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PROGRAMSZERVEZES ADMINISZTRACIOS TEVEKENYSEGE

AZ UTAZASI IRODAKNAL

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Szerény Virdg, mint Gigyintéz6 a mai napon kezdi meg munkajat cégiiknél. Felettese Ont
bizza meg azzal a feladattal, hogy Virdggal ismertesse a munkdjaval kapcsolatos
adminisztracids feladatokat.

1. Gondolja végig, hogy egy idegenforgalmi cégnél milyen adminisztriciés feladatok
lehetnek! Készitsen jegyzetet arrél, milyen feladatokrél beszélne az Gj munkatarsnével!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Ahhoz, hogy jegyzete teljes kord legyen és minden feladatot, szabalyt at tudjon adni az 0j
kolléganak, meg kell ismerni az uzleti adminisztraciéval kapcsolatos el6irasokat és
feladatokat.

AZ UZLET! ELET SZABALYAI ES ADMINISZTRACIOS TEVEKENYSEGEI

Az uzleti életben specialis szabalyok érvényesiilnek, amelyek betartasa mindenki szamara
kotelezb, hiszen ilyen esetekben nem sajat magunkat, hanem egy céget képviseliink. Ha
ezeket az irott, de leginkdbb iratlan szabdlyokat nem tartjuk be, vagy nem megfelel6en
alkalmazzuk, akkor az Gzleti partner, utas, vendég, stb. nemcsak személyiinkrél, hanem az
altalunk képviselt cégrél alakit ki rossz véleményt. Ezért minden, az lizleti szféraban dolgozé
személy szamara elengedhetetleniil fontos ezen szabdlyok megtanuldsa és szakszer(
alkalmazasa.
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1. Az (izleti élet protokoll szabalyai

Napjainkra jellemzé tarsas viselkedés szabdlyait a jog, az illem és az erkoélcs hatarozzak
meg, ezt azonban a személyiség, a jellem és az izlés is befolyasolja. Koronként és
nemzetenként eltéré szabdlyok is |éteznek, de altalanosan elismert normdink a kovetkezdk:

- Kolcsonos tisztelet

- Hatarozottsag sajat érdekeink képviseletében
- Mértéktartas

- Tapasztalat

- Szerénység

- Joizlés

Empatia.

Mindenképpen sziikséges a protokoll szabalyok ismerete és valtozasainak nyomon kovetése
elsésorban a munkahellyel kapcsolatban, de a magdnéletben sem art. A normdaknak valé
megfelelés el6segiti az érvényesilést az Ulizleti életben és biztonsdgot nyudjt a tdrsas
kapcsolatokban. A kulturalt viselkedés segitséget adhat sajat szikségletiink, érdekeink
érvényesitésében és lehetévé teszi masok megértését, sziikségleteik kielégitését.

1. dbra. Az lizleti élet szabdlyai’

A mai vilagban elvarandoé az 6nismeret, a massag toleranciaja, a letisztult magatartasformak
és az ennek megfelel6 kommunikacié. Ez az elvaras egy eurdépai nemzettél, természetesen
ugy, hogy nemzeti sajatossagait megoérzi.

Az idegenforgalom teriiletén dolgozok szamdra kiemelend6en fontos a hazai, illetve
altaldnos érvényl protokoll szabalyok ismerete mellett a kiilfoldi partnerek, vendégek,
utasok nemzeti sajatossagainak megismerése is.

"Az lizleti élet tizparancsolata:
- Empatia mas kultarak vonatkozasaban

1 http://www.rendezveny.specia.hu/wp-content/uploads/2008/05 /kezfogas.jpg
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- Rugalmassag

- Masok véleményének és felfogasanak tiszteletben tartasa
- Az etikett ismerete és betartdsa

- Afeliiletes véleményformalas elkertilése

- Nyelvismeret

- Odafigyelés a gesztusokra

- Bizalom a partner irant

- Aktiv magatartas

- Utazas."

Az altalanos szabdlyok mellett természetesen tovabbi ismereteket kell szereznie az aldbbi
témakbdl mas tananyagok segitségével (1448-as modul):

- Udvozlés

- Bemutatas

- Bemutatkozas

- Kézfogas

- Megszdlitas (tegezés/magazas kérdése)
- Tarsalgas

- Névjegyek és hasznalatuk

- Uzleti 6ltézk6édés szabalyai, stb.

2. Az lzleti élet kommunikacids szabalyai

A kommunikaciorél szabdlyait bévebben a 1448-06-0s modulban taldlja meg, itt elsésorban
a telefondlas és az lizleti levelezés tudnivaldival ismerkedhet meg.

