Pearson Gorrelation 1 650" 586 608" 603" 654"

Sig. (2-tailed) =001 <001 <001 <001 <001

N 262 255 253 255 259 258
Kommunikacid mindsége  Pearson Carrelation 6507 1 689" 626 7047 a1

Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001

N 255 257 253 253 257 256
Erzelmi tamogatds és FPearson Correlation 586 689" 1 734" 725" 744"
EAEE Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

N 253 253 257 254 256 256
Csoportképzés Pearson Carrelation 608" 626 7347 1 686 gan”

Sig. (2-tailed) <001 =001 <001 <001 <001

N 255 253 254 260 260 257
Kérdések keszséges FPearson Correlation 603 7047 725" 686 1 795"
megvalaszolasa Sig. (2-tailed) <,001 =001 =,001 =,001 =,001

N 259 257 256 260 264 261
Komfortos Iégkar Pearson Carrelation 6547 7417 744" 6907 7957 1
BEREIEEE Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <001 <001

N 258 256 256 257 261 262

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

11. tablazat: Az idegenvezetdi teljesitmények és elvarasok kapcsolata: korrelacio vizsgalat
Forras: Sajat szerkesztés

Dontéshozatali folyamatokra gyakorolt befolyas

A dontéshozatali folyamatokara gyakorolt befolyés vizsgalatanak célja annak feltérképezése,
hogy a mintaban résztvevd turistak allaspontja szerint az idegenvezeté mely teriileteken
gyakorolhat befolyast a dontéshozatali folyamatokra. A kérdéiv nem tartalmazta az "Egyik sem
a fentiek kozil" opcidt, mivel a vizsgalat célja az volt, hogy a valaszadokat az idegenvezetd
altal befolyasolt konkrét dontések iranyéaba terelje, anélkiil, hogy elterelddnének a semleges

valaszlehetdségek iranyaba. A kitoltdk valaszaddsainak megoszlasat a 8. dbra szemlélteti.
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Az idegenvezetok dontéshozatalra gyakorolt befolyasa

Ajanlani a tirat masoknak J 63,.80%
Részt venni egy kovetkezd programon J 49,40%
Helyi termékek vasarlasa ¥ 4510%
Hosszabb idé6t tolteni adott helyszinen ) 44,70%
Fotod készitése, ahol az idegenvezetd kiemeli ) 3540%

Pozitiv visszajelzés irdsa online feliileten ) 1980%
Kapcsolatba 1épni az idegenvezet6vel a tiira utan ) 16,70%
Az idegenvezetd elérhetdségének elkérése ¥ 1480%

Pénzbeli juttatas felajanlasa (jatt, borravald) &5 4,30%

Megoszlas (%)

8. abra: Az idegenvezetdk dontéshozatalra gyakorolt befolyasa (N=269)
Forrés: Sajat szerkesztés

A dontéshozatali kategoridk kozotti kapesolatok erdsségének €s irdnyanak mérésére korrelacios
matrixot alkalmaztam. Az egyes valtozok binaris kodolassal (1 = tapasztalt, 0 = nem tapasztalt)
keriiltek a matrixba. A Pearson-korrelacidos egyiitthatok alapjan vizsgaltam, fennall-e
szignifikans kapcsolat az egyes dontéskategoridk kozott. A matrixban kiemelten a szignifikans
kapcsolattal rendelkezd valtozokat vizsgaltam. A korrelacids elemzés eredményei azt mutatjak,
hogy a ,,Helyi termékek vasarlasa” gyenge pozitiv kapcsolatot jelol a ,,Részt venni egy
kovetkezd programon (fakultativ program, kostolds stb.)”, az ,,Ajanlani a turat masoknak”,
illetve a ,,Az idegenvezetd elérhetdségének elkérése” dontéskategoriaval. A valtozok kozotti p-
érték minden esetben szignifikans Osszefliggést értelmez. Ez arra utalhat, hogy azok a turistak,
akik az idegenvezet6i befolyas hatasara hajlamosak helyi termékeket vasarolni, nagyobb
valoszinliséggel vesznek részt tovabbi programokon, ajanljak a tirat masoknak, illetve kérik el
az idegenvezetd elérhetGségét a tira végén. A ,Részt venni egy kovetkezd programon
(fakultativ program, kodstolds stb.)” és az ,,Ajanlani a tarat mdasoknak™ valtozok kozott
kozepesen erds pozitiv kapcsolat jelenik meg a korrelacios egytitthat6 (0,228) vonatkozéasaban,
a p-érték (p<0,001) rendkiviil alacsony, igy erdsen szignifikdns kapcsolatot jelent. A ,,Részt
venni egy kovetkezd programon (fakultativ program, kostolas stb.)” és a ,,Fotd készitése, ahol
az idegenvezetd kiemeli” dontéskategoridk kozti korrelacids egyiitthatd szintén kozepesen erds

kapcsolatot vizsgal. A fentiek alapjan azok a turistak, akik az idegenvezet0 hatisara részt
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vesznek kovetkezd programokon, nagyobb valdszintiséggel ajanljak a tarat méasoknak, illetve
készitenek fotokat olyan szakaszokban, ahol az idegenvezetd kiemelt hangsulyt fordit erre. A
tovabbi elemzések alapjan azok a turistak, akik hosszabb id6t toltenek egy adott helyszinen,
hajlamosabbak arra, hogy ajanljak a tarat masoknak. A 0,354-es korrelacids egyiitthatd erds
pozitiv kapcsolatot jelez a ,,Kapcsolatba Iépni az idegenvezetovel a tOra utan” és az ,,Az
idegenvezetd elérhetéségének elkérése” dontéskategoriaval, a p-érték (p<0,001) rendkiviil
alacsony, az Osszefiiggés szignifikans, a valtozok kozotti kapcsolat —statisztikailag
megalapozott. A vizsgalt kapcsolat kiemeli, hogy a tara utani interakciok fontosak a mintaban
résztvevok szamara. A turistak, akik kapcsolatba 1épnek az idegenvezetdvel a tara utan,
hajlamosabbak pozitiv visszajelzéseket adni online feliileteken, illetve akik ajanljak a tarat
masoknak, nagyobb valdszinliséggel irnak pozitiv visszajelzéseket online. A ,Pozitiv
visszajelzések irdsa online feliileten” Osszefiiggésben all ,,Az idegenvezetd elérhetdségének
elkérése” dontéskategoriaval. Az ismertetett valtozok kolesondsen befolyasoljak egymast. A

12. tdblazat a valtozok kozotti kapesolatokat leird korrelacidos matrixot szemlélteti.

Correlations

Résztvenni
eqy kivetkezd
programaon Kapcsolatha Pénzbali 3 Pozitiv Az
(fakultativ Hosszabb idét 1€pni az juttatas ahol az visszajelzés ideger
Helyi termékek program, télteni adott idegenvezetive felajanlasa Ajanlani atirdt  idegenvezetd frasa online elérhetis
vasarlasa kistolas, sth) helyszinen | atira utan (jatt, barravald) masoknak kigmeli feliileten ek alkérése

Helyi termékek visdriasa  Pearson Correlation 1 am” -036 034 096 127 068 084 120

Sig. (2-tailed) ,004 549 566 107 031 ,255 158 042

N 286 286 286 286 286 286 286 286 286
Résztvenni egy kiivetkez  Pearson Correlation A" 1 -7 77 -,032 228" 175" 080 0685
E:gg:::m?:o,g?;l;':“s"m_) Sig. (2-tailed) 004 775 195 586 <001 003 177 2785

[ 286 286 286 286 286 286 286 286 286
Hussngb iddttilteni adott  Pearson Correlation -036 =017 1 000 -013 Al 73" -,045 016 000
(=l irimen Sig. (2-tailed) 549 775 997 828 003 445 789 996

i 286 286 286 286 286 286 286 286 286
Kapcsolatha lépniaz ~ Pearson Correlation 034 077 000 1 068 092 028 187 3547
idegenvezetdvel a tira utan Sig. (2-tailed) 566 195 997 248 122 641 001 <,001

N 286 286 286 286 286 286 286 286 286
Pénzbeli juttatds Pearson Correlation 096 -,032 -013 068 1 028 058 049 -025
felajanlasa (att borravald) gy (2-tailea) 107 686 828 248 635 324 406 677

N 286 286 286 286 286 286 286 286 286
Ajanlani a tirdt masoknak  Pearson Correlation 127 228" 73" 092 028 1 158" 205 114

Sig. (2-tailed) 031 =001 ,003 122 635 007 <001 055

N 286 286 286 286 286 286 286 286 286
Fotd készitése, ahol az Pearson Correlation 068 75" -045 028 058 158" 1 035 086
idegenvezetd kismell Sig. (2-tailed) 255 003 445 641 324 007 558 145

N 286 286 286 286 286 286 286 286 286
Pozitiv visszajalzés irdsa Pearson Correlation 084 ,080 016 187" 048 205" 035 1 1417
online f2lulstzn Sig. (2-tailed) 158 77 789 001 408 <,001 558 017

N 286 286 286 286 286 286 286 286 286
Az idegenvezetd Pearson Correlation A20 065 000 354" -025 14 086 1417 1
elérhetdsegenek elkérése Sig. (2-talled) 042 275 996 =001 B77 055 145 017

N 286 286 286 286 286 286 286 286 286

** Caorrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

12. tablazat: A turistak dontéshozatali folyamataira gyakorolt idegenvezet6i befolyas:

korrelacids matrix vizsgélat

Forras: Sajat szerkesztés
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Erzelemkozvetités tudatossdga

A vizsgélat célja a valaszadok percepcioinak felmérése az idegenvezetok érzelemkozvetitési
tudatossaganak aspektusadban. Az idegenvezetdi érzelemkdzvetités- és befolyasolas turistak
szerinti észlelésének szempontjabol a kovetkezd kérdés keriilt megfogalmazasra a kérddivben:
,On szerint mennyire volt tudatiban az idegenvezeté annak, hogy sajat érzelmei hogyan
befolyasoljak a csoport hangulatat?” A vélaszadok 49,1%-a igy érezte, hogy az idegenvezetd
teljes mértékben tudatdban volt, hogy sajat érzelmei befolyast gyakorolnak a csoport
hangulatara, ami arra utal, hogy a turistdk nagy része tudatosnak véli az idegenvezeték
tudatossagat az érzelmi befolyasolas mértékét és jellegét illetéen. Az adatok Gsszességében azt
mutatjak, hogy a mintaban résztvevé turistak tobbségének (83,3%) nézOpontja szerint az
idegenvezetd teljes mértékben, vagy nagyrészt tudatdban volt az érzelmei hatasanak
fajsulyaval. 10% szerint az idegenvezet6 kevésbé volt tudataban érzelmi befolyasanak
hatasrendszerével, mig 6,7 % egyaltalan nem észlelt erre utald magatartisi mintdzatokat. A
vizsgalat sordn feleltvalasztos kérdés formajaban 4 kategoria keriilt megfogalmazésra, mely

kategoridkat, illetve a valaszaddsok megoszlasat a 9. dbra dsszefoglaldan szemlélteti.

