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V. VENDEGKAPCSOLAT EPITES, SZALLODAI
KOMMUNIKACIO

1. Bevezetés

A szallodai menedzserek alapképzése soran kiemelt feladat, hogy a leendé
szakemberek felkészlljenek a megfelel6 szallodai kommunikaciora. A szallodakban
a munkavallaléknak kivaléan kell kommunikalnia széban, irasban, személyesen,
telefonon, e-mailen és levélen keresztll is. A szallodai alkalmazottaknak gyakran kell
beszélniik a vendégek el6tt, ezért nagyon fontos a j6 és hatasos el6adoi képesség.
A szallodai szakemberekkel folytatott interjuk soran kiderult, hogy ezen a téren mind
a féallasu munkatarsak, mind a gyakornok kozott vannak olyanok, akik komoly
problémakkal kizdenek. A dolgozdk egy része fejlett kommunikacios képességgel
rendelkezik, de nagyszamban vannak olyanok is, akiknek ezen a téren fejlédnitk kell.
Az effektiv. kommunikacio tanulhaté és ennek meg vannak a maga szabalyai,
megfelel6 gyakorlassal a gyengébben kommunikaldk is hatékonyabba valhatnak. A
nyilvanos szereplésre tudatosan fel kell késziteni a munkatarsakat, gyakornokokat,
adottsagaikat készseggé kell atalakitani. A dolgozdknak tisztaban kell lennilk az
irasos és szobeli kozlésfajtakkal, tartalmi és formai sajatossagaival. A kommunikacié
logikus vezetése az intellektualis képességen mulik, mig a kommunikacios
problémak megoldasa a kreativitason. Pozitiv kommunikacio segitségevel sikereket
lehet elérni a munkahelyen, segit a j6 kapcsolatok kiépitésében mind a vendégekkel,
mind a munkatarsakkal és partnerekkel, javit a munkavégzésen, hozzajarul az

életminéség javitasahoz és személyiségfejlesztéshez is.

2. Kommunikacié osszetevoi

A kommunikacié az ember lételeme, nemcsak a maganéletben, hanem a
szakmaban is. Folyamatosan kommunikalunk, allandéan Uzeneteket kapunk és
kildink. A kommunikacié nem mas, mint kozlés, Uzenetatadas, beszélgetés, azaz az
informacio atvitele. A kommunikacio targya az Uzenet, kdzege a csatorna, résztvevoi
az adod, azaz az informaciét kdzl6 személy és a vevd, azaz az informaciot fogado
célszemély. A kommunikacié egy kétiranyu folyamat. Egy szalloda miikédése
elképzelhetetlen megfelel6 kommunikacié és megfelel6 kommunikaciés és
telekommunikacios hattér nélkil. A kommunikacié megnyilvanulhat verbalisan és

nonverbalisan is. A verbalis kommunikacié emberi nyelven térténik, céliranyos,
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szobeli informaciék atadasara hasznaljuk. A nonverbalis kommunikacié Kkiséri,
szinesiti, megeré6siti a verbalis kommunikaciét. A nonverbalis jelek 0Orokoltek,
Osztondsen megtanultak, arcjatékkal, tekintettel, gesztussal, testtartassal,

mozgassal, térhasznalattal, hanggal, testi érintéssel fejezhetbek ki.

2.1 A kommunikacio fajtai

A kommunikacio résztvevdi a szallodaban a vendégek, a szalloda dolgozoi. A

kommunikacio torténhet:

— kozvetlendl

o szemtdl szembe
— kozvetetten

o telefonon,

o elektronikus postaval/ e-mailben

— szoban
o szemtdl szembe,
o telefonon

— irasban
o elektronikus

o hagyomanyos posta altal

— szavakkal/verbalisan

— testbeszédben/ nonverbalisan

— formalisan/ Uzletileg

— nem formalisan/ személyesen

— flggblegesen — vendég felsébb hierarchikus szinten van

— vizszintesen, egyenranguan — visszatér6 vendégekkel

— valos idében (real time, online)
o kozvetlen emberi kapcsolat

o chat
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o telefonalas
— nem valos idében
o postai levelezés
o e-mail
o SMS

2.1.1 Szébeli kommunikacié
A szobeli kommunikacid térben kotott, kdzvetlen, gyors és kevesebb id6 jut az
atgondolasra, lehetéség van azonnali visszajelzésre. Megkulonboztetink szemtél

szembeni kommunikaciot és telefonon torténé kommunikaciot.

A szemtdl szembeni kommunikacionak nagyon sok elénye van, hisz ez a

kommunikaciés forma lehet6séget biztosit a kolcsonds informacidcserére, a
kérdések azonnali megvalaszolasara, az informaciok elmagyarazasara, a
félreértések tisztasazasra és az azonnali visszajelzésre. A kommunikacié soran a
nonverbalis kommunikacié segitségével kdnnyebben felismerheté a beszélgetd
partner lelkiallapota, hangulata, beallitottsaga. A személyes beszélgetés soran
rendkivil fontos szerepet jatszik a figyelem, a masik mondanddjanak
végighallgatasa, egyenes, érthetd valaszok adasa, eérdekl6dés kimutatasa.
Ugyanakkor kerulni kell a vitat és a monoléogokat. Ez a kommunikacié altalaban
parbeszédben jelenik meg, de itt a csoportos kommunikaciét is meg kell emlitennk.
A parbeszéd két ember kozott torténik, a szallodaban pl. a vendég és a recepcios
kozott. Rendkival fontos, hogy a kommunikacié soran a résztvevék figyeljenek
egymasra. A parbeszéd soran alakul ki a szimpatia vagy éppen az unszimpatia, ami
késbbbiekben valtozhat, de az els6 benyomas nagyon sokat szamit. A parbeszéd
soran lényeges szerepet kap a kérdezés, f6képpen a kiegészitendd kérdések
0sztonoz6 hatasuak, altaluk megismerhetjuk a vendéget, a vendég elvarasait,
kifejezhetjik érdeklédéslinket. Emellett fontos az aktiv hallgatas is, hisz eléfordul,
hogy a vendég egyértelmiien kozli, hogy mit szeretne, és mi érdekli. Erdemes
minimum annyi id6ét szentelni a vendégek meghallgatasara, mint a tajékoztatasukra.
Ha nem hallgatjuk meg a vendéget, valéjaban nem tudjuk meg, hogy mit szeretne
mondani, latni. A csoportos kommunikaciés a szalloda életében inkabb a szallodai
dolgozok kozott fordul eld, megbeszéléseken, meetingeken.
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A szdbeli kommunikacio masik fajtaja a telefonon térténd kommunikacié. Ennek

az eszkozei a mobil telefon és a vezetékes telefon. Telefonos beszélgetés soran
nagyon fontos az elsé benyomas, hisz a vendéggel a kommunikacié altalaban
elészor telefonon keresztil torténik. A szallodai szakemberek tapasztalatai alapjan
nem evidens, hogy mindenegyes dolgozé tud megfelel6 moddon, telefonon
kommunikalni a vendégekkel. Sok esetben ezen a teruleten is fejleszteni kell a
dolgozék kommunikaciés képességét, hisz ennek a kommunikaciés formanak is meg
vannak az etikai szabalyai, amiket a telefonbeszélgetéseknél ajanlott betartani. A
telefon lehet6séget nyujt az azonnali kapcsolatfelvételre, az azonnali valaszra és
visszajelzésre. Ennél a formanal ugyanakkor gyakran gondot jelent a nem megfelel
felkészlltség az adott beszélgetésre (pl. panasz). Telefonbeszélgetés soran érdemes
odafigyelni a nonverbalis elemekre is, a hangsulyra és a hangnemre, hisz ezek
informaciot kdzvetitnek az adott személy hangulatarol és a beszélgetéshez valo

hozzaallasarol.

2.1.2 lirasbeli kommunikacio

A szallodaiparban személyes talalkozas a vendéggel ajanlatkérés el6tt csak
ritkan fordul eld, ezért a kommunikacié els6sorban irasban torténik. Az irasos
kommunikacié elénye, hogy feliegyzést hagy maga utan, igy lehetéség van az
informaciok meg6rzésére és archivalasara. Az irasbeli kommunikacio kozvetett,
lassu, térben kotetlen, nincs azonnali visszajelzés, anyagi hatteret és eszkozoket

feltételez, és tobb id6 jut a megfontolasra.

Az irasbeli kommunikacioé eszkozei:

Az e-mail (lasd 1. abra) az Internet elsé szamu, legelterjedtebb kommunikaciés
eszkbze, dominans szerepet tolt be a szakmai életben, és a szallodakban egyarant.
A kapcsolatfelvétel altala gyors, rugalmas, megbizhatdé. E-mailt barmikor lehet
kuldeni és fogadni, elmenteni és archivalni. Nem mellékes, hogy koltségkimélé és
egyben id6t is takaritunk meg vele. E-mailen nemcsak belfdldi, hanem kualfoldi

erdekléddkkel is lehet kapcsolatot tartani.
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El6nyei:

— legelterjedtebb internetes alkalmazas,
— gyors (vilamposta),

— olecsé kommunikacios eszkoz,

— megbizhato,

— naprakész,

— gazdasagos.