Az lzleti kommunikdciot két csoportra bonthatjuk:

- Szébeli kommunikacié: Ennél a kommunikacié fajtandl a felek kozott egy idében jon
létre a kommunikacios kapcsolat. A kapcsolat kozvetlenségét tekintve lehet:
e Kozvetlen vagy személyes kommunikacié pl.: beszélgetés, targyalas,
prezentacié, megbeszélés
o Kozvetett kommunikacié, amikor valamilyen eszkodz (technikai) segitségével
jon létre a kapcsolat pl.: telefon, skype
- irasbeli kommunikacié: llyenkor a kommunikalé felek idében és térben sincsenek
egyltt és az informacié valamilyen eszkdz segitségével jelenik meg pl.: hagyomanyos
Gzleti levél, email, fax.

2 Az uzleti élet enciklopédiaja
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2. dbra. Fax3

2.1. A szobeli kommunikacié szabalyai

A szébeli kommunikacié egész folyaman magatartasunkkal fejezzik ki az altalunk képviselt
cég, intézmény készségét a kapcsolatteremtésre és -tartdsra. Ehhez hozzijarulnak az
alabbiak:

- Verbalis kommunikacios eszk6zok (beszéd, nyelv)
- Non verbdlis kommunikacios eszkozok

e Mimika

e Gesztusok

e Tavolsagtartas

e Testtartas

e Kiils6 megjelenés, stb.

A szlbeli tarsas érintkezéskor a két fél azonnal reagal a masik cselekedeteire,
mondanivalodjara, ezért az ezzel kapcsolatos adminisztracios feladat, hogy a kommunikacio
elétt célszerl felkésziilni az interakcidra, pl.: jegyzetet, vazlatot készithetlink arrdél, amirél
beszélni kivanunk.

A szébeli kommunikacié alatt a hivatali életben sokszor késziil jegyz6konyv, amely a fontos
megbeszéléseken, értekezleteken alkalmazandé. llyenkor altalaban gyorsiré szakember
végzi a lejegyzést, de mar diktafon segiti munkdjukat. A jegyzetben talalhaté és a diktafonon
elhangzé informaciék alapjan készil el a jegyz6konyv.

3 http://www.unicopy.hu/multimedia/image/termekek/1/fax_b160.jpg
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2.2. A telefonalas szabalyai

Az idegenforgalom és a vendéglatas teriiletén is az egyik legelterjedtebb kozvetett
kommunikaciés eszkoz a telefon, amely nemcsak munkdankat segiti, hanem a vendégek és
Uzleti partnerek altal is gyakran alkalmazott informacios lehet6ség.

A telefon hasznalata el6tt érdemes elgondolkodni azon, hogy kommunikacié kézben nem
latjuk a partneriinket, de hangunk eréssége, mélysége, a hangszin, a tagolasok és akar a
csend is informaciét kézol rélunk a masik fél szamara. Ezért kiemelked6en fontos torekedni
arra, hogy a telefonalasi technikank tokéletes legyen!

A telefonalas el6tti teendék

Telefonhivas el6tt mindenképpen célszerl egy kis id6ét arra szanni, hogy felkésziiljink a
beszélgetésre. Ennek a feladatai:

- Atelefon kdérnyezetének attekintése

- Rend legyen a kdrnyezetben

- Jegyzetelési lehet6ség megteremtése (pl.: lires lap, notesz, toll)

- A beszélgetés témajaval kapcsolatos dokumentumokat (feljegyzés, levél, bizonylat
stb.) tegyiik elérheté tavolsagra

- Egyéb informaciok is sziikségesek:

e Hivandd fél neve
Beosztasa
e Cég
e Telefonszama (ha van tobb, akkor azokat is)

- Ha tobb mindenrdl kell beszélni, akkor célszer(i vazlatpontokban leirni, nehogy
valami kimaradjon, és Ujra telefondlni kelljen illetve a tomor és hatékony telefonalds
érdekében

- Nyugodt korilmények biztositasa illetve kivarasa.

3. dbra. A telefondlds szabdlyai*

4 http://archiv.magyarszo.com/arhiva/2007/11/08/images/110_tv09teszt.jpg
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A telefondlas alapszabalyai

A hivé fél felkészil a telefondlasra és beiiti a telefonba a hivott fél szamat pontosa.