Az idegenvezetdi €rzelmi befolyasolas tudatossaga

6,70%

10,00% 3";1% es mértékben tudataban

» Nagyjabol tudatdban volt

49,10%

Kevéssé volt tudataban

34,20%
Egyaltalan nem volt
tudataban, és/vagy nem
mutatott jeleket

9. abra: Az idegenvezet6i érzelmi befolyasolas tudatossaga (N=269)
Forras: Sajat szerkesztés

Az idegenvezetdk érzelemkozvetitési tudatossagi szintje kozotti Osszefliggés vizsgalatara a
nemek, az életkorok, a végzettség, illetve a valaszadok percepcio kozott kereszttablas elemzést

végeztem. Az egyes demografiai valtozok kodoléasa a kovetkezd volt:
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Nem: A nemi valtozo két kategoriat tartalmazott, ahol a 1-es kod a noket, 2-es kod pedig a

férfiakat jelolte.

Eletkor: Az életkori kategoriak generacios bontasban szerepeltek, ahol 1-es kod a Z, 2-es az Y,

3-as az X, illetve 4-es kod a Baby Boomer generaciot jelolte.

Legmagasabb iskolai végzettség: Az iskolai végzettséget harom kategériaba soroltam, ahol 1-

es a kozépiskolai, 2-es a foiskolai vagy egyetemi, 3-as kod a doktori végzettséget jelolte.

A y2-teszt egyik vizsgalt esetben sem értelmezett statisztikailag szignifikdns kapcsolatot két
valtozé kozott, mivel a p-értékek minden esetben jelentdsen meghaladtak a 0,05-6s
kiiszobértéket. A Likelihood Ratio teszt és a Linear-by-Linear Association teszt szintén nem
jeleztek szignifikans Osszefiiggést. Az eredmények tehat arra utalnak, hogy a nemek, a
generaciok, illetve a végzettség kozotti eltérések nem befolydsoljak érdemben a turistak
percepciot az idegenvezetdi érzelemkozvetités tudatossagi szintjét illetden. A nemek valtozo
kereszttablas vizsgalatait, illetve x> eredményeit a 10. és a 11., az ¢életkorokat generaciok
bontdsdban a 12. és a 13., a legmagasabb iskolai végzettséget a 14. és a 15. melléklet

Osszefoglaléan szemlélteti.
8. Kovetkeztetések, megallapitasok

A szakirodalmi elemzés és a primer Vizsgélat eredményei alapjan 01j €s ujszerli eredményeket
sikeriilt felmutatnom a kutatds soran. A Kovetkeztetés részben egyrészt azokat az Uj
eredményeket mutatom be, amelyek a primer kutatasom soran felszinre keriiltek, masrészt

pedig a kutatasi kérdésekre adott valaszaimat Gjszertinek tekintem.

A primer kutatdsom alapjan a turistak érzelmi reakcioi Osszetett struktirakat alkotnak, melyek

az alabbi faktorok mentén csoportosithatok:
Faktor 1: ,, Erzelmi tavolsagtartok”:

Az unalom (0,740) és a k6zony (0,703) értékei a legmagasabbak, ami azt jelenti, hogy ezek a
valtozok erdsen 0sszefonodnak a 1. faktor esetében. A fesziiltség (0,390) pozitiv kapcsolatban
all a faktorral, de alacsonyabb mértékben. A tobbi érzelemkategoria (boldogsag, nyugalom,
hala, kivancsisag stb.) alacsonyabb vagy negativ korrelaciot mutat a faktornal, mivel ezek a

valtozok nem jarulnak hozza jelentdsen a 1. faktorhoz.
1. Dominéns érzelmek: Unalom (0,740), K6zony (0,703), Fesziiltség (0,390)
2. Negativ korrelacio: Boldogsag (-0,199), Nyugalom (-0,237), Kivancsisag (-0,411)
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Ez a faktor a turistakban megjelend negativ jellegli érzelmek és a kzony csoportositasat jelenti.
Faktor 2: "Szocidlisan érzékenyek"

A boldogsag (0,657) értéke a legmagasabb, ami arra utal, hogy a boldogsag erdsen kapcsolodik
ehhez a faktorhoz, de a hala (0,487) és a valahova tartozas (0,355) szintén jelentds pozitiv
korrelacioval birnak, ami azt mutatja a faktor esetében, hogy egyiitt jarnak a boldogsag

érzésével. A negativ toltetli érzelemkategoridk negativ korrelaciot mutatnak.
1. Dominans érzelmek: Boldogsag (0,657), Hala (0,487), Valahova tartozas (0,355)
2. Negativ korrelacio: Fesziiltség (-0,127), Kozony (-0,070)

Ez a faktor a turistakban megjelend pozitiv érzelmek és a valahova tartozas csoportositasat

jelenti.
Faktor 3: "Lelkes felfedez6k™

A kivancsisag (0,699) érteke a legmagasabb, ami arra utal, hogy ez az érzelem domindl a

faktorban. A meglep6dés (0,252) és a lelkesedés (0,240) pozitivan korrelal a faktorban.
1. Dominéns érzelmek: Kivancsisag (0,699), Meglepddés (0,252)

2. Negativ korrelacio: Fesziiltség (-0,097), Unalom (-0,020)

A faktor a kivancsisag és a meglep6dés csoportositasat jelenti.

Faktor 4: ,, Szocialis komfortkeres6k”

1. Domindns érzelmek: Valahova tartozas (0,466), Nyugalom (0,245), Hala (0,243)

2. Negativ korrelacio: Meglep6dés (-0,109) Boldogsag (-0,175)

A faktor a valahova tartozas érzésének, illetve a komfortot jelentd csoporthoz val6 kapcsolodas

csoportositasat jelenti.

A faktoranalizis soran figyelembe kell venni, hogy az érzelemkategoériak a vizsgalt mintaban
eltérd gyakorisaggal jelentek meg, igy egységes kovetkeztetések levondsahoz tovabbi kutatés
sziikséges. A kérddivben az érzelemkategoridk atlagos értékei €s szoérdsai a 16. szdmu

mellékletben szerepelnek.

A szekunder kutatasban atfogo szakirodalmi elemzést végeztem a turizmuspszichologia

szerepérol az idegenvezetésben, kiemelten az idegenvezetdi interakciok és magatartas, illetve
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a turistak érzelmi reakcidinak €s dontéshozatalanak teriiletén. A kutatas lezarasaval egy
komplex 6sszkép alakult ki az idegenvezetdi interakciok €s a turistak érzelmi reakcioi kozotti
Osszefiiggésekrol. A megfogalmazott kutatasi kérdések kulcsszerepet jatszanak a jelenség
megértésében. Ujszerli eredménynek értékelem a kutatasi kérdéseimre adott valaszt, melyet az

alabbiakban ismertetek:

K1: Hogyan valtozik a turistak érzelmi allapota az idegenvezetdk érzelmi megnyilvanulasainak

hatasara?

A kutatds eredményei alapjan az idegenvezetok érzelmi megnyilvanulasai mérhetd,
statisztikailag szignifikdns hatassal vannak a turistdk érzelmi allapotara. A mintdban szerepld
turistak altal észlelt idegenvezetdi érzelmi megnyilvanuldsok mértékének novekedésével a
turistak hangulata is pozitiv iranyban valtozik. Az elemzések soran pozitiv dsszefiiggés kertilt
megallapitasra az idegenvezetok érzelmi megnyilvanulasai és a valaszadok érzelmi reakcioi
kozott. Ahogy a valaszadok az idegenvezetd megnyilvanuldsainak érzelmi hatasat
markansabban érzékelik, ugy azt is tapasztaljak, hogy a kapcsolddo érzelmi reakcidik — példaul
a hangulatuk pozitiv befolyasolasa, a személyes érdeklddés figyelembevétele, vagy az érzelmi
megérintettség kialakuldsa — mind ndvekvé tendenciat mutatnak. A mélyinterjuk ¢és a
megfigyelések eredményei szintén megerdsitik, hogy az idegenvezetdk érzelmi

megnyilvanulasai jelent6s hatast gyakorolnak a turistak érzelmi allapotara.

K2: Milyen szerepet jatszik az idegenvezetOk érzelmi intelligenciaja a turistak élményeinek

alakitasaban?

A kutatas eredményei kimutatjak, hogy az idegenvezetés aktiv szakaszaban megvalosulo
érzelmi tamogatas ¢és empatia statisztikailag szignifikdns kapcsolatot mutat tobbek kozott a
kommunikéaci6 mindsége, a csoportképzés, a komfortos 1égkdr biztositasa, illetve gyengébb
kapcsolatot a szakmai és lexikalis tudas kozott. Az idegenvezetdi érzelmi megnyilvanulasok és
a turistadk érzelmi reakcioi kozotti kapcsolatrendszer feltarasdhoz a turistak altal megélt elore
definialt érzelemkategoriak megjelenését vizsgaltam. A turistak altal észlelt érzelmi hatasok
novekedésével érzelmi allapotukban altalanossagban pozitiv valtozas figyelhetd meg, ami
megerdsiti, hogy az affektiv megnyilvanulasok kedvezden befolyasoljak a turistak élményeit.
A mélyinterjuk és a megfigyelések eredményei alapjdn az idegenvezetdk érzelmi
kommunikacioja jelentés mértékben hozzajarul a turistak élményeinek fokozasahoz. A

megfigyelések alapjan a turistakban az idegenvezetdi érzelmi befolyasolas hatasara kialakult
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érzelmi kotddések fontos szerepet jatszottak dontéshozatali folyamataikban, illetve az

idegenvezetd fel¢ torténd megnyilvanulasaikban.

K3: Hogyan befolyasolja az idegenvezetok érzelmi tudatossdga a turistak dontéshozatali

folyamatait?