Hatranyai:

megfelel6 technikai hattér szukségeltetik hozz3,

— internet hozzaférés szukséges,

— kéretlen kereskedelmi hirdetés, spam,

— az e-mail-ben tovabbitott dokumentumok nem mindig mindsllnek hivatalos
szerz6déskotésnek,

— az e-mailt a cimzettje tarolhatja tdbb napig, fennall a manipulalas lehetésége.

Zimbra [ st -V oisowo]| cowor | melrovna] . OO it

[t [ & woresssot | [ coma | 1 1t | [ atema | (L oo | 5 et | (£ e |
[ oo | = L5 fpinee | sty € mepvta sl (5 romad | giaek | () 7| 0| Civee

Oraciets campus

1. abra
Minta: elektronikus levelezés
Forras: http://www.zimbra.com/_media/ss basic_email mode.qgif
2010.09.01.

A weboldal (lasd: 2. abra) Uzemeltetése napjainkban egy szalloda életében
elengedhetetlen, s6t inkabb alapkévetelmény. Nagyon nagy jelentésége van a
weboldalnak, hisz az internetes hozzaféréssel rendelkez6 vendégek tobbsége a
innen szerzi az els6 benyomast a hotelrdl. A weboldal a szalloda életében kozvetlen
értékesitési utnak mindsul, ezért fontos, hogy megfeleljen mind a marketing, mind a
kommunikaciés céloknak. A honlap a szalloda valddi bevételi forrasava valhat, az
ugyfelekkel torténd kapcsolattartasban is nagy szerepe van. E kommunikacios

formanal nagy jelent6séggel bir a szdvegek, a menupontok, képek megfelel
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elhelyezése, a szinek hasznélata. A latogatonak, azaz a potencialis vendégnek
mindig tisztaban kell lennie azzal, hogy hol jar a honlapon és, hogy az informaciokat
pontosan hol talélja. A weboldalt rendszeresen frissiteni kell, hogy az informacidk

naprakészek legyenek.

El6nyei:

— weboldal részletesen bemutatja a szolgaltatasokat, termékeket,
— anap 24 érajaban uzemel,

— nincsenek régios korlatok,

— barhonnan elérhetd,

— valtozoé informacidk gyorsan elérhetévé valnak,

— minimalis kdltséggel frissitheték az informaciok,

— koltségmegtakaritas a posta-, nyomda- és a telefonkoéltségekben.

Hatranyai:
- megfeleld technikai hattér,

- allandé frissitést igényel,

KEZDOLAP KAPCSOLAT sl rd

2. abra
Minta: Hotel E*Stella weboldala
Forras: http://www.hotelestella.hu/szobak.html

2010.09.01.

A Fax (lasd: 3. abra) az irodak elengedhetetlen eszkéze. Uzemeltetéséhez
hagyomanyos telefonvonal vagy internet sziikséges. Manapsag a fax szerepét egyre

inkabb az e-mail veszi at, de bizonyos terlleteken a mai napig faxot alkalmaznak.
El6ényei:

— alepecsételt, alairt fax hiteles szerz6déskotésnek szamit
— fax tovabbitasa valos idejl
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— a modern faxkészllék nemcsak a hagyomanyos telefonhalézaton, hanem az

interneten is tovabbitja a faxot.

Hatranyai:
— papiralapu valtozata elavult kommunikacids eszkoznek minésul

— eszkozigényes

3. abra
Minta: Fax késziilék
Forras: http://www.zonacomputers.hu/images/fax2.jpg

2010.09.01.

Postai levél (lasd: 4. a&bra) az irasbeli kommunikacié, Uzenetklldés
hagyomanyos, jol bevalt formaja formaja. Hivatalos dokumentumokat (pl.

munkaszerz6dés) postai uton tovabbitjak (ajanlott, tértivevény, elsébbségi, stb.)

Elonyei:
— megbizhato,
— tartds,

— elegansabb az e-maillel szemben.

Hatranyai:

— iddéigényes,

koltséges,
— postai szolgaltatast kell igénybe venni hozza,

nem kornyezetbarat (papirfelhasznalas).
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4. abra

Minta: postai levél
Forras: http://tanczos.nyugat.hu/nyugatblog/postabaki.jpg
2010.09.01.

2.1.3 Testbeszéd, nonverbalis kommunikacio

A kommunikacios soran nem csak szavakat hasznalunk, hanem a nyelvi
elemeken kivil egyéb nonverbalis jeleket is pl. az arckifejezés (lasd: 5. abra),
szemkontaktus, hangszint, testtartas, ruhazat, gesztusok, mimika. Az ember
legjobban az arcaval tudja kifejezni az érzelmeket, de barmely testrésze is szerepet
vallalhat beszéd kozben pl. kéz, lab, kar. Egy szallodai dolgozo is akkor tlnik
hitelesnek, ha szavai és testbeszéde Osszhangban vannak. A vendégekkel
kapcsolatos munkakdrdokben Iényeges tulajdonsagnak tartjak a nonverbalis
kommunikacié ismeretét és tudatos alkalmazasat, ugyanis segitségével kdnnyen
felismerhet6, hogy a vendég milyen allapotban, hangulatban van. A nonverbalis jelek

ismerete megkonnyitheti a vendéggel torténé banasmaodot is.
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5. abra

Nonverbaélis jel: arckifejezés
Forras: http://www.kodolanyi.hu/szabadpart/32/32 wacha_11.qif
2010.09.01.
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3. Az illem, etikett, protokoll
3.1 Koszbénés és a koszones formalitasai
Ez a leggyakoribb tarsadalmi érintkezési forma. A kapcsolatok bevezetéje,
ezert fontos tisztaban lenni a szallodai kommunikacio soran is a szabalyaival. Szobeli
és magatartasi megnyilvanulasokbdl all. A kdszdonés napszakra utal, magyar

nyelvben a kdvetkez6k képzik az udvariassagi formakat:

'j6 reggelt kivanok’ (délel6tt 10 oraig),

j6 napot kivanok’ (10 és 17 éra kozott),

'j6 estét kivanok’ (17és 22 6ra kozott),

— |6 éjszakat kivanok’ (22 6ratdl).

Az elkdszonés soran a 'viszontlatasra’ hasznalatos. A szallodai kommunikacio
modja a magazodas. Nagyon fontos, hogy egy szallodaban mindig a szalloda
alkalmazottai kdszonnek el6szor, a vendég érkezésénél és tavozasanal is egyarant.
Jol érthetdéen kell kdszdnni. A kdszonés formalitasai nem egyszerliek. Ide tartozik a
fejbiccentés, kalapemelés, konnyl meghajlas, mélyebb meghajlas, felallas, kézfogas,
stb.

Ezek kozul a szallodaban leginkabb a kézfogas van jelen. Ez az udvozlés
legrégibb formaja. Aki elére kdszon, annak kell megvarnia, amig a masik kezet nyuijt.
Alapvetd szabalyainal tisztazni kell a kovetkezdket: Ki kinek nyujt kezet? A né a
férfinak, az idésebb a fiatalabbnak, a magasabb rangu az alacsonyabb rangunak. A
kézfogas alatt mindig elhangzik a név, a bemutatkozas: el6szor a férfi, ezutan a né,
elészor a fiatalabb, ezutan az id6sebb, el6szor az alacsonyabb rangu, ezutan a
magasabb. A kézfogas rovid ideig tart, egyszeri, hatarozott mozdulat és egy kézzel
torténik, tilos két kézzel megfogni a masik kezét. Kézfogas soran a felek egymas
szemébe néznek, sértésnek szamit a félrenézés vagy a kézfogas el nem fogadasa.
Asztalon atnyulva tilos kezet nyujtani, Gl6 holgy urnak (kivéve, ha az magasabb
rangu) idésebb ur fiatalabbnak nem koételes felallni. Szallodakban a kézfogas akkor
jellemz8, ha a vendég kezdeményezi. Ez f6leg kisebb, csaladias légkori
szallodakban jelenik meg, ahol nagyon gyakori a személyes kapcsolat a vendéggel.

A vendégek elutazasukkor szoktadk kezdeményezni elismerésuk jeléul. (Angolszasz
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terileten nem fognak kezet, muszlinok, zsidok, kinaiak, japanok esetében sem
szokas a kézfogas).
3.2 Bemutatkozas, megszdlitas, tarsalgas és megjelenés

Hivatalos jellegi bemutatkozas soran a név mellé is megkodvetelik a beosztas
megnevezését. Nem személyes talalkozaskor, telefon is mindenképpen be kell
mutatkozni. A szalloda dolgozdja a napszaknak megfeleléen koszon, majd
bemutatkozik névvel és cégnévvel. Ha példaul telefonon torténik a kommunikacio és
a szallodai alkalmazott kezdeményezi a hivast, akkor el6szér bemutatkozik, majd
megkérdezi, hogy alkalmas-e a hivas és megmondja a hivas okat. Ha a szalloda
alkalmazottja a hivott fél, akkor ismételten a napszaknak koszon, bemutatkozik

névvel, cégnévvel, tdomoren udvariasan valaszol a hivo kérdéseire.