A hivott fél 2-3 csengetést illetve 2-3 mp-et var, majd felveszi a telefont (nem
szabad rogton felvenni a telefont, mert a hivét varatlanul éri) és kodszon, majd
bemutatkozik (név, cégnév, néhany helyen a cég szlogenje (A cég arculati kézikonyve
kitér a bemutatkozé szovegre))

A hivé fél napszaknak megfelel6en kdszon és bemutatkozik (név, beosztds, cég) és
Ha a hivott veszi fel, megkérdezi, hogy alkalmas-e az idépont

Ha nem, akkor késébb visszahivja a hivott fél altal megadott idében

Ha igen, akkor roviden elmondja, miért hivta fel (informaciét ad vagy kér)

Ha nem a hivni kivant ember veszi fel, akkor 6t kéri a telefonhoz

A hivott fél

informaciét ad vagy vesz at a hivotol

ha nem alkalmas az id6, akkor feljegyzi a hivé adatait és visszahivast igér konkrét
idépontban

A hivo kezdeményezi a beszélgetés befejezését, elbucsuzik.

A hivott fél is elkoszon.

A telefondlasi tevékenység adminisztracidjaval kapcsolatos teendék

Mint hivo fél:

Miel6tt telefonalnank, gondolatainkat szedjiik 6ssze, készitsiink beldle jegyzetet

A jegyzeten tiintessiik fel a telefonbeszélgetés idejét és a hivott fél fontosabb adatai
(név, telefonszam, cég neve)

A vazlat tartalmazza azokat a kérdéseket, amelyekre valaszt varunk a telefonalas
soran

A vazlat alapjan azokat a kérdéseket, amelyeket mar feltettiink, pipaljuk ki vagy
hizzuk at

A valaszokat roviden jegyzeteljik le

Az egyéb fontos kozléseket jegyezziik fel

Ha sziikséges, a megbeszéltekrdl készitsiink feljegyzést a végrehajtas érdekében

Mint hivott fél:

A szokdsos bemutatkozasok alatt a telefon melletti jegyzetlapon rogzitsiik, hogy ki
telefonal, honnan és milyen ligyben

Ha lzenetet kell atvenni, akkor pontosan rogziteni kell az lizenet szovegét és még
egyszer pontositani a hivé fél adatait

A feljegyzés vilagos, érthet6é és pontos legyen, kiilalakjat tekintve olvashaté, igényes
és attekinthetd. Inkabb készitsiink Uj feljegyzést, ha ezeknek a kritériumoknak nem
felel meg
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- Az Uizenetet késébb at kell adni

2.2. Az irasbeli kommunikacidé szabalyai

"A szbé elszdll, az iras megmarad" mondja a régi bolcsesség, amelynek tartalmat soha nem
szabad elfelejteni. Amig a szoébeli kommunikaciénal nehézséget okoznak az azonnali
reakciék, itt van id6 meggondolni a megnyilatkozast, de a maradandosaga és fontossaga
miatt (altalaban a fontos informaciokat mindig irasban rogzitik pl.: szerz6dés) pontosabban
is kell fogalmazni.

Levélnek azokat az irasos lizeneteket nevezziik, amelyek valamilyen kozvetité (futar,
kildonc, posta, internet stb.) segitségével jutnak el a cimzetthez.

A levéllel kapcsolatosan is hasonld kritériumok fogalmazédnak meg, mint a tobbi
kommunikaciés eszkoéznél: a kozolni kivant informdacion kivil egyéb lUzeneteket is "rejt"
magaba, amelyek a partnerben, vendégben, utasban befolydsolhatjdk a cégrdl kialakitott
benyomdsukat. A forma gyengitheti vagy erGsitheti a levél tartalmat. Nagyon kell ezekre az
"apro " tényezdlkre tgyelni. llyen lehet:

- Hagyomanyos levélnél
e A levélpapir és boriték mindsége, szine, anyaga, nagysaga
e Betd tipusa, szine
¢ Nyomtatds mindsége, olvashatésaga
e Megfogalmazas
e Stilus
e Helyes nyelvhasznalat, fogalmazasi szabalyok
e Helyesiras, gépelési hiba
e Aldiras kulalakja, stb.
- Email esetén még figyelni kell:
e Email cim (pl.: sz6kelany@......)
e Technikai ismeretek

Az uzleti levél (mint minden mas levél) pétolja a személyes érintkezést, masrészt bizonyitd
irat, amelyre hivatkozni lehet.

Az (ileti levél tipusai:

- belsd levelezés: a cégen beliili informaciécserét szolgalja
- Uzletfelekkel, partnerekkel, vendégekkel, utasokkal valo levelezés.
Idegenforgalomban leggyakrabban alkalmazott levelek:
e Ajanlatkérd levél
e Ajanlatot tartalmazé levél
e Megrendeld levél
e Visszaigazolo levél
e Egyéb hivatalos levél pl.: értesités, stb.
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- hivatalos szervekkel valo levelezés.