Azok a turistdk, akik az idegenvezetdé hatdsara helyi termékeket vasarolnak, nagyobb
valoszinliséggel vesznek részt tovabbi programokon, ajanljak a tirat masoknak, és kérik el az
idegenvezetd elérhetdségét. A turistak, akik az idegenvezetd hataséara részt vesznek kovetkezd
programokon, és/vagy hosszabb id6t toltenek egy adott helyszinen, nagyobb valdsziniiséggel
ajanljak a tarat masoknak. A tura utan az idegenvezetdvel interaktdlo turistdk hajlamosabbak
elkérni az idegenvezetd elérhet6ségét. A turistak, akik kapcsolatba 1épnek az idegenvezetdvel
a tira utan, nagyobb valoszintiséggel adnak pozitiv visszajelzéseket online feliileteken, illetve
akik ajanljak a turat méasoknak, nagyobb valosziniiséggel irnak pozitiv visszajelzéseket online.

Az ismertetett valtozok kdlcsondsen befolyasoljak egymast.

8. Osszegzés

A kutatas célja az idegenvezetdk interakcidinak és magatartasi szerepének feltarasa volt a
turistak érzelmi reakcidiban és dontéshozatali folyamataiban. A kutatds adatai alatdmasztjak,
hogy az idegenvezetdk interakcids technikdi €és magatartdsmintdzataik jelentds szerepet
jatszanak a turistdk érzelmi reakcidban és dontéshozataldban. A vizsgalatok sordn kihivast
jelentett a turistak érzelmi reakcidinak vizsgalata, az érzelmek szubjektiv természetébdl, és
nehezen mérhetd jellegébdl eredden. Az érzelmek komplexitasa €és variabilitdsa kutatasi
korlatot jelentett az érzelmi reakciok megbizhaté nyomon kovetésében. Az érzelmek gyakran
tobb tényezd kolcsonhatdsabol erednek, beleértve az egyén pszichologiai allapotat, melyet

nehéz szétvalasztani az idegenvezetdi hatas altal kivaltott érzelmi reakcioktol.

A kutatas sordn kvantitativ és kvalitativ modszereket alkalmaztam, beleértve a kérddives
megkérdezés, megfigyelés ¢és mélyinterjus elemzések alkalmazasat. A megfigyeléses
kutatasban 5 idegenvezet6 vett részt, a megfigyelés rejtett jelleggel valosult meg. Mélyinterja
11 idegenvezetdvel késziilt, melyben kiemelt figyelmet forditottam az idegenvezetok érzelmi
megnyilvanulasara. A kérddives megkérdezéssel 286 valaszadot értem el, kozilik 269
tekinthetd a kutatds szempontjabol relevansnak. A kutatds sordn alkalmazott mddszertanok
egyike sem tekinthetd reprezentativnak, a kovetkeztetéseimet a vizsgalt mintabol vontam le. A
vizsgalatok soran figyelembe kellett venni az érzelmi reakciok komplexitasat és szubjektiv

jellegét, ami befolyasolhatja az eredmények értelmezését és a kovetkeztetések levonasat.
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Osszességében elmondhatd, hogy a turistdk modosult alapmagatartisa fokozza az érzelmek
mozgobsitasdnak igényét és sziikségletét, amelyet mar a tradiciondlis, klasszikus értelemben vett
idegenvezetdi tevékenység nem elégit ki. A téma mélyebb feltardsdhoz, az Osszefiiggések
sz¢éleskorlibb értékeléséhez, kiilondsen a turistdk egyéni pszicholdgiai jellemzdi ¢€s az
idegenvezetdi befolyasolas mértéke kozotti dsszefiiggések feltérképezése érdekében tovabbi
kutatasi modszerek sziikségesek. A jelen ¢és jovObeni kutatasok iranyt adhatnak az
idegenvezetdi interakciok és a turistdk érzelmi reakcidi, illetve dontéshozatali folyamatai
kozotti mélyebb Osszefiiggések feltardsahoz. A jovobeni kutatasok fokuszalhatnanak arra,
hogyan lehet megkiilonboztetni az idegenvezetdi befolyasolas kozvetlen érzelmi hatéasait a
turistak alapvetd pszichés allapotatol. Ugy vélem, az érzelmi reakcidinak tudatos monitorozasa
fokozhatja a turisztikai élmény mindségét, mivel a turistak érzelmeinek megfeleld kezelése
novelheti az elégedettség szintjét az idegenvezetdi szolgaltatds vonatkozasaban. Tovabba
javaslom, hogy az idegenvezeti képzésben kapjon ujra helyet a pszicholdgiai ismeretek
oktatasa, kiilonosen az érzelmi intelligencia fejlesztése terén. Erdemesnek vélem a
turistacsoportok és egyéni turistak pszichologiai allapotanak felmérését eldsegité modszertani
képzés kialakitdsat az elméletben, a turistdk érzelmi reakcidinak megértése érdekében. Az
érzelmi befolyas és a pszichologiai ismeretek oktatdsa tdmogathatja a pozitiv turisztikai

¢lmények szolgaltatasat, és hozzajarulhat az idegenvezetdi szakma szinvonaldnak emeléséhez.

55



9. Irodalomjegyzék
Aho, S. K. (2001): Towards a general theory of touristic experiences: modelling experience
process in tourism, Tourism Review, 56 (3), pp. 33-37, https://doi.org/ 10.1108/eb058368

Al-Okaily, N.S. — Alzboun, N. — Abuhjeeleh, M. (2024): Examining the impacts of emotional
intelligence on tour guide citizenship performance, Journal of Hospitality and Tourism Insights
Vol. 7 No. 2, 2024 pp. 697-722. https://doi.org/10.1108/jhti-12-2022-0619

Albrecht, K. — Zemke, R. (1985): Service America! Doing Business in the New Economy,

Homewood: Dow Jones — Irwin, Business & Economics

Andjelkovic, Z. — Dragin, A. — Bozic, S. — Kosic, K. (2017): Emotional exhaustion and job
satisfaction of tour guides in rural areas, Ekonomika poljoprivrede 64(1), pp.11-26.
https://doi.org/10.5937/ekoPolj1701011A

Ap, J. —Wong, K. F. (2001): Case study on tour guiding: Professionalism, issues and problems,
Tourism Management 22(5):551-563. https://doi.org/10.1016/S0261-5177(01)00013-9

Aref, F. (2010): Residents” attitudes towards tourism impacts: a case study of Shiraz, Iran,

Tourism Analysis, 15 (2), pp. 253-261. https.//doi.org10.3727/108354210x12724863327885
Baeti, A. (2020): Tourism guiding - An analyzing tour guide knowledge of tourist satisfaction

Bagozzi, R. P. — Gopinath, M. — Nyer, P. U. (1999): The role of emotions in marketing, Journal
of the Academy of Marketing Science, 27 (2), pp. 184-
206, https://doi.org/10.1177/0092070399272005

Balazs L. (2020): Az érzelmi intelligencia vizsgalata a szervezeti kultura tiikrében, Polgari

Szemle, 16 (1-3), pp. 187-204, https://doi.org/10.24307/psz.2020.0712

Ballantyne, R. — Hughes, K. (2001): Interpretation in ecotourism settings: Investigating tour

guides’ perceptions of their role, responsibilities and training needs. Journal of Tourism Studies
12 (2), pp. 2-9.

Barsade, S. G. — Gibson, D. E. (2007): Why does affect matter in organizations?, The Academy
of Management Perspectives, 21(1), pp. 36-59. https://doi.org/10.5465/amp.2007.24286163

Bavelas, A. (1950): Communication Patterns in Task-Oriented Groups, Journal of the
Acoustical Society of America, 22, pp. 725-730, https://doi.org/10.1121/1.1906679

56


http://dx.doi.org/10.1108/eb058368
https://www.emerald.com/insight/search?q=Nour%20Salah%20Al-Okaily
https://www.emerald.com/insight/search?q=Nidal%20Alzboun
https://www.emerald.com/insight/search?q=Mohammad%20Abuhjeeleh
https://doi.org/10.1108/jhti-12-2022-0619
http://dx.doi.org/10.5937/ekoPolj1701011A
http://dx.doi.org/10.1016/S0261-5177(01)00013-9
http://dx.doi.org/10.3727/108354210X12724863327885
https://doi.org/10.1177/0092070399272005
https://doi.org/10.24307/psz.2020.0712
http://dx.doi.org/10.5465/AMP.2007.24286163
https://doi.org/10.1121/1.1906679

Bianchi, R. V. — de Man, F. (2021): Tourism, inclusive growth and decent work: a political
economy  critique, Journal of Sustainable Tourism, 29(2-3), pp. 353-371.
https://doi.org/10.1080/09669582.20

Bigné, J. E. — Andreu, L. (2004): Emotions in segmentation, Annals Tourism Research, 31 (3),
pp. 682-696, https://doi.org/ 10.1016/j.annals.2003.12.018

Bigné, J. E. — Andreu, L., — Gnoth, J. (2005): The theme park experience: an analysis of
pleasure, arousal and satisfaction, Tourism Management, 26 (6), pp. 833-844, https://doi.org/
10.1016/j.tourman.2004.05.006

Black, R. — Weiler, B. (2005): Quality Assurance and Regulatory Mechanisms in the Tour
Guiding Industry: A Systematic Review, The Journal of Tourism Studies, 16(1), pp. 24-37.

Black, R. — Weiler, B. — Chen H. (2019): Exploring theoretical engagement in empirical tour
guiding research and scholarship 1980-2016: A critical review, Scandinavian Journal of
Hospitality and Tourism, 19 (1), pp. 95-113, https://doi.org/10.1080/15022250.2018.1493396

Bodrogi, B. — Bereczkei, T. — Dedk, A. (2017): Az érzelemszabalyozas és az érzelmi

intelligencia kapcsolata kognitiv atkeretezési feladatban, Magyar Pszichologiai Szemle 72. 4/3.,

pp. 509-531, https://doi.org/10.1556/0016.2017.72.4.3

Chang, S. H. — Wang, K. Y. (2014): Investigating the antecedents and consequences of an
overall store price image in retail settings, Journal of Marketing Theory and Practice, 22(3), pp.
299-314, https://doi.org/0.2753/MTP1069-6679220305

Choi, H. — Choi, H. C. (2019): Investigating tourists’ fun-eliciting process toward tourism
destination sites: an application of cognitive appraisal theory, Journal of Travel Research, Vol.
58, pp. 732-744, https://doi.org/10.1177/0047287518776805

Cohen, E. (1972): Toward a sociology of international tourism, Social Research, 39(1), pp. 164-
182

Cohen, E. (1982): Jungle guides in northern Thailand-the dynamics of a marginal occupational
role, The Sociological Review, 30 (2), pp. 234-266, https://doi.org/x

Cohen, E. (1985): The Tourist Guide — The Origins, Structure and Dynamics of a Role, Annals
of Tourism Research, Vol. 12. pp. 5-29

57


https://doi.org/10.1080/09669582.20
http://dx.doi.org/10.1016/j.annals.2003.12.018
http://dx.doi.org/10.1016/j.tourman.2004.05.006
https://doi.org/10.1080/15022250.2018.1493396
https://doi.org/10.1556/0016.2017.72.4.3
http://dx.doi.org/10.2753/MTP1069-6679220305
https://doi.org/10.1177/0047287518776805
https://doi.org/10.1111/j.1467-954X.1982.tb00756.x

Crouch, G. I. — Perdue, R. R. — Timmermans, H. J. P. — Uysal, M. (eds.) (2004): Consumer
Psychology of Tourism, Hospitality and Leisure, Volume 3., Cabi Publishing, ISBN
9780851997490.