A mindennapi szallodai életben fontos a megszolitasi forma helyes ismerete.
Férfiak esetében: dr, uram, a nék esetében az asszonyom, hélgyem megszélitas a
helyénvalo. Az On a legudvariasabb megszolitas, megkuldnboztetett tisztelet
kifejezésére szolgal. A szallodaban alapvetéen a magazas jellemz6, de egyes
esetekben, visszatér§ térzsvendégeknél eléfordulhat a vendég kezdeményezésére
az Osszetegez6dés. A megszolitasnak hivatalosan két formaja van: név és

udvariassagi kitétel: Szabd dr!, rang és udvariassagi kitétel: Igazgato ar!

A vendéggel folytatott tarsalgas soran figyelni kell az etikett és protokoll
szabalyira. Formai kovetelmények kozé tartozik, hogy a beszéd jol érthetd, a
fogalmazas egyértelmi, a hangerd megfelel6 legyen. Tarsalgas soran helyesen kell
megvalasztani a tavolsagot és kerlulni kell a szukségtelen testmozgast és
gesztikulaciét. Keriljuk az idegen kifejezések hasznalatat, az elcsépelt és gyakorta

ismétl6do fordulatokat.

Mivel a kommunikacidos soran nemcsak szavakat hasznalunk, hanem a nyelvi
elemeken kivlil egyéb nonverbalis jeleket is, ezért nagyon fontos a megjelenés
soran a ruhazat. Lényeges, hogy a szalloda dolgozdinak megjelenése igazodjon a
haz stilusdhoz. A személyi higiénia alapvetd fontossagu. Munkaruhanak kell

szamban és megfelel6 minéségben kell rendelkezésre allnia.
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4. Szallodai kommunikacio

A szallodakban a kommunikacio torténhet a szalloda teruletei kozott, illetve a
szalloda dolgozoi és a vendégek kozott. Alapvetd szabalyai, hogy a hazon beluli
kommunikacié egységes, innovativ, otletes legyen, a kinalt szolgaltatasrél megfelel
informaciéo  allion rendelkezésre, az informacios anyagok hatékonysagat
rendszeresen figyeljék. Fontos, hogy a vezeték megfelelé informaciéval lassak el a
munkatarsakat és motivaljak a személyzetet annak érdekében, hogy szivélyesen
banjanak a vendéggel. Emellett még lényeges, hogy a munkatarsak idét, energiat
forditsanak a vendégek informalasara, a szallodai részlegek jol kommunikaljanak
egymassal a vendégek érdekében. Elengedhetetlen a specialis tréningek szervezése
a hatékonyabb kommunikacié érdekében: pl. hogyan kell banni a vendéggel,
specialis telefonos Ugyintézés magyarul és idegen nyelven, bemutatkozas telefonon
keresztul. A szallodak alapvet6 célja, hogy felkészult munkatarsak dolgozzanak
megfelel6 munkakorben.
4.1 Teriiletek k6z6tti kommunikacio

A szdlloda kulonféle tertletei kdzotti kommunikacid fontossaga kivehetd a
kOvetkez6 tablazatokbdl. A tablazatok a szilvasvaradi Szalajka Liget Hotel
terlleteinek (recepcio, értékesités, housekeeping, étterem, konyha, wellness,
konyvelés, milszak, rendészet) kapcsolodasat mutatjak be. A terlletek kozott a
kommunikacié szdban és irasban zajlik. A szallodaban a szébeli informalasnak a
tajékoztatd eszkdzei kozé tartozik a személyes érintkezés, tajékoztatas,
megbeszélések (telefonon is). Az irasbeli kommunikaciét elésegité eszk6zok az e-

mail, szallodai szoftver alkalmazasa.
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‘ RECEPCIO —
Ertékesités Housekeeping Etterem, konferencia Konyha Wellness, Sport Kényvelés Miiszak Rendészet
Csoportos Kozvetlen, allando Vendégigény jelzése Szolgaltatas rendelése Szamlazasi Vendégek Kozvetlen, allando
érdeklodések kapcsolat (szobak, fegyelem altal jelzett kapcsolat (parkold)
atadasa minibar jelentése) betartasa hibak
kdzvetlen
jelentése
Londiner mozgatasa Napi listak (reggeli, Napi listak (utazo, lakd, Napi és idészaki Vendégforgalom
vacsora, bentlako) érkez@®) atadasa pénzlgyi idészakos jelzése
atadasa elszamolas
Vendégkérések Vendégforgalom Vendégforgalom Szokasos idéponttol
jelzése id6szakos jelzése id6szakos jelzése eltéré vendégmozgas
jelzése
Ejszakai

szobaszerviz

lebonyolitasa

361



Baross Gabor program

REG-EM-09-3-2009-0006

,»Oktatasi innovacio a szalloda-menedzser képzés teriiletén”

‘ ERTEKESITES— ‘
Recepcié Housekeeping Etterem, Konyha Wellness, Sport Kényvelés Miiszak Rendészet
konferencia
Foglalasok, szoba- Csoportos Konferencia igények Men(- Arajanlatok Szamlazasi Konferencia igények Rendezvényigények
beosztasok bekészitések ajanlatok elkészitésének fegyelem kdzvetlen jelzése jelzése
nyilvantartasa jelzése kérése egyeztetése, betartasa
programok
Vendégkérések Csoport Csoport kéréseinek Csoport kéréseinek Csoport —és Teremrendezés, Szokasos idéponttol
jelzése kéréseinek jelzése jelzése rendezvény- technikai kérések eltéré csoportos
(el6készitése és jelzése (kalon szamlak megvalositasanak vendégmozgas jelzése
megvalositasa) agy, potagy...) — egyeztetése ellendrzése (pl. éjszakai vadles, stb.)
megvalositas (el6zetes és
ellendrzése utélagos)
Szamlazasi Vendégigények és Vendégigények és Szerzédések
kérdések a lehet6ségek a lehetéségek tartalmanak
egyeztetése alapjan alapjan betartasa
javaslattétel javaslattétel (fizetési
egyedi egyedi feltételek,
»csomagok” »csomagok” gratis, netto-

kialakitasara

kialakitasara

brutté, stb.)
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‘ HOUSEKEEPING—

,»Oktatasi innovacio a szalloda-menedzser képzés teriiletén”

Recepcié Ertékesités Etterem, Konyha Wellness, Sport Kényvelés Miiszak Rendészet
konferencia
Kozvetlen, Csoportok Napi, idészakos és Napi, idészakos és Leltarozas, kiirasok, Kozvetlen, allando

allandé kapcsolat viselkedésének
(szobak, minibar jelzése

jelentése, stb.)

rendkivili

nyilvantartas

rendkivli

nyilvantartas

vételezések
nyilvantartasa,
bizonylati fegyelem

betartasa

kapcsolat  (szobak,
kozlekedok,

vendégterek, stb.)

Londiner

mozgatasa

Mosatas, vasalas
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‘ ETTEREM, Konferencia—

Recepcioé

Housekeeping

,»Oktatasi innovacio a szalloda-menedzser képzés teriiletén”

Ertékesités

Konyha

Wellness, Sport

Kbényvelés

Miiszak

Rendészet

Szobaszalak

Szobaszerviz

Csoportok,

Etkezések

Italvezetés a Pool-

Napi és id6szaki

Parkolasi igények

Kiilsé, nem

terhelése, leramolasanak konferenciak és lebonyolitasa barban, a Sport- pénzlgyi jelzése a szallovendégek
ellenérzése folyamata,  eszkdézok rendezvények részlegben elszamolas kilénb6z6 fokozottabb
elszamolésa esetén kdzvetlen, helyszinekre figyelemmel
allandé kapcsolat torténoé kisérése
kiteleplléssel
kapcsolatban
Rendezvény- Minibarba italvételezés  Folyamatos Napi kiirasok  Specialis Leltarozas, Felmerild
szamlak egyeztetés elkészitése vendégigények kiirasok, igények jelzése:
egyeztetése, egyeztetése vételezések faszén, gyujtos,
osszedllitasa (medence  party, nyilvantartasa, tlzifa, nyarsbot,
koktélbar, stb.) bizonylati faklya, stb.
fegyelem
betartdsa
Leadott étkezési Textiliak tisztitdsanak Kozvetlen, Beszallitoi
listaktol valé 0Osszehangolasa allando szerzédések
eltérés kapcsolat tartalmanak
kivizsgalasa betartasa

Napi, idészaki és

rendkivili  takaritasok
megvalosulasanak

ellendrzése

Bekészitések
nyilvantartasa,

elszamolasa
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‘ KONYHA—

Recepcioé

Housekeeping

,»Oktatasi innovacio a szalloda-menedzser képzés teriiletén”

Ertékesités

Etterem

Wellness, Sport

Kényvelés Miiszak Rendészet

Meniajanlatok

elkészitése

Kiszolgalasa a

rendelésnek

Specidlis
menusorok,
kialakitasanak

egyeztetése

Beszallitéi szerz6dések Hibak jelzése

tartalmanak betartasa

Felmerilé

szukseégletek

jelzése
textil, stb.)