Az iizleti levél jellemzéi:
- névre szélé
- hangneme targyilagos, személytelen
- a szokvanyok meggyorsithatjak elkészitését
- de lehet nem sablonos
- mutatja a cég egyéni arculatat is.

Az lleti levél tartalmi kévetelményei
A levél megfogalmazasa mindig legyen Gszinte (de nem tapintatlan), de udvarias
(thlzott udvariassag az alazatossagra utalhat, keriilendé)
- Cimzésnél torekedni kell a pontossagra
- Cimvaltozas esetén azonnal javitsuk ki a nyilvantartasunkat
- Alevél elkiildése el6tt még egyszer ellendrizni kell a cimzést
- Megszélitasban is fontos a pontos rang, cim, ezt kiemelten ellenérizni kell
- Lehetbleg személy szerint szélitsuk meg a masik felet (pl.: Tisztelt Simon Janos Ur!)
- Vilagos, értheté informaciokat tartalmazzon (egyértelmii kifejezésmod hasznalata)
- Kerilni kell a félreértéseket
e JOl megvalasztott nyelvi elemek
e Mondatszerkesztési szabalyok betartasa
e A mondanivalot tervszer(, logikus gondolatmenetbe kell agyazni
e Gondolatokat tagolni sziikséges

- Informaciékat nem szabad terjengésen leirni

- Torekedni kell arra, hogy minden l[ényeges informaciot tartalmazzon

- A fontosabb informaciokat emeljik ki a szévegben

- Ha tul sok informaciét kell kozolni vagy tobbfélét egyszerre, alkalmazzuk a melléklet
hasznalatat, ilyenkor levellinkben hivjuk fel a figyelmet a melléklet tartalmara, illetve
hivatkozzunk ra.

- Tobb melléklet esetén készitsiink jegyzéket a mellékletekrél

Hagyomanyos lzleti levél formai kovetelményei

A vallalatok, cégek, vallalkozasok gyakran elére nyomtatott cégjelzéses vagy cégfeliratos,
fejléces levélpapirral dolgoznak. A fejléc biztositja egy intézményen belil az egységes
Ugyintézés feltételeit. A cégfelirat reklamjellegén tal arra is alkalmas, hogy kifejezze a cég
arculatat. Cégjelzéses levélpapirt szévegszerkesztGben is készithetliink. llyenkor célszeri a
fejlécben elhelyezni a cégjelzést és dokumentumsablonként elmenteni.

Ma mar a hivatalos levelek majdnem mindig szamitogépen készitik el. Miel6tt a levelet
elkezdenénk irni, célszerli a szamitégép szovegszerkeszté programjaban az aldbbi
beallitasokat elvégezni (természetesen a cég egyéb kovetelményeket illetve masokat is
eléirhat, err6l mindig tdjékoztatni kell az Uj munkatarsakat. Ha a cég rendelkezik arculati
kézikonyvvel, akkor abban is utana kell nézni az elvart formatumnak):

szabvany betltipus: Times New Roman
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- szabvany betliméret: 12

- szabvany marg6: bal = 2,5 cm, jobb = 1,5 cm

- szabvany sorkéz: szimpla (= normal vagy 1,5-es)
- papirméret: A/4,

- formatum: allé

A hivatalos levél 3 részbdl épiil fel:

- fejrész (balra és jobbra zart)
- foérész (sorkizart)
- zaro6rész (balra zart)

A levélminta jelei:

- X: Uresen hagyott sor
- m: szbvegrész

Céges fejléc:

- cég neve, cime, telefonszama, faxszama, honlap, e-mail cime, bankszamlaszam,
stb. Az elérhet6ségekbdl legalabb 3 szerepeljen!

- logo
X
X
A cimzett neve Teljes datum................cooeiinn
X Iktatészam: ..../......
Helységnév (a cimzett cime) Hivatkozasi szam: .../....
Utca, hazszam vagy postafidk Ugyintézd: ......cooeeeveeeiiiee

Iranyitészam

X

Targy: ...... (@ megnevezést nagy kezddbetlvel irjuk, és utdna nem tesziink pontot)
X

X

Megszolitas!

X
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Bevezetd gondolatsor vagy hivatkozas korabbi kapcsolatra (Miért
irunk2 ) mmmmmmmmmmmmmmm

Kifejtés (mit kivanunk a partnertdl, és ennek érdekében mit kell tenni). Gondolatonként
bekezdésekre bontva, sorkizartan. Amit ki akarunk hangsulyozni, azt hizzuk ala. Abra,
kép hasznalataval esetleg még szemléletesebbé és érthetébbé tehetjiik mondanivalénkat.
Mmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmm

mmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmm
mmmmmmmmm.