Csapd, J. (2023): Az empatia helye és szerepe a turizmusban, Empatikus marketing

interdiszciplinaris megkozelitésben, pp. 36-40. https://doi.org/10.15170/EMIM-KTK-2023-08

Dann, G. — Cohen, E. (1991): Sociology and Tourism, Annals of Tourism Research, Volume
18., pp. 155-169, https://doi.org/10.1016/0160-7383(91)90045-D

Decrop, A. — Snelders, D. (2005): A grounded typology of vacation decision-making, Tourism
Man, 26 (2) (2005), pp. 121-132, https://doi.org/ 10.1016/j.tourman.2003.11.011

Delice F. — Rousseau M. — Feitosa J. (2019). Advancing Teams Research: What, When, and
How to Measure Team Dynamics Over Time, Front Psychol, https://doi.org/
10.3389/fpsyg.2019.0132

Dewey, J. (1910): How We Think, Lexington, MA: D.C. Heath and Company,
https://doi.org/10.1037/10903-000

Dolnicar, S. — Leisch, F. (2005): Delivering the Right Tourist Service to the Right People — a
Comparison of Segmentation Approaches, Journal of Quality Assurance in Hospitality &
Tourism 5(2-4). https://doi.org10.1300/J162v05n02_10

Dong, Y. — Qu, Y. (2022): The mechanism of body—mind integration in the formation of
destination attachment: A comparison of first-time and repeat tourists, Frontiers in Psychology,
13. https://doi.org/10.3389/fpsyg.2022.1010589

Driskell, T. — Driskell, J. E. — Salas, E. (2017). Lexicon as a Predictor of Team Dynamics. Team
Dynamics Over Time, Emerald Publishing, pp. 231-257. https://doi.org/10.1108/ S1534-
085620160000018010

Dyer, P. — Gursoy, D. — Sharma, B. — Carter, J. (2007): Structural modeling of resident
perceptions of tourism and associated development on the Sunshine Coast, Australia, Tourism
Management, 28 (2), pp. 409-422. https://doi.org10.1016/j.tourman.2006.04.002

Ekman, P. (1999): Basic Emotions, Handbook of Cognition and Emotion, pp. 45-61.

58


http://dx.doi.org/10.15170/EMIM-KTK-2023-08
https://doi.org/10.1016/0160-7383(91)90045-D
http://dx.doi.org/10.1016/j.tourman.2003.11.011
http://dx.doi.org/10.1300/J162v05n02_10
https://doi.org/10.3389/fpsyg.2022.1010589
http://dx.doi.org/10.1016/j.tourman.2006.04.002

Erasmus, A. — Boshoff, E. — Rousseau, G. (2010): Consumer decision making models within
the discipline of consumer science: a critical approach, Journal of Family Ecology and
Consumer Sciences, 29(1), https://doi.org/10.4314/jfecs.v29i1.52799

Flinz, C. — Carpi, E. —Farina, A. (2018): La guida turistica, Firenze University Press, ISBN
978-88-6453-693

Gabor, E. (2021): Csoportdinamika mérési lehetdségei szamitogépes eszkdzokkel — Szakértoi
interjuk nyoman, Marketing & Menedzsment, 2021. 1. szam,

https://doi.org/10.15170/MM.2021.55.01.01

Goffman, E. (1956): The presentation of self in everyday life, University of Edinburg, Social

Sciences Research Centre, Monograph No. 2
Goleman, D. (1995): Emotional intelligence, New York, Bantam Books

Goleman, D. — Boyatzis, R. E. -McKee, A. (2002): Primal Leadership: Realizing the Power of
Emotional Intelligence, Harvard Business School Press

Gonda T. — Angler K. — Csoka L. (2021): A helyi termékek turizmusban betoltott szerepe,
Marketing & Menedzsment, 55 (4), pp. 39-49. https://doi.org/10.15170/MM.2021.55.04.04

Goossens, C. (2000): Tourism information and pleasure motivation, Annals Tourism
Research, 27 (2), pp. 301-321, https://doi.org/10.1016/S0160-7383(99)00067-5

Bruner, G. C. — Pomazal, R. J. (1992): Problem Recognition: the Crucial First Stage of the
Consumer Decision Process, Journal of Product & Brand Management, Vol. 1 No.
2., https://doi.org/10.1108/EUM0000000002969

Gross, J. J. (1998): The emerging field of emotion regulation: An integrative review, Review
of General Psychology, 2(5), pp. 271-299, https://doi.org/10.1037/1089-2680.2.3.271

Gross, J. J. (2015): Emotion regulation: Current status and future prospects. Psychological
Inquiry, 26, pp. 1-26, https://doi.org/10.1080/1047840X.2014.940781

Gurung, G. — Simmons, D. — Devlin, P. (1996): The Evolving Role of Tourist Guides: The
Nepali Experience, in Butler, R. and Hinch, T. (eds): Tourism and Indigenous Peoples, London

International Thomason Business Press

Hare, A. P. (1976). Handbook of small group research (2nd ed.), Free Press

59


https://doi.org/10.4314/jfecs.v29i1.52799
https://doi.org/10.15170/MM.2021.55.01.01
https://doi.org/10.15170/MM.2021.55.04.04
https://doi.org/10.1016/S0160-7383(99)00067-5
https://www.emerald.com/insight/search?q=Gordon%20C.%20Bruner
https://www.emerald.com/insight/search?q=Richard%20J.%20Pomazal
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/1061-0421
https://doi.org/10.1108/EUM0000000002969
https://doi.org/10.1037/1089-2680.2.3.271
http://dx.doi.org/10.1080/1047840X.2014.940781

Hillman, W. (2023): Tour Guides and the Emotional Labour Nexus, Journal of Tourism &
Adventure, 6(1) pp. 39-52. https://doi.org/10.3126/jota.v6i1.58578

Hochschild, A. (1979): Emotion, Work, Feeling, Rules and Social Structure, American Journal
of Sociology, 85, pp. 555-575.

Holloway, J.C. (1981): The guided tour a sociological approach, Annals of Tourism Research,
8 (3), pp. 377-402, https://doi.org/10.1016/0160-7383(81)90005-0

Hosany, S. (2012): Appraisal Determinants of Tourist Emotional Responses, Journal of Travel
Research, 51 (3), pp. 303-314, https://doi.org/10.1177/004728751141032

Hosany, S. — Gilbert, D. (2010): Measuring tourists' emotional experiences toward hedonic
holiday destinations, Journal of Travel Research, 49 (4), pp. 513-526,
10.1177/0047287509349267

Hosany, S. —Hunter-Jones, P. — McCabe, S. (2020): Emotions in tourist experiences: Advancing
our conceptual, methodological and empirical understanding, Journal of Destination Marketing
& Management, VVol. 16, https://doi.org/10.1016/j.jdmm.2020.100444

Hosany, S. — Prayag, G. (2011): Patterns of tourists' emotional responses, satisfaction, and
intention to recommend, J Bus Res, https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2011.09.011

Hosany, S. — Prayag, G. — Van Der Veen, R. — Huang, S. — Deesilatham, S. (2017): Mediating
effects of place attachment and satisfaction on the relationship between tourists’emotions and
intention to recommend, Journal of Travel Research, Vol. 56, pp. 1079-1093,
https://doi.org/10.1177/0047287516678088

Huang, S. — Weiler, B. — Assaker, G. (2015): Effects of interpretive guiding outcomes on tourist
satisfaction and behavioral intention, Journal of Travel Research, Vol. 54, pp. 344-358,
https://doi.org/10.1177/00472875135174

Irigiiler, F. — Giiler, M. E. (2016): Emotional Labor of Tourist Guides: How Does It Affect
Their Job Satisfaction and Burnout Levels?, Journal of Yasar University, 2016, 11/42, pp. 113-
123. https://doi.org/10.19168/jyu.28146

Jakubikova, D. (2012). Marketing in tourism, Grada Publishing, ISBN 978-80-247-4209-0.
Jarai, R. (2006): Szelfdeterminaci6 ¢és tehetség kapcsolata fiatal sportolokndl. Doktori

értekezés, tézisek, Pécsi Tudomanyegyetem Bolcsészettudomanyi Kar, Pszichologia Doktori

60


https://doi.org/10.3126/jota.v6i1.58578
https://doi.org/10.1016/0160-7383(81)90005-0
http://dx.doi.org/10.1177/0047287509349267
https://doi.org/10.1016/j.jdmm.2020.100444
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2011.09.011
https://doi.org/10.1177/0047287516678088
https://doi.org/10.1177/0047287513517426
http://dx.doi.org/10.19168/jyu.28146

Iskola, https://pea.lib.pte.hu/bitstream/handle/pea/15211/jarai-robert-tezis-hun-
2006.pdf?sequence=2&isAllowed=y, Letoltés ideje: 2024.07.21. 12:16

Jiang, Y. (2019): A Cognitive Appraisal Process of customer delight: The moderating effect of
place identity, Journal of Travel Research, 59 (6), https://doi.org/10.1177/004728751987282

Karabanow, J. (1999): When Caring is Not Enough: Emotional Labour and Youth Shelter
Workers, Social Service Review, pp. 340-357. https://doi.org/10.1086/514427

Kemper, T. D. — Lazarus, R. S. (1992): Emotion and Adaptation, Contemporary Sociology,
21(4), 522, https://doi.org/10.2307/2075902