(eszkoz,

Vételezés, mentesités,
leltarozas -

elszamoltatas

Kalkulaciok

p/fontossagal!!
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‘ WELLNESS, Sport—

,»Oktatasi innovacio a szalloda-menedzser képzés teriiletén”

Recepcié Housekeeping Ertékesités Etterem Konyha Kényvelés Miiszak Rendészet
Szobaszamlak Textiliak tisztitasanak Javaslattétel  arak Specialis diétds Napi és id6szaki Hibak Kiilsé, nem
terhelése, ellenérzése Osszehangolasa kialakitasara, ujabb menisorok, ételek pénzigyi jelzése szallévendégek
szolgaltatasok kialakitasanak elszamolas fokozottabb
bevezetésére egyeztetése figyelemmel kisérése
Bels6 rendelések Napi, id6szaki és Leltarozas, kiirasok,
visszaigazolasa rendkivuli takaritdsok vételezések
megvaldsulasanak nyilvantartasa,
ellendrzése bizonylati fegyelem
betartasa
Fiird6leped6-kartyak Beszallitoi
elszamolasa szerzédések
tartalmanak
betartasa
‘ KONYVELES— ‘
Recepcié Housekeeping Ertékesités Etterem Konyha Wellness, Sport  Miszak Rendészet
Leltarozas Leltarozas Leltarozas Leltarozas Leltarozas Leltarozas Leltarozas
Elszamolas Elszamolas Elszamolas Elszamolas Elszamolas Elszamolas Elszamolas
Munkaiigy Munkaiigy Munkaiigy Munkaiigy Munkaiigy Munkaiigy Munkaiigy
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,»Oktatasi innovacio a szalloda-menedzser képzés teriiletén”

‘ MUSZAK— ‘
Recepcié Housekeeping Ertékesités Etterem Konyha Wellness, Sport Kényvelés Rendészet
Karbantartas Karbantartas Karbantartas Karbantartas Karbantartas Karbantartas Karbantartas Karbantartas

Allagmegorzés

Allagmegérzés

Allagmegérzés

Allagmegérzés

Allagmegérzés

Allagmegérzés

Allagmegérzés

Allagmegorzés

Biztonsagos lizem

Biztonsagos

Biztonsagos

Biztonsagos

Biztonsagos

Biztonsagos

Biztonsagos

Biztonsagos lizem

fenntartasa Uzem fenntartdsa (izem fenntartasa (izem fenntartasa (izem fenntartasa (izem fenntartasa (izem fenntartasa fenntartasa
‘ RENDESZET— ‘
Recepcié Housekeeping Ertékesités Etterem Konyha Wellness, Sport Kényvelés Rendészet

Munkaba érkezok
és onnan tavozok

ellenérzése

Munkaba érkezoék
és onnan tavozok

ellenérzése

Munkaba érkezoék
és onnan tavozok

ellenérzése

Munkaba érkezék
és onnan tavozoék

ellenérzése

Munkaba érkezdok
és onnan tavozok

ellenérzése

Munkaba érkezok
és onnan tavozok

ellenérzése

Munkaba érkezdk
és onnan tavozok

ellenérzése

Munkaba érkezok
és onnan tavozok

ellenérzése
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4.2 Szalloda vendégeivel folytatott kommunikacio

A szalloda vendégeivel folytatott kommunikacié soran rendkival nagy
jelentéséggel bir a kapcsolatteremt6 képesség és a rugalmas alkalmazkodas. A
szoObeli és irasbeli kommunikacio fontos az informacidék pontos, udvarias atadasa,
tartalmi korrektsége. A szalloda vendégével folytatott kommunikacio fazisai:
— kommunikacio a vendéggel érkezés eldbtt,
— kommunikacié a vendéggel megeérkezéskor,
— kommunikacio a vendéggel a szallodai tartézkodas soran,
— kommunikacio a vendéggel elutazas eldtt,
— kommunikacio a vendéggel tavozas utan.
4.2.1 Kommunikacio a vendéggel érkezés elo6tt
Recepcio

A vizsgalt szallodak tébbségében a recepcios feladatokat féallasu munkatarsak
végzik. A gyakornokok recepcios tevekenységuket nem végezhetik egyedul, csak
szakképzett munkatarsak felligyelete alatt. A gyakornokokat szakaszosan engedi a
vendéghez. A tanszallodakban a recepcios feladatokat a gyakornok végzik el,
teljesen onalléan latjak el feladatukat, miutan a tapasztalt hallgatoktol és a vezetdktél
megtanultak a feladatok ellatasanak lépéseit. EI6szor megfigyelik a tevékenységet,

hogy milyen helyzetben, hogyan kell reagalni és ezt adaptaljak.

A kommunikacié irasbeli és szdbeli kommunikacio kuldnféle technikai eszk6zok
segitségével torténik. A dolgozok rendelkeznek kell§ szamitastechnikai ismeretekkel.
A kommunikaciéo a vendéggel érkezése elbtt a kovetkez6 eszkdzOk segitségével
torténhet:

— weboldal,
— e-mail,
— telefon.
Weboldal

Az elsé Iépés altalaban a vendégek ismerkedése a weboldallal — itt még nincs
személyes kommunikacio a szalloda dolgozdja és a vendég kozott, de ez mégis egy
kommunikaciés fajta. A vendégek a weboldalon tajékozddhatnak a szaéllodardl, a
szobakrol, szobafoglalasrél, arakrél, akciokrdl, programokrol, rendezvényekrél,
etteremrél, elérhetéségekrél, stb. Lehetdség nyilik képek és sok helyen vided
segitségével a szalloda megismerésére. A weboldal tartalma altalaban idegen
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nyelvre is le van forditva (angol, német, stb.). Folyamatos alakitas alatt all,
felépitésénél figyelembe veszik a vendégek visszajelzését. Lehet6ség van chat
szoftver alkalmazasara is. Ez a forma még nagyon uj. Barhol a vilagon belép a
vendég, azonnal lehet latni, hogy melyik orszagbdl, varosbdl jelentkezik be és
azonnal fel lehet vele venni a kapcsolatot. Egy felugré ablak jelenik meg a
weboldalon a kovetkezd szoveggel: ,Udvozldm a Hotel... weboldalan. J6 napot
kivanok! Miben segithetek?” A vendég ezt a felkérést elfogadhatja és elutasithatja.
Ha elfogadja, akkor létrejohet a kommunikacio. A vendég latja az Ggyintéz6 képét és
nevét. A szalloda alkalmazottja latja, hogy a vendég melyik oldalrél érkezett.
Probléma, hogy az érdekl6d6k megijednek, azonnal kilépnek, hisz ez a
kommunikaciés forma még gyerekcipében jar, és sokan nem ismerik. Ezért is nagyon
fontos, hogy mit ir vissza a szallodai dolgozé, hogyan kommunikal irasban a
vendéggel. A chat ugy van beallitva, hogy mar a vendég elsé leutott betljét lehet
latni, fel lehet készulni, hogy mit fog kérdezni, ennek segitségével meg lehet ismerni
a vendég személyiségtipusat (pl. aki gyakran kitorli a szoveget - bizonytalan vendég).
Bizonytalan vendégeknél kivald kommunikaciés forma, segitségnyujtas kérdéses
esetekben. Kézben fel lehet venni a telefont is, osztott figyelem gyakorlasa el6térbe
kerll. Sajnos nincs kilon szallodai dolgozé erre a programra raallitva. A recepcios
reggel rakapcsolddik a rendszerre, sajat kddjan beaktivalja. Az elényei k6zé tartozik,
hogy a chat-el6zményeket vissza lehet nézni. Esetek 99%-ban foglalas van.
Koltségcsokkentés szempontjabdl is j6 megoldas.

E-mail

A recepcios feladatkoreihez tartozik:

— a beérkezb e-mailek megvalaszolasa,

ajanlatok nyujtasa,

foglalasok visszaigazolasok

— avendég tajékoztatasa

Elektronikus levél hasznalata a legelterjedtebb a recepcidn. A vendégekkel
torténé foglalas el6tti kommunikacid legtobbszor elektronikus levél formajaban
torténik. Alapvetd jellemzéje, hogy rendkivul gyors, azonnali reagalast tesz lehetéve,
akar masodpercek, percek alatt elklldhet6 és a valasz is rovid idén beldl
megérkezhet. Az  e-malil rendkivul gazdasagos  0sszehasonlitva a
telefonbeszélgetések koltségeivel és a postai dijakkal. Tehat ezzel a kommunikacios
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formaval a szallodak id6t, pénzt takaritanak meg. A kulfoldi vendégekkel torténé
kapcsolattartast is megkonnyiti és lehetévé teszi a kulonb6z6 id6zonak kozotti valos
idében torténé kommunikaciot.
A recepcids munkatarsaknak a kovetkez6 szabalyokat kell betartani e

kommunikaciés forma alkalmazasa soran:
— az uzenetekre miel6bb valaszolni kell (4-24 6ran beldl),
— Uzenetkuldés protokolljanak betartasa,

o mit,

o mikor,

o kinek,

o miért,

o hogyan,

o formai kdvetelmények,

o hangnem,
— targy megjeldlése kotelezd: tdmor cim,
— cimzett megszolitasa,
— rovid, tdmor, érthetd, udvarias megfogalmazas,
— melléklet jelzése,
— roviditések mell6zése,
— megfelel6 sablon szévegek alkalmazasa.,
— Uzenetek rendszeres olvasasa, nyomon kovetése,
— Uzenetek letdltése,

— Uzenetek megdbrzése.