X

Osszefoglalas, zaras (ha szikséges, akkor néhany dologra ismételten felhivjuk a figyelmet,
pontosan megjeloljiik, hogy ha barminemi( kérdése, vagy éppen ellenvéleménye van, akkor
kit, hol, mikor tud elérni telefonon, irasban, személyesen és milyen iktatészamra
hivatkozzon.Mmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmm
mmmmmmmmmmmmmmmm

X

Elkoszonés (az uzleti levelezésben célszerl az ,lidvozlettel” kifejezést hasznalni, régi
kapcsolat esetén pedig a ,szivélyes uidvozlettel” fordulatot hasznalni).

X

X

X

Aldiras (lehet6leg sajat kezlileg és ne aldiras pecsétet alkalmazva)
Aldiré személy neve

Beosztasa

X

Melléklet(ek): Ha a levélhez iratokat is csatolunk, akkor itt soroljuk fel Ugy, hogy vagy
darabszammal jeloljuk, vagy kiirjuk a nevét, pl. Melléklet: 3 db, vagy Melléklet: részletes
programterv

Egyéb tudnivaldk:

- a cimzett neve esetében, ha nem fér ki egy sorban, tagolhaté toébb sorba
értelemszerdien, a tobbi adat (iires sor, elhelyezés) valtozatlan marad

10
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- a jobb oldalon taldlhaté adatokat (datum, iktatészam, hivatkozasi szam, lgyintézé
neve) 0sszefoglalé néven hivatkozasi adatoknak nevezziik, és a tabulator billentyd
segitségével irjuk dket a minta szerinti helyre

- A datumnal elészor a helységnevet, majd az évet, hdénapot és a napot irjuk. A
hivatalos levelekben ne irjunk roviditett datumformat!

- a hivatkozasi adatok kozil csak azt kell feltiintetni, amelyikhez tartozik adat

- a levél targya Adltaldban 1-2 szavas, rovid o6sszefoglaldsa a levél tartalmanak pl.:
ajanlat

- ha tobb oldalas levelet készitiink, oldalszamozast kell hasznalni

- tobb oldalas levélnél az alairds a végén csak ugy csuszhat at egy masik oldalra, ha
legalabb 1 mondat még elétte all a levélbél

- a levélben a hosszu, 6sszetett mondatok helyett, alkalmazzuk a Formatum menii
alatt talalhaté "felsorolds és szamozas" funkciot

- a fontosabb informaciékat emeljik ki a szovegbdl pl.: félkovér, délt vagy aldhuzott
stilussal

Fejrész minta:

J6 Utat Kft. Miskolc, 2010. augusztus 3.
Bator El6d ligyvezet6 igazgatd Iktatészam: 56/2010I

X Ugyintéz4: Gyava Richard
Budapest

Rémai u. 43.

1132

X

Targy: ajanlatkérés

Megszélitas minta:

- A hivatalos levelezésben a megszdlitas jellemzdi eleme a "tisztelt" szo.
- A megszélitasban minden fénevet nagy kezddébet(ivel irunk.
- A megszélitas utan felkialtéjelet tesziink.
- A megszélitas fajtai:
e - beosztas szerint:

Tisztelt Igazgaté Asszony!
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X

Megkaptuk ajanlatukat, melyet kedvezének talaltunk.........

e - név szerint

Tisztelt Kovacs Balambér Ur!

X

Ajanlatkérésiikre valaszolva,................ccocoiiiii

e - név és beosztas szerint

Tisztelt Segit Elek Igazgaté Ur!

X

Koszonettel megkaptuk megrendelésiiket, amelyet.............cceoeea .

A levél zar6 rész minta:

A hivatalos levél végén alkalmazhatunk az egész irast lezard, elkdoszond, udvozd
formulakat pl.:

e Udvozlettel

o Szivélyes tidvozlettel

e Tisztelettel

e Koszonettel stb.)
Ezek utan nem kell pontot tenni.
Az aldiras elengedhetetlen része a hivatali levélnek A hivatali beosztast az alairas ala,
kisbetlivel kezdve helyezziik el.
minden cégnél, intézménynél belsé ligyrend szabdlyozza az alairékat (ki irhat ald). Az
alairék a levelekben foglaltakért felel6sséget, kotelezettséget vallalnak.
Egy levél akkor valik hivatalossa (torvényessé), ha az aldirasra jogosulttal,
jogosultakkal irattuk ald, és lebélyegeztiink
A'levélre a cég bélyegzdjét gy helyezziik el, hogy az aldiras ne legyen olvashatatlan
El6fordulhat, hogy nem az ir ala, akinek a nevét odagépeltiik, ilyenkor a géppel irt
név utan ,h” ( = helyett) betlivel jelezziik az eltérést