Keng, K.A. — Cheng, L. L. (1999): Determining tourist role typologies: an exploratory study of
Singapore vacationers, Journal of Travel Research, 37 (4) (1999), pp. 382-390, https://doi.org/
10.1177/004728759903700408

Kim, J. S. (2020): Emotional labor strategies, stress, and burnout among hospital nurses: a path
analysis, Journal of Nursing Scholarship, 52(1) pp. 105-112. https://doi.org/10.1111/jnu.12532

Koc, E. — Boz, H. (2019): Developement of hospitality and tourism employees’ emotional
intelligence through developing their emotion recognition abilities, Journal of Hospitality
Marketing & Management. https://doi.org/10.1080/19368623.2019.1608885

Konig, O. — Schattenhofer, K. (2013): Einfiihrung in die Gruppendynamik

Ladhari, R. (2007): The movie experience: a revised approach to determinants of satisfaction,
Journal of Business Research, 60 (5), pp. 454-462, https://doi.org/
10.1016/j.jbusres.2006.12.007

Lazarus R. S. (1991): Emotion and adaptation, Oxford University Press

Lee, K. J.— Lee, S. Y. (2021): Cognitive appraisal theory, memorable tourism experiences, and
family cohesion in rural travel, Journal of Travel & Tourism Marketing, 38(4), pp. 399-412.
https://doi.org/10.1080/10548408.2021.1921094

Lee, S. -H. — Sparks, B. (2007): Cultural influences on travel lifestyle: A comparison of Korean
Australians and Koreans in Korea, Tourism Management, Vol. 28, Issue 2,
https://doi.org/10.1016/j.tourman.2006.03.003

61


https://pea.lib.pte.hu/bitstream/handle/pea/15211/jarai-robert-tezis-hun-2006.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://pea.lib.pte.hu/bitstream/handle/pea/15211/jarai-robert-tezis-hun-2006.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://doi.org/10.1177/004728751987282
https://doi.org/10.1086/514427
https://doi.org/10.2307/2075902
http://dx.doi.org/10.1111/jnu.12532
http://dx.doi.org/10.1080/19368623.2019.1608885
https://moly.hu/alkotok/karl-schattenhofer
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2006.12.007
https://doi.org/10.1080/10548408.2021.1921094
https://doi.org/10.1016/j.tourman.2006.03.003

Lee, Y.-K. — Lee, C.-K. — Lee, S.-K. — Babin, B. J. (2008): Festival scapes and
patrons’emotions, satisfaction, and loyalty, Journal of Business Research, Vol. 61, pp. 56-64,

https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2006.05.009
Lérincz, K. — Sulyok, J. (2017): Turizmusmarketing, Akadémiai Kiado

Manola, M., — Papagrigoriou, A. (2019): Empathy in tourism industry: a humancentered
approach of hospitality in business world. Tourismos: An International Multidisciplinary
Journal of Tourism, 14(2), pp. 119-133.

Maslow, A. H. (1943): A Theory of Human Motivation, Psychological Review, 50, pp. 370-
396.

Mesmer-Magnus, J.R. — Dechurch, L. — Wax, A. (2011): Moving emotional labor beyond
surface and deep acting: A discordancecongruence perspective, Organizational Psychology
Review 2(1), pp. 6-53, https://doi.org/10.1177/2041386611417746

Messineo, E. (2011): Le nuove frontiere del turismo culturale - Processi ed esperienze creative

in un itinerario culturale, Universita degli Studi di Palermo

Miao, C. — Humphrey, H. — Qian, S. (2021): Emaotional intelligence and job performance in the
hospitality industry: a meta-analytic review, International Journal of Contemporary Hospitality
Management, VVol. 33 No. 8, pp. 2632-2652. https://doi.org/10.1108/icjhm-04-2020-0323

Michalko, G. — Irimias, A. (2011): Csalodasmenedzsment a turizmusban: 1) szemlélet a
turisztikai célteriiletek iranyitasaban, Marketing & Menedzsment, 45(2), pp. 4-10,
https://journals.lib.pte.hu/index.php/mm/article/view/558, Letoltés ideje: 2024.08.02. 16:17

Morris, J. — Feldman, D. (1996): The Dimensions, Antecedents and Consequences of Emotional
Labour, Academy of Management Review, 21(4) pp. 986-1010. https://doi.org/10.2307/259161

Mustafa, H. A. — Ismael, G. A. — Hassan, A. R. (2021): The Role of Tour Guides in Developing
Tourism Sector: From Managers Perspectives of Travel and Tourism Companies Operating in
Erbil, https://doi.org/10.14500/icrm2020.Gen293

Nawijn, J. — Biran, A. (2018): Negative emotions in tourism: a meaningful analysis, Current
Issues in Tourism, Vol. 22, pp. 1-13, https://doi.org/10.1080/13683500.2018.1451495

62


https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2006.05.009
http://dx.doi.org/10.1177/2041386611417746
http://dx.doi.org/10.1108/IJCHM-04-2020-0323
https://journals.lib.pte.hu/index.php/mm/article/view/558
https://doi.org/10.2307/259161
https://doi.org/10.14500/icrm2020.Gen293
http://dx.doi.org/10.1080/13683500.2018.1451495

Nieves-Pavon, S. — Lopez-Mosquera, N. — Jiménez-Naranjo, H. (2024): The role emotions play
in loyalty and WOM intention in a Smart Tourism Destination Management, Cities, Vol. 145,
https://doi.org/10.1016/j.cities.2023.104681

Oliver, R. — Westbrook, R. (1993): Profiles of consumer emotions and satisfaction in ownership

and usage, Emotion, Vol. 6, pp. 12-27.

Pearce, P. L. (2009): The relationship between positive psychology and tourist behavior studies,
Tourism Analysis, Vol. 14, pp. 37-48, https://doi.org/10.3727/108354209788970153

Pelletier, L. G. — Fortier, M. S. — Vallerand, R. J. — Tuson, K. M. — Briére, N. M. — Blais, M. R.
(1995): Toward a new measure of intrinsic motivation, extrinsic motivation, and amotivation
in sports: The Sport Motivation Scale (SMS), Journal of Sport and Exercise Psychology 17(1),
pp. 35-53., https://doi.org/10.1123/jsep.17.1.35

Pereira, E.M. — MyKletun, R.J. (2012): Guides as contributors to sustainable tourism? A case
study from the amazon, Scandinavian Journal of Hospitality and Tourism, 12 (1), pp. 74-
94, https://doi.org/10.1080/15022250.2012.663558

Pestana, M. H. — Parreira, A. —Moutinho, L. (2019): Motivations, emotions and satisfaction: the
keys to a tourism destination choice, Journal of Destination Marketing and Management,
Vol.16, p.100332, https://doi.org/10.1016/j.jdmm.2018.12.006

Plog, S. (2002): The power of psychographics and the concept of venturesomeness, Journal of
Travel Research, 40 (3), pp. 244-251, https://doi.org/10.1177/004728750204000302

Prayag, G. — Hosany, S. — Muskat, B. — Del Chiappa, G. (2017): Understanding the relationships
between tourists’ emotional experiences, perceived overall image, satisfaction, and intention to
recommend, Journal of Travel Research, Vol. 56, pp. 41-54,
https://doi.org/10.1177/0047287515620

Prayag, G. — Hosany, S. — Odeh, K. (2013): The role of tourists’emotional experiences and
satisfaction in understanding behavioral intentions, Journal of Destination Marketing and
Management, Vol. 2, pp. 118-127, https://doi.org/10.1016/j.jdmm.2013.05.001

Professional Tour Guide Association of San Antonio (1997): Professional tour guide

certification study guide, Professional Tour Guide Association of San Antonio

Raffai, E. — Happ, E. (2024): A telepitett idegenvezetSk marketingtevékenysége, Turizmus
Bulletin. 24. 3., https://doi.org/10.14267/TURBULL.2024v24n3.5

63


http://dx.doi.org/10.3727/108354209788970153
http://dx.doi.org/10.1123/jsep.17.1.35
https://doi.org/10.1080/15022250.2012.663558
http://dx.doi.org/10.1016/j.jdmm.2018.12.006
http://dx.doi.org/10.1177/004728750204000302
https://doi.org/10.1177/0047287515620567
http://dx.doi.org/10.1016/j.jdmm.2013.05.001
http://dx.doi.org/10.14267/TURBULL.2024v24n3.5

Randall, C. —Rollins, R.B. (2009): Visitor perceptions of the role of tour guides in natural areas,
Journal of Sustainable Tourism, 17 (3) (2009), pp. 357
374, https://doi.org/10.1080/09669580802159727

Ross, G. F. (1994). The psychology of tourism. Melbourne, Melbourne Hospitality Press, ISBN
1-86250-445-8.

Ryan, C. — Zhang, X. N. (2024): Tourist Experiences: Insights from Psychology, Channel View

Publications

Ryan, R. M. — Deci, E. L. (2000): Self-determination theory and the facilitation of intrinsic
motivation, social development, and well-being, American Psychologist 55(1), pp. 68-78.
https://doi.org/10.1037/0003-066X.55.1.68

Sandiford, P. — Seymour, D. (2007): The Concept of Occupational Community Revisited:
Analytical and Managerial Implications in Face-to-Face Service Occupations, Work
Employment and Society 21(2), https://doi.org/10.1177/0950017007076627

Santos, V. R. — Ramos, P. — Almeida, N. (2017): The relationship between involvement,
destination emotions and place attachment in the Porto wine cellars, International Journal of
Wine, Business Research, Vol. 29, pp. 401-415, https://doi.org/10.1108/1IJWBR-04-2017-0028

Shai, Y. — Hassouni, S. E. (2023): Exploring Theoretical and Empirical Insights on Tourist
Behavior, International Journal of Accounting, Finance, Auditing, Management and
Economics, 4(6-1), pp. 41- 60. https://doi.org/10.5281/zenodo.10207817

Singh, S. (2023): The Role of Emotions in Tourist Decision- Making and Behaviour

Shang, K. — Fan, D.X.F. — Buhalis, D. (2023): Tour guides’ self-efficacy and resilience
capability building through sharing economy platforms, International Journal of Contemporary
Hospitality Management, Vol. 35 No. 4, pp. 1562-1583. https://doi.org/10.1108/icjhm-01-
2022-0071

Shaw, M. E. (1964): Communication Networks, Advances in Experimental Social Psychology,
1, pp. 111-147, https://doi.org/10.1016/S0065-2601(08)60050-7