A vizsgalt szallodakban azt valljak, hogy nem szabad szelektalni a beérkezett e-
mailek kozott. Mindig kotelezd idérendi sorrendben megvalaszolni 6ket. Az a
mérvadd, hogy a vendég mikor kuldte el az Uzenetet. Komolyabb leveleket a
recepcios nem kuldhet el a vezetd ellenérzése, engedélyezése nélkul. Ajanlatokat
korultekintéen kell megirni, ezeket minden esetben a szallodaigazgato ellenérzi. A
nyelvezetnek, a szavaknak nagyon nagy jelentésége van a levelek
megfogalmazasakor. A vendégnek éreznie kell, hogy csak 6 a fontos. Ha a vendég
az ajanlatot nem fogadja el, akkor vissza kell kérdezni, hogy mi ennek az oka. A

vendégek 90%-a visszavalaszol.
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Problémat jelent az irasbeli kommunikacié soran, hogy a vendégek gyakran
turelmetlenek. El6fordul olyan eset is, hogy az érdekl6dé telefonal, ha a recepcios 5
perc mulva nem kuld valaszt. A tanszallodaban mar az is el6fordult, hogy a kulfoldi
vendég az ajanlatot szobafoglalasnak vette, mert nem olvasta el pontosan az e-mailt.
Az ajanlatban az szerepelt, hogy a szalloda visszajelzést var. Visszajelzés nem
tortént, szobafoglalasra nem kerult sor, de a vendég mégis megérkezett.
Szerencsére a szallodaban volt szabad szoba, az elhelyezés sikeres volt.
Telefon

A recepcios feladatkorei k6zé tartozik:
— beérkez6 telefonok megvalaszolasa,
— ajanlatok nyujtasa telefonon,
— informaciényujtas telefonon.
A recepciosnak telefonalas kdézben mindig tokéletesen kell viselkednie, hisz azzal,
ahogy telefonal, a szallodat mutatja be, a céget képviseli. A vendéggel torténd
kommunikacié megkezdése sok esetben telefonon térténik. Altalaban az irasbeli
arajanlat utan a vendég bejelentkezik telefonon is és tovabbi informaciokat kér. Az
els6 benyomas par masodpercen belll kialakul, ezért nagyon fontos a kellemes
hatas keltése és a turelem. A kommunikaci6 szavakon, hangokon, hangi
kifejezésmaodon alapul. Mivel a beszélgetépartnerek nem latjak egymast, el6fordulhat
félreértelmezés és félreértés is. Gyakran el6fordul, hogy a vendégek és az
ugyintéz6k nagyon tirelmetlenek. Az Ugyintézének szem el6tt kell tartania, hogy a
vendég szamara semmi sem természetes, evidens, minden informacio uj. Ez a
kiindulasi pont, hisz a szallodai Ugyintézés altalaban nem tartozik a vendég
mindennapjaihoz. A problémakat empatiaval, toleranciaval és nagyon nagy
tirelemmel lehet kikiszobolni. A vizsgalt szallodak kozul tobben szurdoprobaszerien
vizsgaljak recepciosaik, Ugyintézdik alkalmassagat erre a feladatra. Id6nként felhivjak
sajat alkalmazottaikat munkaidében azzal a céllal, hogy megtudjak, milyen
benyomast keltenek telefonbeszélgetés soran a vendégre, igy ellenérzik a telefonos
kommunikaciét. Beszélgetéseket rogzitik, visszajatsszak az alkalmazottnak és
megbeszélik az esetlegesen felmerll§ problémakat. A telefonos értékesités a
legnehezebb, hisz a személyes értékesités soran van visszajelzés, az ember latja a
masik arcat, gesztusait, tehat a nonverbalis jeleket, ez a telefonos beszélgetés soran
nincs meg. Fontos a szavak megvalasztasa, az illedelmes viselkedés ugyanis

feltételezi a helyes szdhasznalatot. Telefonalas kézben a szavaknak képletesek,
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leirbnak, minél egyértelmiebbnek és érthetének kell lenniik. Gyakorlatilag az is
probléma, hogy az alkalmazottak nem ismerik a magyar nyelvet, f6leg a fiatalok, akik
kevés szakmai tapasztalattal rendelkeznek. A legnehezebb feladat a beszéden
javitani, hogy milyen szavakat hasznaljanak, milyen kifejezéseket. Ezen a terlleten a
valasztékos beszéd nagyon fontos. Megoldast jelenthetnek kilonb6zé tréningek. PI.
szituacios feladatok soran az alkalmazottak egymasnak hatat forditanak, nem latjak
egymast és Ugy kommunikalnak. Elesben nem engedheti meg az ember a

bukasokat. Személyiségfejlédés is tapasztalhatd e tréningek soran.

A hatékony telefonbeszélgetéshez a kovetkez6k jarulnak hozza:
— megfelel6 udvozlési forma,
— professzionalis bemutatkozas (révid, témor),
— rovid bevezetés (pl. miben segithetek?),
— aktiv hallgatas,
— beszélgetés iranyitasa kérdésekkel,
— lehet6ség szerint kalfoldi vendégekkel anyanyelven térténé kommunikacio,
— beszélgetd partner nevének hasznalata,
— folyamatos informaciok szolgaltatasa,
— visszajelzések kérése,
— egyertelmlUség ellenbrzése,
— empatiakészség,
— kedvesség,
— telefonalas k6zben mosolygas,
— érdekeltség,
— fébb pontok 6sszegzése,
— kovetkezd Iépések megbeszélése,
— meggy6zddés a vendég elégedettségérdl,
— feljegyzések készitése,
— megfelelé hanger6 (tilos suttogas és a kiabalas egyarant).
4.2.2 Kommunikacio a vendéggel megérkezéskor
Recepcio

A vendég megérkezéskor nagyon fontos, hogy a recepcidés kell6 ismeretekkel
rendelkezzen a vendégtipusokroél. A vendégeknek nagyon sok tipusa jelenik meg egy
szallodaban, ezért rendkivil fontos, hogy a recepciés minden tipussal megfeleldé
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modon tudjon banni és kommunikalni. Ez abban az esetben lehetséges, ha a
recepcidos mar az els6 pillanatban felismeri a vendég személyiségeinek
jellegzetességét és az elsédleges jegyek alapjan meg tudja allapitani tulajdonsagait.
A felismerésben segit a vendég megjelenése, arckifejezése, jarasa, testtartasa,

hangja. Alapvetéen négy tipust killonbdztethetliink meg (lasd:6. abra).

KAPCSOLATORIENTALT

kiegyensdlyozott | tarsasagkedveld
bizonytalan o |e bibeszedi
megfontolt 4\.@ \'\"% konnyelm
nyugodt g Gﬁ- fogékony
passziv Q..G % vidam
szelid | &Y Gp  lenk

preciz 15‘0 aktiv
csendes '4?}0 a;“o vezetd
érzékeny —}4' _,b\'b indulatos
empatikus 3 & optimista
mértékletes Z kitartd
pesszimista nyugtalan

BEFELE FORDULO
oTNayod 37134

TELJESITMENYORIENTALT

6. abra
Személyiségtipusok
Forras: http://szubjektiv.wordpress.com/2010/04/12/a-neqgy-szemelyisegtipus/
2010.09.01.

A szangvinikus vendég bébeszédi, fogékony, vidam, érdekl6d6, mig a kolerikus
nyugtalan és kritikus és ennek hangot is ad, a melankolikus tipus csendes, érzékeny,
félénk és gatlasos, a flegmatikus pedig elvarja, hogy kitalaljak az igényeit.

A vendég lehet:
- idés

- fiatal

- gyermek
- férfi

- nd

- UJ
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visszatérd
- extrovertalt
- introvertalt
- lelkes

- Ontudatos

- hatarozott
- beszédes

- baratsagos
- bizonytalan
- gyanakvo

- bizalmatlan
- csipkel6dé
- melankolikus
- higgadt

- ideges

- faradt

- beteg

A vendégtipusok ismeretében a recepcios le tudja szlirni, hogy mely vendégnél
hogyan kell reagalni, alkalmazkodni. Minden vendégtipushoz tudni kell
alkalmazkodni. A recepcidésnak 1-2 perc all rendelkezésre, hogy az ajtén belépd
vendéget felmérje és felkészlljon a vele vald kommunikaciora. Sajnos a vizsgalt
szallodakban tapasztalatok alapjan megallapithatd, hogy nagyon kevés az a vendég,
aki igazan kiegyensulyozott. Sokszor latni, hogy gondterhelten, stresszes, faradtan
érkeznek a kikapcsolddast nyujtd szallodaba. A kilénféle oktatasi intézményekben a
vendégekkel torténé banasmddot nem lehet megtanulni, csakis gyakorlat soran
szerezhet tapasztalatokat az ember. A negativ dolgokat nem szabad személyes
tamadasnak venni, kiborulni. A konfliktushelyzeteket tudni kell kezelni. Lelki stabilitas,
kipihentség elengedhetetlen a megfelel6 banasmddhoz. A recepcidésnak a komoly,
biztos, megalapozott szakmai felkésziltség és megfelel6 pszicholdgiai alkalmassag
mellett a kovetkez6 tulajdonsagokkal kell rendelkeznie a zavartalan kommunikacié
lefolytatasa érdekében:

- tirelmesség

- rugalmassag
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- empatia

- tolerancia

- humorérzék

- probléma-atlatas

- konfliktuskezelés

A vendéqggel kapcsolatos feladatok érkezéskor:

- megérkezik a vendég, kitolti a bejelentkezé lapot
- a vendég regisztralasa a programban
- foglalas tisztazasa
o csomag
o Szoba
o ellatas
- alapismertetés a szallodardl, informacidk nyujtasa
o étkezési szolgaltatasok (sajat étterem, melegkonyha, adott esetben boros
pince, ismertetése)
o minden részlegrdl informacioszolgaltatas
o varossal és kornyékével kapcsolatos prospektus (0sztonzé tobb
vendégéjszaka eltdltésére)
o programajanlas
o a szobeli kommunikaciot prospektusokkal illusztralja a recepcios.
- a szobakulcs vagy szobakartya atadasa és a vendég elkisérése a szobaba.
o altalaban gyakornok vegzi
o vendég megnyugtatasa
o vendég megismerése

o szalloda bemutatasa.