1. Egy aldir6 esetén:

mielébbi visszaigazolasukat elére is koszonom.
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Tisztelettel

X
Kiss Jolan

recepcios

2. Két alaird esetén:
...Ccégeink kozotti sikeres egylttm(ikodésében bizva.
X

Tisztelettel

X
Badog Gabor Selyem Aniké

igazgaté osztalyvezetd

3. Az idegenforgalom alkalmazott gyakoribb Uzleti levél fajtak

Az idegenforgalomban a kordabbiakban megemlitett 4 fajta levelet alkalmazzuk legtobbszor,
ezek nézziik meg részletesen:

- Ajanlatkéré levél: akkor hasznaljuk, amikor valamilyen szolgdltatasra kériink
ajanlatot pl.: szallds, kozlekedési eszkodz, vendéglatd tevékenység, program,
idegenvezetés, stb. Ebben az esetben roviden leirjuk azt a helyzetet, amelyre
keressiik a szolgaltatast, fontos, hogy minden informaciot kézoljiink, amely segitheti
a partnert az ajanlatadasaban:

- ldépont

- Idétartam

- Helyszin

- Csoportlétszam

- Csoport 0sszetétel, érdeklédési kor (ha van)
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Tervezett program, stb.

- Hallo Ungarn Utazasi Iroda
- 1112 Budapest, Bécsi korut 54.
- Tel/fax: 00-36-1-345-67-89

- halloungarn@t-online.hu

X

X

Kanizsa Tours Budapest, 2010.marcius 15.
X

Nagykanizsa

F6 at 36.

8800

X

Targy: ajanlatkérés
X

X

Tisztelt Cim!

X

A Hallo Ungarn Utazasi Iroda 35 éve foglalkozik német vendégek beutaztatasaval
Magyarorszagon. Egy csoportunk kifejezetten Nagykanizsa és kornyéke irant érdeklédik,
ezért kérem, hogy sziveskedjenek ajanlatot adni egy 1 napos nagykanizsai programra.

A csoporttal kapcsolatos tudnivaldk:
- Csoport létszdma: 36 f6 nyugdijas + 1 idegenvezet6+ 1 gépkocsivezetd
- Idépont: 2010. oktéber 4. 10.00.-18.00.

- Szolgdltatas: Nagykanizsa és kornyékének megtekintése németiil beszélé
idegenvezetével

14
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- Ellatas: ebéd

- Megjegyzés: a csoport sajat autodbuszaval érkezik Nagykanizsdra, német
idegenvezetéjik kiséretében.

X

Tovabbi egyittm(ikodésiink reményében ajanlatukat elére is koszonom.
X

Udvozlettel

X

X

Kis Biborka

referens

X

- Ajanlat: Az ajanlatkéré levélre valaszként vagy esetleg csak 4altalanosan
szolgaltatasaink felajanlasara irjuk. Ha vdlaszként adjuk az ajanlatkérésre, akkor
mindenképpen erre kell hivatkozni leveliinkben. Fontos tartalmi kovetelmény, hogy
minden sziikséges ‘informaciét tartalmazzon, amely az ajanlathoz sziikséges.
Kiemelten kell kezelni benne:

- Ar: megadhatjuk netté6 arként (amennyit mi kériink, ha igénybe veszik a
szolgaltatasunkat) vagy jutalékkel novelt arként (amelybe belekalkulaltuk az tgynoki
jutalék mértékét is)

- Fizetési feltételek megadasa (irhatunk az el6legkérésrél (meddig, milyen mértéki
eléleget kériink, hogyan torténjen a fizetés pl.: atutalassal szamla ellenében))

- Opcio: egy idépont, ameddig az ajanlatunkat a levélben szerepld feltételekkel tartani
tudjuk a partner részére

- Arfolyam: ha mas pénznemben kellett az ajanlatot elkésziteni vagy az ajanlatot adni,
akkor ne felejtsiik el megadni azt a maximum arfolyamot, ameddig ezt az arat tudjuk
vallalni.

- Kanizsa Tours
8800 Nagykanizsa, F6 ut 36.

- Tel: 93/312-456

15
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- kanizsatours@chello.hu

X

X

Hallo Ungarn Utazasi Nagykanizsa, 2010.marcius 28.
Budapest

Bécsi korut 54.