Shoval, N. — Schvimer, Y. — Tamir, M. (2017): Real-Time Measurement of Tourists’ Objective
and Subjective Emotions in Time and Space, Journal of Travel Research,
57(2):004728751769115. https://doi.org/10.1177/0047287517691155

64


https://doi.org/10.1080/09669580802159727
https://doi.org/10.1037/0003-066X.55.1.68
https://www.researchgate.net/journal/Work-Employment-and-Society-1469-8722?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicG9zaXRpb24iOiJwYWdlSGVhZGVyIn19
https://www.researchgate.net/journal/Work-Employment-and-Society-1469-8722?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicG9zaXRpb24iOiJwYWdlSGVhZGVyIn19
http://dx.doi.org/10.1177/0950017007076627
http://dx.doi.org/10.1108/IJWBR-04-2017-0028
https://doi.org/10.5281/zenodo.10207817
https://doi.org/10.1108/icjhm-01-2022-0071
https://doi.org/10.1108/icjhm-01-2022-0071
https://doi.org/10.1016/S0065-2601(08)60050-7
http://dx.doi.org/10.1177/0047287517691155

Simkova, E. (2014): Psychology and its Application in Tourism, Procedia - Social and
Behavioral Sciences 114:317-321. https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2013.12.704

Smith, M. K. — Diekmann, A. (2017): Tourism and wellbeing, Annals of Tourism Research,
Volume 66, pp 1-13. https://doi.org/10.1016/j.annals.2017.05.006

Stoeckl, N. — Greiner, R. — Mayocchi, C. (2006): The community impacts of different types of
visitors: an empirical investigation of tourism in North-west Queensland, Tourism
management, 27, pp. 97-112. https://doi.org10.1016/j.tourman.2004.07.011

Su, L. —Hsu, M.K. (2013): Service fairness, consumption emotions, satisfaction, and behavioral
intentions: the experience of Chinese heritage tourists, Journal of Travel and Tourism
Marketing, Vol. 30, pp. 786-805, https://doi.org/10.1080/10548408.2013.835228

Syakier, A. — Hanafiah, M.H. (2022): Tour guide performances, tourist satisfaction and
behavioural intentions: a study on tours in Kuala Lumpur city Centre, Journal of Quality
Assurance in  Hospitality and Tourism, Vol. 23 No. 3, pp. 597-614.
https://doi.org/10.1080/1528008x.2021.1891599

Teixeira, S. J. — Ferreira, J. M. (2019): Multilevel Approach to Competitiveness in the Global
Tourism Industry, Chapter 7, pp 98-119, https://doi.org/10.4018/978-1-7998-0365-2.ch007

Thompson, R. A. (1994): Emotion regulation: A theme in search of defi nition, Monographs of
the Society for Research in Child Development, 59(2/3), pp. 25-52,
https://doi.org/10.2307/1166137

Thrane, C. (1997): Values as segmentation criteria in tourism research: the Norwegian monitor
approach, Tourism Management, VVol. 18, Issue 2, pp. 111-113, https://doi.org/10.1016/S0261-
5177(97)80777-7

Toseland, R.V. — Rivas, R.F. (1984): An Introduction To Group Work Practice, New York,
Macmillan Publishing Company, pp. 56-77.

Torécsik M. — Csapd J. (2021): A nemfogyasztds/nemvasarlds motivacioi, értelmezése a
turizmusban, Vezetéstudomany, 52 (1), pp- 42-55.
https://doi.org/10.14267/VEZTUD.2021.1.04

Triplett, N. (1898). The dynamogenic factors in pacemaking and competition, American

Journal of Psychology, 9, pp. 507-533

65


http://dx.doi.org/10.1016/j.sbspro.2013.12.704
https://doi.org/10.1016/j.annals.2017.05.006
http://dx.doi.org/10.1016/j.tourman.2004.07.011
http://dx.doi.org/10.1080/10548408.2013.835228
http://dx.doi.org/10.1080/1528008X.2021.1891599
https://doi.org/10.4018/978-1-7998-0365-2.ch007
https://psycnet.apa.org/doi/10.2307/1166137
https://doi.org/10.1016/S0261-5177(97)80777-7
https://doi.org/10.1016/S0261-5177(97)80777-7
https://doi.org/10.14267/VEZTUD.2021.1.04

Tucker, H. (2016), Empathy and tourism: Limits and possibilities, Annals of Tourism Research,
57, pp. 31-43. https://doi.org/10.1016/j.annals. 2015.12.001

Urry, J. (2002): The Tourist Gaze, 2nd edn., London Sage Publications

Uysal, M. — Perdue, R. R. — Sirgy, J. M. (eds.) (2012): Handbook of Tourism and Quality-of-
Life Research: Enhancing the Lives of Tourists and Residents of Host Communities, New York:
Springer, ISBN 978-94-007-2288-0.

Vanhamme, J. (2000): The link between surprise and satisfaction: an exploratory research on
how best to measure surprise, Journal of Marketing Management, Vol. 16, pp. 565-582,
https://doi.org/10.1362/026725700785045949

Vinahapsari, C.A. — Ibrahim, H.I. — Kimpah, J. (2023): Naturally felt emotions, work
engagement: the moderating role of perceived organizational support, International Journal of
Evaluation and Research in Education 13(3):1411, https://doi.org/10.11591/ijere.v13i3.27195

Wang, Y., — Qu, H. (2016): The influence of emotional intelligence on service quality: In the
context of Chinese tourist attractions, Journal of Travel Research, 55(3), pp. 354-368.

Wang, W. — Yaoyuneyong, G. — Burgess, B. — Sullivan, P. (2024): The influence of value
perceptions on tourist souvenir purchase decisions, International Journal of Tourism Research
26(1), https://doi.org/10.1002/jtr.2611

Weaver, P. A. — McCleary, K. W. — J. Han — Blosser, P. E. (2009): Identifying leisure travel
market segments based on preference for novelty, Journal of Travel Tourism
Marketing, 26 (5/6), pp. 568-584, https://doi.org/10.1080/10548400903163129

Weiler, B. —Black, R. (2015): Tour guiding research: Insights, issues and implications, Volume
62 in Aspects of Tourism, Channel View Publications,
https://doi.org/10.21832/9781845414696

Weiler, B. — Davis, D. (1993): An exploratory investigation into the roles of the nature-based
tour leader, Tourism Management, 14 (2) (1993), pp. 91-98, https://doi.org/10.1016/0261-
5177(93)90041-I

Weiler, B. — Ham, S. H. (1999): Training ecotour guides in developing countries: Lessons
learned from Panama’s first guide course. Paper presented at the International Society of Travel
and Tourism Educators Annual Conference: New Frontiers in Tourism Research, VVancouver,

Canada

66


https://doi.org/10.1016/j.annals.%202015.12.001
http://dx.doi.org/10.1362/026725700785045949
http://dx.doi.org/10.11591/ijere.v13i3.27195
https://www.researchgate.net/profile/Gallayanee-Yaoyuneyong?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/profile/Brigitte-Burgess-2?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
http://dx.doi.org/10.1002/jtr.2611
http://dx.doi.org/10.1080/10548400903163129
https://www.degruyter.com/serial/cvpaot-b/html
https://doi.org/10.21832/9781845414696
https://doi.org/10.1016/0261-5177(93)90041-I
https://doi.org/10.1016/0261-5177(93)90041-I

Weiler, B. — Ham, S. S. (2002): Tour Guide Training: A Model for Sustainable Capacity
Building in Developing Countries, Journal of Sustainable Tourism, pp.52-69.
https://doi.org/10.1080/09669580208667152

Weiler, B. — Yu, X. (2007): Dimensions of cultural mediation in guiding Chinese tour groups:

Implications for interpretation, Tourism Recreation Research, 32(3), pp. 13-22.

Wharton, A. (1993): The Affective Consequences of Service Work, Work and Occupations, pp.
205-232. https://doi.org/10.1177/0730888493020002004

World Federation of Tourist Guide Associations (2003): What is a tour gide?, https://wftga.org/,
Letoltés ideje: 2024.04.19.12:13

Xu, Y. —McGehee, N. G. (2012): Shopping behavior of Chinese tourists visiting the United
States: Letting the shoppers do the talking, Tourism Management, 33(2), pp. 427-430,
https://doi.org/10.1016/j.tourman.2011.05.003

Yim, F.— Cheung, C. — Baum, T. (2018): Gender and Emotion in Tourism: Do Men and Women
Tour Leaders Differ in Their Performance of Emotional Labour?, Journal of China Tourism
Research, 14:4 pp. 405-427. https://doi.org10.1080/19388160.2018.1515683

Zhang, J. — Xu, H.G. — Xing, W. (2017): The host-guest interactions in ethnic tourism, Current
Issues in Tourism, 20 (7), pp. 724-739, https://doi.org/10.1080/13683500.2016.1178218

Zhu, D. — Xu, H. (2021): Guide’s handling of multiple roles in interactions with tourists: The
prism  of  impressions  management,  Tourism  Management  Volume 85,
https://doi.org/10.1016/j.tourman.2021.104306

67


http://dx.doi.org/10.1080/09669580208667152
https://doi.org/10.1177/0730888493020002004
https://wftga.org/
http://dx.doi.org/10.1016/j.tourman.2011.05.003
https://doi.org10.1080/19388160.2018.1515683
https://doi.org/10.1080/13683500.2016.1178218
https://doi.org/10.1016/j.tourman.2021.104306

10. Mellékletek

1.szamu melléklet:

Kérddivminta

1, Utazasai soran hanyszor vett mar igénybe idegenvezet6i szolgaltatast, mikor lehetdsége
volt ra? ,,Egyszer sem” vélasz elkiildése esetén az On szdmara a kérddiv véget ért.*

Ide tartoznak azok az esetek, amikor On szabadon vélaszthatott, hogy igénybe veszi-e az
idegenvezetd szolgaltatasai egy program vagy utazas soran.

Feleletvalasztos

[ ] Mikor lehet6ségem volt, mindig igénybe vettem.

[ 1 Nem mindig, de viszonylag sokszor veszem igénybe.
[ ] Nem tal gyakran veszem igénybe, egyszer-kétszer.

[ 1 Maximum egyszer vettem igénybe.

[ 1 Egyszer sem vettem igénybe.