Amennyiben tobb vendég érkezik a szallodaba, az informaciokat a csoportnak
mondjak el. Nagyon fontos informaciokozléskor a megfeleld kifejezések hasznalata,
az udvarias megszoélitas, a zokkenémentes kommunikacié. Problémat jelent, hogy a
vendégek nem mindig fogjak fel az elhangzott informaciokat és a recepciost
egyenként keresik fel a mar elhangzott informacidok megismétiésére. Ennek
megoldasara a szobakban adott idészakra vonatkozd informacidkat helyeztek el

375



Baross Gabor program ,»Oktatasi innovacio a szalloda-menedzser képzés teriiletén”
REG-EM-09-3-2009-0006

megerdsitésként. Nagyon fontos az elhangzott informaciok alatamasztasa vizualis
szemléltet6 anyagokkal. A problémakbdl folyamatosan lehet tanulni és ezek

segitenek a megfelel6 megoldas meg talalasaban.

A vizsgalt szallodakban az els6dleges vendégmarasztald gesztusnak a mosolyt
tekintik. Az 6szinte mosolyu recepcios kommunikaciora batoritia vendéget. A
vendéglatasban oriasi értéke van ennek a nonverbalis elemnek. “A mosoly a
legerételjesebb az arc 6sszes gesztusai kbziil.” (Allan Pease) Ugyanakkor kerulni kell
a lefelé tartott tekintetet, a keresztbe tett labat, kezet (zarkdzottsag jeldléje), a
meghajlast, fenyegetd gesztusokat, az eltavolodast, elfordulast a vendégtél, az ujjak
dorzsolését. Kulfoldi vendégek esetében a nonverbalis kommunikacio még nagyobb

szerepet kap.

A tapasztalatok alapjan az alkalmazottak a recepcion mernek kommunikalni a
vendégekkel. 2-3 hoénap szukséges a recepcids tevékenységek rutinszer(
elsajatitasahoz, 2-3 év a feladatok igazi magabiztos kezeléséhez. A
problémakezelést intézményi keretek kdzott nem lehet megtanulni. EI6szor meg kell
mindent tapasztalni ahhoz, hogy késébbiekben sikeres legyen az 6nallé probléma-
elharitas.

4.2.3 Kommunikacio a vendéggel a szallodai tartézkodas soran

A vendég szallodai tartbzkodasa soran, tobb teruleten is talalkozhat a szalloda
személyzetével. F6bb terlletek:
- Recepcio
- Etterem
- Housekeeping
- Wellness-részleg
Recepcio

A vendég szallodai tartézkodasa alatta a recepcids informaciokat nyuijt, eligazit,
tajékoztat, felvilagosit, a felmertld problémakat megoldja, éttermet ajanl,
specialitasokat ismertet.

Etterem
A vendég az étteremben a felszolgaléval, az étteremvezetbvel és a

konyhafénokkel Iéphet kapcsolatba. A j6 kapcsolat kialakitasahoz elengedhetetlen a
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munkatarsak megfelel6 szakmai felkészlltsége mellett a baratsagossag, kedvesség,
udvariassag.
Felszolgalé

A vendég az étteremben elsdsorban a felszolgaloval talalkozik. A felszolgaldnak
megfelel6 szakmai ismeretekkel és elengedhetetlen a helyes, igényes
anyanyelvhasznalat. Esztétika megjelenésében a kifogastalansag megkdvetelt
(higiénia, apoltsag, borotvaltsag). Személyiségében kedvesség, udvariassag,
kozvetlenség kell, hogy dominaljon. A kovetkez6 erdségekkel kell rendelkezni a
zavartalan kommunikacié lebonyolitasahoz:
- gyors kapcsolatteremtés
- jo fellépés
- j6 beszédkészség
- O0sszpontositott figyelem
- hallason lapulé emlékezet
- megosztott figyelem
- helyemlékezet
- Otletgazdagsag
- el6zékenység
- turelem

- idegen nyelv ismerete.

A vendéglatasban a szobeli kommunikacié, ezen belll a szemtdl szembeni,
azaz szemelyes kommunikacié dominans. A gesztusok, az arckifejezés, a hangsuly
€s az egyéb nonverbalis kommunikacios elemek szerepet jatszanak a vendég
Az étterembe, vendéglobe érkezd vendégeket a felszolgalé Gdvozli, és az asztalhoz
kiséri, majd atadja az étlapot. Figyelembe véve a vendég kivansagait az étetekkel,
italokkal kapcsolatosan ajanlast tesz, és felveszi a rendelést. Problémat jelent
reggeliztetéskor, hogy a vendégek tobbsége nylgosen kell az elsé éjszakat
kovetben, ezért reggel igyekezni kell a vendég kedveébe jarni mind az ételekkel, mind

a kedvességgel.

Az idegen nyelven tortén6 kommunikacio altalaban probléma, még abban az

esetben is, ha valaki nyelvvizsgaval rendelkezik. Sokszor nem ismerik a kulturajat az
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adott nyelvnek, nem ismerik a megfelel6 szakmai kifejezéseket és, hogy milyen
orszagokban mi a szokas. Az oktatdas soran nem csak nyelvet kellene tanitani,
hanem bizonyos orszagok kulturajat is. Sem a fémunkatarsaknak, sem pedig a
gyakornokoknak nincs gyakorlati nyelvtudasa. A gyakornokok az idésebb kollégaktol
tanuljak meg a megfelelé banasmaddot.
Fépincér

A vizsgalt szallodakban a fépincérek altalaban idésebbek, a korosztalyukban
nem volt megkovetelt az idegennyelvtudas. 40-50 éves emberre nem lehet
rakényszeriteni egy idegen nyelv elsajatitasat. A kommunikaciot el6segitik az
idegnyelvi étlapok (angol, német). A vendég nem kivanja, hogy a harmadik nyelven
tortén6 kommunikacié anyanyelvi szinten zajlodjon. A fépincérek altalaban
rendelkeznek az alapveté szakmai kifejezések ismeretével és ezt aktivan fel tudjak
hasznalni a kommunikacié soran, egyedi helyzetmegoldasnak szamit a nonverbalis
kommunikacids jelek alkalmazasa.
Etteremvezetd

Az étteremvezet6 garantalja a vendégek atlagon fellli, udvarias és figyelmes
kiszolgalasat, hiszen egész nap a vendégek kozott mozog. Aktiv latas, figyelem
jellemzi. Mar a vendégek mozdulataibol meglatja, hogy a vendég mire vagyik. A
nonverbalis kommunikacié elemeinek ismerete és tudatos felismerése
elengedhetetlen munkakoérének betoltéséhez. Szavak nélkil, a vendég
bizonytalansagabodl és szemmozgasabdl is latja, hogy a vendég mit akar. Szituacios
feladatok gyakorlasaval ez valamennyire elsajatithaté. A vizsgalt széllodakba
esetlkben is probléma a hianyos idegennyelv-ismeret.
Fészakacs

A vendégek kozé ki szokott menni. Befelé és kifelé is egységet kell
képviselnie. Vendégekkel kapcsolatos kommunikacidés helyzet:
- éttermi étkezéskor — Gyakran el6fordul (nemzetk6zi eseményekkor), hogy a
vendégek latni akarjak a fészakacsot. A fészakacsnal ezért szintén nagyon fontos a
megjelenés, t6bb garnitira ruhaval rendelkezik. Megfeleld6 kommunikaciés
készséggel kell rendelkeznie. Etelek elkészitésével kapcsolatban informacionyuijtas a
feladata.
- rendezvényszervezéskor — A vendéggel egyeztetni a menlt, ételeket.
Helyzetfelismerd képessége elengedhetetlen. Rendezvényszervezével o6nalléan

targyal.
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A fb6szakacsnak lehet6sége nyilik, a szallodaszovetségi gylléseken valo
részvételre, tapasztalatok gyijtésére vendégként. Szilveszteri vacsoran kotelezéen
meg kell jelenni, asztalhoz odamennie és felvilagositast nyujtania az érdeklédéknek
az ételekrol.