Tel/fax: 00-36-1-345-67-89
X

Targy: ajanlat

X

X

Tisztelt Kis Biborka!

X

Koszonettel vettilk megkeresését a német csoportjuk programajanlataval kapcsolatosan.
Irodank tevékenységének egyik specidlis teriilete a programszervezés kilfoldi csoportok
szamara.

Az On altal megadott adatok alapjan, figyelembe véve a csoport korosszetételét
(nyugdijasok) harom fajta programot allitottunk 6ssze szamukra, amelyekhez a program
egész ideje alatt németiil beszél6 idegenvezetSt biztositunk:

- Programok:

- 1. Gyalogos varosnézés Nagykanizsan, 3 fogdsos ebéd egy belvarosi étteremben,
buszos kiranduldas a Kis Balatonhoz: a Cyril-metéd emlékm(i megtekintése,
Bivalyrezervatum meglatogatasa.

- Részvételi dij: 20,-€/f6

- 2. Nagykanizsa kornyékének bemutatasa buszos vezetéssel, 3 fogasos ebéd egy
zalai falusi csardaban, délutdn nagykanizsai varosnézés gyalogosan, a Thury
Gyorgy Mizeum helytorténeti kiallitasanak megtekintése
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- Részvételi dij: 18,-€/f6

- 3. Gyalogos varosnézés Nagykanizsan, 3 fogdsos ebéd a nagyrécsei Berényi Lovas
Fogaddban, délutan utazas Zalakarosra, ahol egy 45 perces Dotto kisvonatos
varosnézés utan, flrdési lehetdség a hires zalakarosi gydgy- és élményfiirdében

- Részvételi dij: 25,-€/f6

- Az arak netté értenddk!

- Csoport létszdma: 36 f6 nyugdijas + 1 idegenvezeté+ 1 gépkocsivezetd
- Idépont: 2010. oktdber 4. 10.00.-18.00.

- Megjegyzés: a csoport sajat autdbusszal érkezik Nagykanizsara, német
idegenvezetdjiik kiséretében

- Fizetési feltételek: a kivalasztott program részvételi dijanak 40%-a megrendeléskor,
a fennmaradé 6sszeg a csoport megérkezésekor fizetendd, szamla ellenében

- Opcié: 2010. augusztus 13.
- Egyéb: a csoport sajat idegenvezetGjének és soférjének részvételi dija gratisz.
X

A részletes programtervet és a prospektusokat mellékeltem. Ajanlatunkat 1€=290 HUF
arfolyamig tudjuk tartani. Remélem, programajanlatunk elnyeri tetszését és irodankat
valassza! Ha tovabbi informaciéra van sziiksége, illetve az ajanlattal kapcsolatban egyéb
igények, modositasok is felmeriilnek, iroddnk minden munkatarsa szivesen all
rendelkezésére!

Udvozlettel

X

X

Szép Napsugar
referens

X

17
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- Megrendeld levél: ha az ajanlat megfelel az elvarasainknak, akkor készitjik el a
megrendelé levelet. ElStte célszerdi még egyszer telefonon mindent a partnerrel
leegyeztetni. A hivatalos megrendelés mindig irasban torténik! Ebben minden a
megrendeléshez sziikséges informacio jelenjen meg.

- Hallo Ungarn Utazasi Iroda
- 1112 Budapest, Bécsi korut 54.
- Tel/fax: 00-36-1-345-67-89

- halloungarn@t-online.hu

X

X

Kanizsa Tours Budapest, 2010. aprilis 16.
X

Nagykanizsa

F6 at 36.

8800

X

Targy: megrendelés

X

X

Tisztelt Szép Napsugar!
X

A mai napon tortént telefonbeszélgetésiinkre hivatkozva megrendelem az alabbi
szolgaltatast:

- Csoport létszdma: 36 f6 nyugdijas + 1 idegenvezet6+ 1 gépkocsivezetd
- Idépont: 2010. oktéber 4. 10.00.-18.00.

- Programok: 3. Gyalogos varosnézés Nagykanizsan, ebéd a nagyrécsei Berényi Lovas
Fogadoban, délutan utazads Zalakarosra, ahol egy 45 perces Dotto kisvonatos
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varosnézés utan, flrdési lehetdség a hires zalakarosi gydgy- és élményfiirdében

- Egyéb szolgaltatds: a program egész ideje alatt németil beszélé idegenvezetd
biztositott

- Részvételi dij: 25,-€/f6 (netto ar)

- Megjegyzés: a csoport sajat autébusszal érkezik Nagykanizsdra, német
idegenvezetdjiik kiséretében

- Fizetési feltételek: a kivalasztott program részvételi dijdnak 40%-a megrendeléskor,
a fennmaradé 6sszeg a csoport megérkezésekor fizetendd, szamla ellenében

- Egyéb: a csoport sajat idegenvezetGjének és soférjének részvételi dija gratisz.
X

Mielébbi visszaigazolasat elére is koszonom!