2, Héany olyan egynapos kiranduldson, latogatason vagy tobbnapos szervezett Giton vett részt
az elmult egy évben, amelyet idegenvezetd vezetett?™*

Feleletvalasztos
[11-2

[13-5

[ 16 vagy annal tobb

3, Kérem, jelolje meg, mennyire fontosak az alabbi indokok az idegenvezetdi szolgaltatas
igénybevételekor: (1=legkevésbé fontos, S=leginkabb fontos) (1=legkevésbé fontos,
S5=leginkabb fontos). Minden szamot csak egyszer hasznalhat fel.*

Feleletvalasztos racs (1-5 skala)

[ 1 Kulturalis és torténelmi ismeretek bovitése
[ ] Szoérakozas és kikapcsolodas

[ ] Szervezettség és biztonsagérzet

[ 1 Személyes fejlodés, inspiracidszerzés

[ 1 Kevésbé ismert teriiletek felfedezése
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4, Ha On szerint még egyéb okok miatt is érdemes igénybe venni idegenvezetdi
szolgaltatasokat, kérem, ossza meg velem!

Hosszu szoveges valasz

Leiras: Kérem, valasszon ki egy alkalmat, amikor idegenvezetdi szolgaltatast igénybe vett! A
tovabbi kérdések erre az alkalomra, élményre vonatkoznak.

5, Mennyire felelt meg elvarasainak az idegenvezet6 az alabbi jellemzdiben?*
Feleletvalasztos racs (6-os skala)

Oszlopok:

[ ] Egyaltalan nem felelt meg az elvarasaimnak
[ 1 Kevésbé felelt meg az elvarasaimnak

[ ] Kbzepesen felelt meg az elvarasaimnak

[ 1 Nagyrészt megfelelt az elvarasaimnak

[ ] Teljes mértékben megfelelt az elvarasaimnak
[ ] Felilmtlta az elvarasaimat

Sorok:

[ 1 Szakmai és lexikalis tudas

[ 1 Kommunikacié minésége

[ ] Erzelmi tAmogatas és empéatia

[ 1 Csoportképzés

[ 1 Kérdések megvalaszolasa

[ ] Komfortos 1égkor biztositasa

6, Milyen gyakran kommunikalt az idegenvezetd kdzvetleniil Onnel vagy a csoport tobbi
tagjaval a vezetés soran?*

Feleletvalasztos

[ 1 Nagyon gyakran
[ 1 Gyakran

[ ] Idénként

[ ] Soha
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7, Mennyire érezte személyesnek és kozvetlennek az idegenvezeté megnyilvanulasat?
(1=egyaltalan nem, 6=nagyon)*

Linearis skala

8, Mennyire érezte, hogy az idegenvezetd képes volt felkelteni az érdeklodését és lelkesedését
a tura soran? (1=egyaltalan nem, 6=nagyon)*

Linearis skala

9, Mennyire talalta az idegenvezetdé megnyilvanulasat motivalonak és meggydzonek ?
(1=egyaltalan nem, 6=nagyon)*

Linearis skala

10, Milyen mértékben volt az idegenvezetd hatassal az érzelmi allapotara (példaul: pozitivan
befolyasolta a hangulatét)? (1=egyaltalan nem, 6=nagyon)*

Linearis skala

11, Milyen mértékben ért egyet a kdvetkezd allitasokkal? (1=egyaltalan nem értek egyet,
9=teljes mértékben egyetértek)™

Feleletvalasztos racs

Oszlopok: 1-9

Sorok:

[ 1 Az idegenvezetd pozitivan befolyasolta a hangulatom a vezetés soran
[ 1 Az idegenvezet6 figyelembe vette személyes érdeklédésemet és érzéseimet
[ 1A turat az idegenvezeté tette emlékezetessé

[ 1 Az idegenvezetd empatikusan viszonyult a csoport tagjaihoz

[ 1 Az idegenvezeté megnyilvanulasa érzelmileg megérintett

[ 1 Az idegenvezet6 novelte a helyszin iranti szimpatiamat

[ 1 Az idegenvezetd lelkesedése atragadt ram

[ 1 Az idegenvezeto figyelmet szentelt nekem és a csoportnak

[ 1 Az idegenvezeté elérte, hogy kiilonlegesnek érezzem magam a tlira soran
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12, Milyen érzelmeket tapasztalt meg a tira soran az idegenvezetd hatasara?*
Jelolonégyzetek

[ ] Boldogsag

[ 1 Nyugalom

[ 1 Lelkesedés

[ 1 Meglep6dés

[ ] Meghatodottsag

[ 1 Szomorusag

[ ] Fesziiltség

[ 1 Unalom

[ 1 Kivancsisag

[ ] Valahova tartozas
[ 1 K6zony

[ 1 Hala

13, Van-e barmilyen konkrét példa, amikor az idegenvezetd érzelmi megnyilvanulasa
kiiléndsen hatéssal volt Onre a tira soran? Kérem, ossza meg tapasztalatait.

Hosszt szoveges valasz

14, On szerint mennyire volt tudatdban az idegenvezetd annak, hogy sajat érzelmei hogyan
befolyasoljak a csoport hangulatat?*

Feleletvalasztos

[ ] Teljes mértékben tudataban volt, tudatosan iranyitotta a csoport hangulatat
[ 1 Nagyjabol tudataban volt

[ 1 Kevéssé volt tudataban

[ ] Egyaltalan nem volt tudataban, és/vagy nem mutatott jeleket

15, Milyen konkrét dontést/dontéseket hozott a tiira soran az idegenvezetés hatdsara?*
Jelolonégyzetek

[ ] Helyi termékek vasarlasa

[ ] Részt venni egy kovetkezd programon (fakultativ program, kostolés, stb.)

[ ] Hosszabb idét tolteni adott helyszinen
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[ ] Kapcsolatba 1épni az idegenvezetével a tra utan
[ ] Pénzbeli juttatas felajanlasa (jatt, borravald)

[ 1 Ajanlani a tGrat masoknak

[ ] Foto készitése, ahol az idegenvezetd kiemeli

[ ] Pozitiv visszajelzés irasa online feliileten

[ ] Az idegenvezetd elérhetdségének elkérése

17, Az On neme?*
Feleltvalasztos

[ ]N6
[ ] Férfi

18, Az On életkora?*
Feleletvalasztos
[1-27

[128-43

[144-59

[]60-

19, Az On allandé lakhelye?*
Feleletvalasztos

[ ] FOvaros

[ ] Varmegyeszékhely

[ ] Véaros

[ 1 Kozség, falu

20, Legmagasabb iskolai végzettsége?*

Feleletvalasztos

[ ] Altalanos iskola

[ ] Kozépiskola (gimnazium, szakkdzépiskola, szakiskola)

[ ] Féiskolai/egyetemi diploma
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[ ] Doktori végzettség

21, Hogyan tudna meghatarozni jovedelmi helyzetét?*
Feleletvalasztos

[ ] Jovedelmembdl egyaltalan nem élek meg.

[ 1 Jovedelmembdl megélek, de félretenni nem tudok.

[ ] Jovedelmembdl megélek, és még félretenni is tudok.

[ ] Jovedelmembdl atlagon felett élek.

73



2.szamu melléklet:

2. sz. melléklet: A kutatasban szerepld alanyok szakmai hattere

Forras: Sajat szerkesztés
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Vezetett turak Palyakezdési Munkavégzés
Tapasztalat Desztinicié .
tipusa motivacio jellege
kulturalis, irodanak és
utazas )
Interju 1 11 év Gorogorszag varosnézo, egyéni
o lehetdsege
gasztronémiai vallalkozo
_ irodanak €s
kulturalis, utazas )
Interja 2 26 év Olaszorszag ] egyéni
varosnézo, hajos lehetdsége
vallalkozo
Magyarorszagon kulturalis, torténelmi egyéni
Interju 3 13 év ]
és kiutaztatas varosnézo érdekeltség vallalkozo6
irodanak és
Magyarorszagon o Kkori ]
Interji 4 11 év . kulturalis, didktarak | 9Y€rmekKori egyéni
és kiutaztatas alom
vallalkozo
] élményatadas, irodanak és
Magyarorszagrol kulturalis, aktiv, ]
Interji 5 6 ¢év ) o emberekkel egyéni
kiutaztatas gasztronomiai )
foglalkozni vallalkozo
Magyarorszagon kulturalis, gyermekkori egyéni
Interju 6 25 év ]
és kiutaztatas varosnézo alom vallalkozo
Magyarorszagon varosnézo, torténelmi egyéni
Interju 7 27 év )
és kiutaztatas kerékparos érdekeltség vallalkozo
Magyarorszagon kulturalis, gyermekkori egyéni
Interju 8 23 év )
és kiutaztatas kerékparos alom vallalkozo
kulturalis, aktiv, emberekkel )
Interja 9 7 év Gorodgorszag o ) irodanak
gasztronomiai foglalkozni
) . irodanak és
Magyarorszagrol kulturalis, gyermekkori )
Interja 10 19 év ) egyéni
kiutaztatas varosnézo alom, presztizs
vallalkozo
kulturalis, . irodanak €s
gyermekkori )
Interju 11 32 ¢év Magyarorszag varosnézo, q egyéni
alom
gasztronémiai véallalkozo




3.szamu melléklet:

Independent Samples Test

Levene's Test for Equality of

Variances +test for Equality of Means
95% Confidence Interval ofthe
Significance Mean Std. Error Difference
F Sig t df One-Sided p  Two-Sided p Difference Difference Lower Upper
Gyakorisdg Equal variances assumed 8,967 ,003 1,491 267 069 137 158 107 -051 368
Equal variances not 1,791 57,035 039 079 159 089 - 019 336

assumed

3. sz. melléklet: Nemek kozotti eltérések az idegenvezetdi szolgaltatasok

4.szamu melléklet:

Dependent Variakble: Gyakorisag

igénybevételében: T-proba eredmények

Forras: Sajat szerkesztés

Multiple Comparisons

Tukey HSD
Mean 05% Confidence Interval
() Eletkar  (J) Eletkor  Difference (-J)  Std. Error Sig. Lower Bound  Upper Bound
1 2 031 18 994 -34 27
3 -,230 00 103 -449 03
4 -, 257 122 164 - 57 06
2 1 031 18 994 -27 34
3 -,198 088 186 - 45 06
4 -, 226 21 244 - 54 09
3 1 230 00 103 -03 44
2 195 089 186 - 06 45
4 -,027 03 994 -.29 24
4 1 257 122 164 - 06 57
2 226 21 244 -.09 54
3 027 03 994 -24 28

4. sz. melléklet: Eletkorok kozotti eltérések az idegenvezetdi szolgaltatasok

igénybevételében: ANOVA Post-Hoc eredmények

Forras: Sajat szerkesztés
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5.szamu melléklet:

Descriptive Statistics

[+ Minimum  Maximum Mean Std. Deviation
Kulturalis &s térténelmi 269 1 5 4 41 820
ismeretek hivitése
Szdrakozas s 268 1 5 352 1,245
kikapcsolddas
Szemvezeftség és 269 1 5 414 1,161
hiztonsagérzet
Szemeélyes fejlddés, 269 1 5 367 1,281
inspiracioszerzés
Kevéshé ismer teriiletek 268 1 5 4,23 11349
felfedezése
Walid M (listwise) 269

5. sz. melléklet: Az idegenvezetdi szolgaltatds igénybevételének motivacioi

Forras: Sajat szerkesztés
6.szamu melléklet:

Descriptive Statistics

M Minimum  Maximum Mean Std. Deviation

Az idegenvezetd pozitivan 269 1 g 6,65 2,410
befolyasolta a hangulatom
avezetés soran

Az idegenvezetd figyelembe 269 1 9 6,06 2,442
vette személyes
erdeklddésemet és

erzéseimet

Atdrat az idegenvezetd tette 269 1 ] 6,21 2618
emlékezetessé

Az idegenvezetd 269 1 g 6,77 2,354

empatikusan viszonyult a
csoport tagjaihoz

Az idegenvezetd 269 1 9 584 2,500
megnyilvanuldsa

érzelmileg megérintett

Az idegenvezetd ndvelte a 269 1 g 6,87 2,434
helyszin iranti

szimpatiamat

Az idegenvezetd 269 1 ] 6,46 2,555
lelkesedése atragadt ram

Az idegenvezetd figyelmet 269 1 9 6,81 2,359
szentelt nekem és a

csoportnak

Az idegenvezetd elérte, 269 1 ] 5,34 2,706

hogy killinlegesnek
Erezzemm magam atura
s0ran

Walid N (listwise) 269

6. sz. melléklet: Az idegenvezet6i megnyilvanulasok érzelmi hatasainak atlagos értékei és

szorasai

Forras: Sajat szerkesztés
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7.szamu melléklet:

Correlations
Személyes Atdra . Kilinlegesnek
i Pozitiv érdeklddés és  emlékezetessé Empatikus Erzelmileg Helyszin irdnti Lelkesedése éreztem
Erzelmi hatds hangulat érzések tétele viszonyulas  megérintettség szimpatia atragadt Aktiv figyelem magam

Spearman's tho  Erzelmi halas Correlation Coefficient 1,000 743" 663 658 598" 666 612" 6207 646 621"
Sig. (2-tailed) . <001 <001 <001 <001 <001 <001 <,001 <,001 <,001
N 269 269 269 269 269 269 269 269 269 269
Pozitiv hangulat Corelation Coeflicient 7437 1,000 8227 8087 768" 7647 7607 87 7837 kil
Sig. (2tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <,001 <,001 <,001
N 269 269 269 269 269 269 269 269 269 269
Személyes érdeklidés és  Comelation Cosflicisnt 663" 822" 1,000 748" 751" 4" 708" 736" 777 743"
srzgsek Sig. (2-talled) <001 <001 . <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 269 269 269 269 269 269 269 269 269 269
Atira emigkszetasss Correlation Coefficient 658 809" 748" 1,000 78" 91" 815" 838" 758" 795"
HEE Sig. (2-ailed) <001 <001 <001 . <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 269 269 269 269 269 269 269 269 269 269
Empatikus viszonyulas Correlation Coeflicient 5087 768" 7517 778 1,000 RET 7937 8237 8417 7517
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <,001
N 269 269 269 269 269 269 269 269 269 269
Erzelmileg megérintetiséa  Conelation Coefficient 666 764" 714" 791" 737 1,000 766 786" 764" 810"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 . <001 <001 <001 <,001
N 260 260 260 269 269 269 260 260 269 269
Helyszin iranti szZimpétia  Correlation Coefficient 612" 769" 708" 815" 793" 766 1,000 847" 793" 742"
Sig. (2-tailed) =001 =001 =001 =001 =001 =001 . =001 =001 <,001
N 269 269 269 269 269 269 269 269 269 269
Lelkesadése tragadt Correlation Coefficient 620" 787 736 838" 823" 786 847" 1,000 BT 799"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <,001
N 269 269 269 269 269 269 269 269 269 269
Aktivfigyelem Correlation Coefficient 646 783" 77" 758" a4 764" 793" 87 1,000 770"
Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <,001
N 269 269 269 260 260 260 260 260 269 269
Killsnlagesnek sreztem Correlation Coefficient 621" KT 743" 795" 751" 810" 782" 799" 770" 1,000

MEEH Sig. (2-tailed) <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001 <001
N 269 269 269 269 269 269 269 269 269 269

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailad)

7. sz. melléklet: Az idegenvezetdi érzelmi megnyilvanuldsok érzékelése a turistak

aspektusdban: korrelacid vizsgalat

Forras: Sajat szerkesztés

77



8.szamu melléklet:

Communalities

Initial Extraction
Boldogsag 194 Ja02
Myugalom 66 204
Hala 221 326
Lelkesedés 223 233
Meglepddés 052 0an
Meghatddottsag 163 185
Szomorisag 035 077
Fesziltség 587 180
LInalom 346 hda
Kivancsisag 275 690
Valahova tartozas 172 355
Kazdny 366 A14
Extraction Method: Principal Axis Factoring.

8. sz. melléklet: Erzelemkategoriak kozti kapcsolodasi mintazatok faktoranalizissel:

9.szamu melléklet:

Initial Eigenvalues

bemeno és kimen6 kommunalitas értékek

Forras: Sajat szerkesztés

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared Loadings

Rotation Sums of Sguared Loadings

Factar Total % of Variance  Cumulative % Total % of Variance  Cumulative % Total % of Variance  Cumulative %
1 2,804 23,370 23,370 2,225 18,544 18,544 1,602 13,350 13,350
2 1,449 12,074 35,444 845 7,040 25,584 1,102 9,180 22,530
3 1,150 9,585 45029 AGE 3,883 29,468 B77 5,644 28174
4 1,038 8648 53677 357 249749 32,446 513 4,272 32 446
5 431 7,755 £1,432
B 840 7,001 68,433
7 823 6,862 75,296
8 763 6,357 81,653
] 675 5,625 87,278
10 601 5,007 92,285
11 497 4138 96,424
12 429 3576 100,000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

9. sz. melléklet: Erzelemkategoriak kozti kapcsolodasi mintazatok faktoranalizissel: Total

Variance Explained

Forras: Sajat szerkesztés
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10.szamu melléklet:

Crosstab
Count
&n szerint mennyire volt tudataban az idegenvezetd annak, hogy sajat
érzelmei hogyan befolydsoljak a csoport hangulatat?
1 2 3 4 Total

Mem 1 113 82 22 15 232

2 19 10 5 3 37
Total 132 g2 27 18 269

10. sz. melléklet: Nemek vizsgalata az idegenvezetdi érzelemkozvetités tudatossagi

szintjén: kereszttablas vizsgalat
Forras: Sajat szerkesztés

11.szamu melléklet:

Chi-Square Tests
Asymptotic

Significance
Yalue df (2-sided)
Fearson Chi-Square 1,336% 3 721
Likelihood Ratio 1,328 3 722
Linear-by-Linear 087 1 ¥t
Association
M of Walid Cases 269

a. 2 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is 2,48,

11. sz. melléklet: Nemek vizsgalata az idegenvezetdi érzelemkozvetités tudatossagi

szintjén: y*-teszt

Forras: Sajat szerkesztés
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12.szamu melléklet:

Crosstab
Count
&in szerint mennyire volt tudataban az idegenvezetd annak, hogy sajat
érzelmei hogyan befolydsoljak a csoport hangulatat?
1 2 3 4 Total

Eletkor 1 21 20 4 50

2 24 17 4 53

3 62 40 11 8 121

4 25 15 4 2 46
Total 132 82 27 18 269

12. sz. melléklet: Eletkorok vizsgilata az idegenvezetdi érzelemkozvetités tudatossagi

szintjén: kereszttablas vizsgalat
Forras: Sajat szerkesztés

13. szamu melléklet:

Chi-Square Tests

Asymptotic

Significance
Yalue df (2-sided)
Fearson Chi-Square 29667 9 66
Likelihood Ratio 2,850 g 66
Linear-by-Linear 1,806 1 78
Association
M of Walid Cases 269

a. 4 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is 3,08,

13. sz. melléklet: Eletkorok vizsgélata az idegenvezetdi érzelemkozvetités tudatossagi

szintjén: y*-teszt

Forras: Sajat szerkesztés
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14. szamu melléklet:

Crosstab
Count
&n szerint mennyire volt tudataban az idegenvezetd annak, hogy sajat
érzelmei hogyan befolydsoljak a csoport hangulatat?
1 2 3 4 Total

Végzettség 1 57 a7 13 10 17

73 a4 13 g8 148

1 1 1 i 3

Total 131 g2 27 18 268

14. sz. melléklet: Legmagasabb iskolai végzettség vizsgalata az idegenvezetoi

érzelemkdozvetités tudatossagi szintjén: kereszttablas vizsgalat
Forras: Sajat szerkesztés

15. szamu melléklet:

Chi-Square Tests

Asymptotic

Significance
Yalue df (2-gided)
Pearson Chi-Sguare 3,750® ] 710
Likelihood Ratio 3,348 ] 764
Linear-by-Linear 426 1 G514
Association
[ ofValid Cases 268

a. 4 cells (33,3%) have expected count less than 5. The minimum
expected countis [ 20.

15. sz. melléklet: Legmagasabb iskolai végzettség vizsgalata az idegenvezetdi

érzelemkozvetités tudatossagi szintjén: y>-teszt

Forras: Sajat szerkesztés
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16.szamu melléklet:

Descriptive Statistics

M Sum Mean Std. Deviation
Boldogsag 286 85 30 A58
Myugalom 286 128 45 488
Hala 286 71 25 433
Lelkesedés 286 159 56 488
Meglepddés 286 91 32 AET
Meghatddottsag 286 | a7 281
Szomorisag 286 1 oo 059
Fesziltség 286 21 a7 261
LInalom 286 16 06 230
Kivancsisag 286 193 BT AB9
Valahova tartozas 286 51 18 383
Kéziiny 286 19 a7 249
Walid M (listwise) 286

16. sz. melléklet: Az érzelemkategoriak atlagos értékei €s szorasai

Forras: Sajat szerkesztés
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