Housekeeping

A szobaasszony a vendéggel napi takaritas soran talalkozhat. Miel6tt barhova
belép, be kell kopognia. Ha a vendég kijon, akkor koszonni kell, elmondani, hogy
miért jott, felajanlani a lehetéséget. A vendég dontsén, hogy kér e takaritast vagy
sem. Fel kell ajanlani a tisztasagi dolgok potlasat, takaritasi lehetbségeket.
Diszkrécio rendkival fontos ezen a teruleten. Ha bent van a vendég és ugy
takaritanak és a vendég szemeélyes csevegésbe kezd, akkor udvariasan el kell
haritani a hosszan tartd csevegeést. 1-2 perces beszélgetés engedeélyezett. Tudni kell
udvariasan kezelni a vendégeket. A vendég tablaval kommunikalhat, kirakja a tablat
szoba ajtdjara, jelentése nem kivanja a takaritast.

Wellness-részleg

Specialis rész. Szakmaisag, tapasztaltsag, nyugalmat sugarzé személyiség, jo
atmoszféra megteremtése a cél ezen a teruleten. A masszér kommunikal a
vendéggel. Kivalasztasuknal is nagyon fontos, hogy a wellness életmoddal
azonosulni tudjanak és err6l kell6 ismeretekkel rendelkezzenek. Folyamatos
képzéseken vesznek részt, hogy minél pontosabb informaciéval szolgalhassanak a
vendégnek a wellness életmaodrol.

4.2.4 Kommunikacio a vendéggel elutazas elbtt
Recepcio

A vendég elutazasa el6étt nagyon fontos a preciz el6készilet. A délutanos
recepcios 0sszedllitjia a kdvetkez6 nap az utazék listajat és el6késziti a szamlajukat,
gépileg és manudlisan mindent rendbe tesz. Pénzrél van szo, ezért fontos a
tisztanlatas. A recepcios a szamla kinyomtatasa el6tt mindent megbeszél tételesen a
vendéggel. El6fordulhat, hogy valami nincs raterhelve a vendégszamlara, ilyenkor
meg kell adni a vendégnek a lehetbséget a korrigalasra. A szamla kiallitast koveti a
szamla fizettetése, majd a kijelentkezéssel kapcsolatos adminisztracios feladatok, a

vendég cimének és adatainak feljegyzése.
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A vendégnek visszajelzésre van lehetéség a bekészitett kérdbiv alapjan, név,
szobaszam nélkul. A kérdGiveket a szalloda komolyan veszi, statisztikat készit és
évente egyszer az év vegi meetingen kiértékelésre kerul sor. Minden részlegre
rakérdeznek a kérdbivben és kiszamoljak, hogy hany szazalékos az Uugyfél-
elégedettség. Ezekbdl az is kiderul, hogy ki az a munkatars, akivel a vendég
legjobban meg van elégedve. Osszehasonlitasokat végeznek az el6z6 évvel
szemben.

4.2.5 Kommunikacié a vendéggel tavozas utan

A szallodak a vendéggel a tavozas utan e-mailben tartjak a kapcsolatot. A
vendég el6zetes beleegyezésével tajékoztatigk az  aktualis  akcidkrdl,
kedvezményekrél, csomagokrol.

4.3 Telekommunikacié

Korunkban mar elképzelhetetlen egy szalloda mikodése megfelel
telekommunikaciés hattér nélkil. A vizsgalt szallodak legtdbbjében a szikséges
eszk6zOk meglétét az alabbi igénybevevék szerint kdzelitik meg:

- vendégek
- dolgozdék
- helyiségek.
A tovabbiakban a vizsgalt szallodak kozul a telekommunikacios szempontbol
leginkabb felszereltet mutatjuk be, amely mintaként szolgalhat a tébbi hasonld
besorolasu szalloda, illetve tanszalloda szamara.
4.3.1 Vendégek
Nyomon kovetve a vendégek utjat megérkezéstdl tavozasig az alabbi

pontokon talalkoznak informatikai megoldasokkal:

1. Erkezésnél, a szalloda kapujahoz telepitett beléptetd rendszeren 1évé csengé
megnyomasaval jelzi, hogy be szeretne jonni a terlletre. A cseng6 vagy a biztonsagi
szolgalatnal vagy a recepcion csdong. Mind be — és kilép6 oldalhoz figyel6 kamera

tartozik, ami a képet szintén a recepcidéhoz tovabbitja.

2. Bejelentkezéskor a vendég megkapja a szobakartyat, ami a pihenése alatt

jogosultsagot biztosit szamara a kifizetett szolgaltatasok igénybe vételére:

- szoba hasznalata
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- szoba energiaellatasa

- szallodai kapu nyitasa ki- és belépés soran
- wellness bejarat nyitasa

- sport részleg nyitasa

- business szolgaltatasok igénybevétele.

3. A szobaba érve a hotelkommunikacio elemei: televizio, telefon, szamitdgep.
(Van olyan szalloda, ahol a televiziét aram ala helyezve és bekapcsolva név szerint

udvozlet varja a vendéget.)

A TV funkcidi (a grafikus megjelenités konnyiti a kezelést):
- TV csatornak megtekintése

- radidadok hallgatasa

- szalloda szolgaltatasok részletes bemutatasa

- DVD filmek megtekintése.

Telefon funkcioi:
- szallodai teruletek elérése (dijtalan)
- szobak elérése (dijtalan)

- kozvetlen varosi hivas kezdeményezése.

Szamitogeép funkcioi:

- Internetezés biztositasa

- jatékok valasztasa

- input eszkdz a klaviatura, egér

- output eszkdz csak a monitor.

4. A wellness részleg bejaratanal elhelyezésre kerul egy beléptetd terminal, azok

szlrésére, akik nem szallovendégek, de a lenti étteremben kivannak étkezni.

5. A sportrészlegbe torténé bejutashoz a szobakartya nyujt segitséget, mivel itt is
be- illetve kilépteté rendszer mikodik. Mindegyik sportszolgaltatas igénybe vételéhez
idépont egyeztetésére van szikség, erre lehetéség nyilik a szalloda recepcion és a
sport recepcion (a bels6é szamitdégépes haldézaton ugyanazt a fellletet latjak a
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recepciosok, igy nincs méd azonos idészak dupla értékesitésére). A vendég lefogja a
palyat, a recepcids rakddolja a szobakartyara a lekotott szolgaltatast és idészakot,
majd az ellenérték felterhelédik a vendég szobaszamlgjara (slip, alairas — az
igénybevétel elétt). igy elkeriilhetd a komolytalan foglalas. Elézetesen bejelentett
idépont modositasara a szobakartya ujra programozasaval nyilik lehetéség. Ezek a
sportszolgaltatasok:

- teniszpalya

- squash

- bowling

- mini-golf

- fithesz-terem

A szamlazott idéegység pontos megvalasztasara nagy gondot kell forditani, hisz a
vendéget kellemetlen helyzetbe nem szabad hozni:

- Vannak a térben elkllonulé sportolasi lehetéségek — belépteté rendszert kell
épiteni.

- Problémat jelenthet, hogy lejar az id6, de nem fejezik be a jatékot.

6. A business szobat az el6bbi megoldashoz hasonldéan lehet igénybe venni,

idére programozott szobakartya, be- és kiléptet rendszer, magas dija van.

4.3.2 Dolgozdk

A szalloda teruletre torténd be — illetve kilépést jelenléti iven rogziti. A személyi
kartyajaval a gazdasagi bejaratnal elhelyezett be — illetve kiléptet6 rendszerrel be-
illetve kijut az épuletbdl. Az irodanal magneskartya beléptetés van. Az Gsszes
raktarban magneskartyas beléptetés kerul kiépitésre. A sportrészleg bejaratanal, a
sport és a konferencia k6zott magneskartyas beléptetd rendszer mikodik.
4.3.3 Helyiségek
1. Kapu
- be — illetve kijaratot figyel6 kamera

- be- illetve kienged6 magneskartyas rendszer

2. Orbodé

- a kamerahalozat képeinek megjelenitése
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- belsé szallodai telefon (kimend vonal nem)

- a kaput mozgaté elektronika inditoja

3. Recepcio

- 2 db szallodai szoftverrel ellatott szamitégép, szamlazas, nyomtatoval

- 2 db POS terminal

- magneskartya programozé egység

- telefonkdzpont: ami kllsé hivas esetén felajanlja a Recepcid, az értékesités, a
wellness, és az étterem kapcsolasi lehetéségeket, csak ezutan csorgeti a kezelbt

- telefon: belsé szallodai és személyes kéddal kezelhetd kimend vonal

- bejarati kaput figyel6 kamera monitora, a kaput mozgato elektronika inditdja

- vészjelzd

- villanyokat kezel6 kapcsolotabla

- kozponti zeneszolgaltatas kapcsolétablai

4. Hall

- hattérzenét szolgaltaté diszkrét hangfalak
- WIFI rendszer

- bejaratot és a recepciot figyelé kamera

- nagykepernyoés televizid

5. Folyosd, csomagszoba bejarata

- figyelé kamera

6. Foldszinti éttermek

- hattérzenét szolgaltatd diszkrét hangfalak (rendezvényeket is birjanak el)

7. Vendéglatds pult

- 1 db szallodai szoftverrel ellatott szamitdogép, kasszagép, nyomtatéd
- belsd szallodai telefon

- pultot figyelé kamera

- konyhardl érkezd diszkrét hangjelzés, hogy jon az étel

- teraszrol belép6 vendég érkezését jelzd készulék displaye

- teraszt figyel6 kamerak képeit megjelenité monitor

383



Baross Gabor program ,»Oktatasi innovacio a szalloda-menedzser képzés teriiletén”
REG-EM-09-3-2009-0006

8. Terasz

- nagy energiaigenyi gépek ellatasat szolgalo elektromos halozat
- erésitok

- hattérzenét szolgal6 diszkrét megoldas

- teraszt figyel6 kamera

9. Foldszinti mosdok
- hattérzenét szolgal6 diszkrét hangfalak
- mozgaserzeékeld vilagitas

- lézerérzékelbs szaniterek

10.  Foldszinti folyosé
- hattérzenét szolgald diszkrét hangfalak

- mozgaserzeékeld vilagitas

11. Lift
- vilagitas
- hattérzenét szolgald diszkrét hangfalak

- vészjelzbd a recepcidra bekapcsolva

12. Wellness

- kalon hattérzenét szolgalo diszkrét hangfalak

- bels6 szallodai telefon

- 1 db szallodai szoftverrel ellatott szamitdgép, kasszagép nyomtatoval

- diszkréten figyel6 kamera

13. Etterem

- 1 db szallodai szoftverrel ellatott szamitégép, kasszagép, nyomtato
- belsd szallodai telefon

- pultot figyelé kamera

- konyhardl érkezd diszkrét hangjelzés, hogy jon az étel

- hattérzenét szolgaltaté diszkrét hangfalak

384



Baross Gabor program ,»Oktatasi innovacio a szalloda-menedzser képzés teriiletén”
REG-EM-09-3-2009-0006

14. Emeleti folyoso

- mozgaserzeékelbs vilagitas

15. Irodak

- telefon: belsé szallodai és személyes kéddal kezelheté kimend vonal

- személyenként 1 db szallodai szoftverrel ellatott szamitégép nyomtatoval,
internet eléréssel

- fax, fénymasold, scanner

- irodat figyel6 kamera

16. Szerverszoba

- a szallodai szoftvert miikddtetd szerverszamitogép

17. Medence (kuls6)
- medencét figyel6 kamera

- hattérzenét szolgaltaté diszkrét megoldas

18. Parkol6
- kamera

- mozgasérzeékeld reflektor

19. Sportrészleg

- pultot figyelé kamera

- hattérzenét szolgaltaté diszkrét hangfalak

- 1 db szallodai szoftverrel ellatott szamitégép, szamlazas, nyomtato
- 1 db POS terminal

- magneskartya programozé egység

- bels6 szallodai telefon

- nagyképernyds televizié

20. Konferencia
- Internet csatlakozasok, WIFI
- studié (kivetités, felvétel, hangfelvételek)

- tolmacsfllke
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- hangositas
- business-terem (szamitogépek, fénymasold, fax, scanner,stb.)
- hidraulikusan elvalaszthat6 termek
- kamera kulsé és bels6
5. Osszefoglalas

Ahhoz, hogy egy szalloddban a kommunikacié zavartalanul folyhasson, a
leendé szakembernek el kell sajatitania a kommunikaciéo alapvetd fogalmait,
tisztaban kell lenni a szobeli kommunikacio, irasbeli kommunikacid, testbeszéd
tudatos alkalmazasanak szabalyaival, meg kell ismernie a kommunikacié folyamatat,
formait, fajtait. Emellett fontos a kulonféle kommunikaciés eszkdzok felhasznald
szint( ismeret is: weboldal, e-mail, fax, telefon. A kapcsolatteremtés soran az illem,
etikett és a protokoll ismerete (helyes kdszonés és bemutatkozas, vendégek helyes
megszolitasa, a megfelel§ tarsalgas és a megjelenés) elengedhetetlen a helyes
munkavégzéshez. Fontos, hogy a szdalloda alkalmazottai képesek legyenek

problémas helyzetekben alkalmazni a konfliktus megoldasi médokat.

A szallodai szakemberekkel folytatott beszélgetések soran kiderult, hogy nagy
hangsulyt fektetnek a kulonféle kommunikacios tréningekre és tovabbképzésekre.
Evente tdbb 1- 2 napos kurzust is tartanak a szallodan beliil az alkalmazottak
szamara, melyet a szalloda igazgatdja szervez. Kilonféle szituacios gyakorlatok
segitségével (szemtél szembeni, telefonos kommunikacio) probaljak elsajatitani a
helyes kommunikaciét, a magabiztos fellépést, a hatékony viselkedést, problémas
helyzetek gyakorlati megoldasait. Ezek a szituacidés gyakorlatokat a szallodaban
fellép6 mindennapos és eseti eseményeknek megfeleléen allitiak &ssze.
Természetesen nincs egyforma helyzet, de vannak hasonld esetek, melyekbél le
lehet vonni a megdfelel6 kovetkeztetést. ,Gyakorlat teszi a mestert”, igy hangzik a
gyakran halott kozmondas. Ez érvényes a szallodai kommunikacio teruletére is.
Minél tobb helyzetet él meg a szallodai dolgozd, minél tobb vendéggel kerul
kapcsolatba, annal nagyobb tapasztalatra tesz szert, mely hozzajarul sajat

személyiségfejl6déséhez is.
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6. A vendégkapcsolatok az oktatasban

A szallodai menedzserek esetében a kommunikacié magas szint( birtoklasa és
a folyékony kommunikacié egyrészt a dolgozok felé, masrészt a vendégek felé
elengedhetetlen. A dolgozok felé nem csak kommunikalnia kell, hanem el kell tudni
sajatittatni vellk, hogy 6k hogyan kommunikaljanak. Folyamatosan kontrollalni kell,
illetve tovabb kell képezni a dolgozokat. A szallodai szakemberekkel készitett
interjukbal kiderul, hogy a kommunikacio teruletén alapvetd hianyossagok vannak.

Ezek alapjan javasoljuk a tanagyag elkészitésénél, hogy egészen az alapoktol
kell kiindulni, a kdszonéstél, bemutatkozastdl, testbeszédtdl, oltozkodeéstdl. Ezeket a
tényezdket sorra kell venni. Nem csak a verbalis kommunikaciét kell elsajatittatni,
hanem a nonverbalis kommunikaciora is nagy hangsulyt kell fektetni. Nagyon fontos
eleme a tananyagnak az idegen nyelvi kommunikéacié is. Erdemes létrehozni egy
kommunikacids adatbazist a legfontosabb szallodaban el6fordulo kifejezésekkel, amit
szallodai tarsalgasi kézikonyvnek is lehetne nevezni, természetesen elsésorban az
anyanyelven, masodsorban pedig angolul, németll, esetleg oroszul, lengyelul,
szlovakul, csehil. Ez a dolgozék szamara is nagy segitséget nyujtana feladatuk
elvégzésében, adott szituacidkban megkodnnyitené a vendégekkel kapcsolatos
alapvetd kommunikaciét, az alkalmazottak utana tudnak nézni, hogy bizonyos
helyzetekben hogyan fejezzék ki magukat idegen nyelven. Ez a kézikbnyv mind a
tanszallodak, mind pedig egyéb szallodak fontos kelléke lenne. Ez egy nagyon
egyszerU kifejezésekkel teli gyljtemény, amit vészhelyzetekben is barmikor el6 lehet
venni. Tematikus szétar dsszeallitasa is javasolt kilon munkatertletekre lebontva,
nagy hangsulyt fektetve az étteremre vonatkozoan: ételek, italok ... stb. nevei.

Az interjukbdl kiderllt, hogy sokan nem ismerik fel, hogy a nonverbalis
kommunikaciénak mennyire fontos a szerepe a vendégekkel vald
kapcsolattartadsban, hiszen a nonverbalis kommunikacié segitségével konnyebben
felismerhetd a beszélgetd partner lelkiallapota, hangulata, beallitottsaga. Masrészt az
arcjaték, a testtartas, az oltozkodés és az apoltsag is sokat elarul az adott szemelyrdl
és ez altal az éltala képviselt szallodardl is. Erdemes lenne erre nagy hangsulyt
fektetni a tananyag elkészitésénél és ezt minél tobb szemléltetéssel, szituacios
gyakorlattal tarkitva megtanitani a leendé szakembereknek. A legnagyobb problémat
tovabbra is az jelenti, hogy a legtobb dolgozé nem mer kommunikalni idegen

nyelven, sem irasban, sem pedig széban. A technika minden szempontbdl adott, az

387



Baross Gabor program ,»Oktatasi innovacio a szalloda-menedzser képzés teriiletén”
REG-EM-09-3-2009-0006

emberi tényezén kell javitani. Az irasbeli kommunikacio elésegitésére javasolt egy
gyljtemeény 0Osszeallitasa, ami kulonb6zd mintakat, sablonokat tartalmaz. Fontos,
hogy a szallodai menedzserek arra is fel legyenek készitve, hogy tudjanak
sablonokat 0sszeallitani mind az anyanyelvukon, mind pedig idegen nyelven és hogy
képesek legyenek egy adott szallodaban ezt a szoftverbe belelltetni. Meg kell
tanittatni veluk olyan mondatokat, szovegeket, amiket ilyen sablonokba be tudnak

iktatni. Természetesen itt fontos szerepet jatszik a helyesiras is.
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