Udvozlettel
X

X

Kis Biborka
referens

X

- Visszaigazolé levél: Tulajdonképpen egy irasbeli szerz6dés, amely igazolja, hogy a
két fél kozott sziletett egy megallapodas egy bizonyos szolgaltatassal
kapcsolatosan. Nagyon fontos, hogy a levélben minden adat szerepeljen! llyen
adatok:

- Szolgaltatas pontos megnevezése

- ldépont

- Id6tartam

- Szolgaltatas mennyisége

- lgénybevevé neve, ha van

- Ar

- Kedvezmények, jutalékok, stb.

- Fizetési feltételek
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- Kanizsa Tours
8800 Nagykanizsa, F6 ut 36.
- Tel: 93/312-456

- kanizsatours@chello.hu

X
X
Hallo Ungarn Utazasi Nagykanizsa, 2010.marcius 29.
X
- Budapest
- Bécsi korut 54.
- Tel/fax: 00-36-1-345-67-89
X

Targy: visszaigazolas
X

X

Tisztelt Kis Biborka!
X

A 2010. marcius 28-an érkezett megrendelésiiket koszonettel vettiik, amelyet az alabbiak
szerint igazolunk vissza:

- Csoport létszdma: 36 f6 nyugdijas + 1 idegenvezet6+ 1 gépkocsivezetd
- Idépont: 2010. oktéber 4. 10.00.-18.00.

- Programok: 3. Gyalogos varosnézés Nagykanizsan, ebéd a nagyrécsei Berényi Lovas
Fogadoban, délutan utazas Zalakarosra, ahol egy 45 perces Dotto kisvonatos
varosnézés utan, flrdési lehetdség a hires zalakarosi gydgy- és élményfiirdében

- Egyéb szolgaltatds: a program egész ideje alatt németil beszélé idegenvezetd
biztositott
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- Részvételi dij: 25,-€/f6 (netto ar)

- Megjegyzés: a csoport sajat autébusszal érkezik Nagykanizsdra, német
idegenvezetdjiik kiséretében

- Fizetési feltételek: a kivalasztott program részvételi dijdnak 40%-a megrendeléskor,
a fennmaradé 0sszeg a csoport megérkezésekor fizetendd, szamla ellenében

- Egyéb: a csoport sajat idegenvezetGjének és soférjének részvételi dija gratisz.
X

A tovabbi sikeres egyuttmiikodésben bizva!l

Udvozlettel

X

X

Szép Napsugar
referens

X

A megismert négy levél tipus mellett természetesen az utazasi irodak egyéb céllal is irnak
Uzleti leveleket. Ezek formdtumara és tartalmara ugyanazok vonatkoznak, mint az
eddigieknél. llyen eset lehet:

- Rendezvényszervezovel folytatott informacidcserék

- Reklamaciék tigyintézése (b6évebben a modulon belll mas tartalomelemben olvashat)
- Uzleti partnerekkel val6 levelezés

- Utasok, vendégekkel valo levelezés

- Sth.

Email készitésének szabalyai

Az elektronikus levelezés szabalyai kissé eltérnek a hagyomanyos uzleti levelezés
szabdlyaitdl, ezeket az alabbiakban ismerheti meg:

- Az ugyfelek adatainak rendszerzésére hasznalja a Microsoft Office Outlook 2003 with
Business Contact Managert, amely hatékonyan kezeli az lgyfelek adatait, amelyeket
kézponti helyen tarol
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Az e-mail targy mezéje mindig legyen kitoltve, erre tobb rendszer is figyelmezteti a
levélirét és legyen egyszer( és lényegre tor6.

Koncentraljon a lényegre, ligyeljen a tomor megfogalmazasra.

Hasznaljon kdnnyen olvashatd betltipust és betliméretet (pl.: a tizes méretl Verdana
és Arial betltipus a legkonnyebben olvashaték kozé tartozik).

A virusok terjesztésének megel6zése miatt haszndljon egyszerli szoOveges
Uzenetformatumot, illetve el6zetes engedély nélkil ne kildjon mellékleteket.

Tartsa naprakészen viruskeresé programjat

Haszndljon olyan aldirdst vagy vCard névjegyet, amely tartalmazza az &sszes
kapcsolattartasi informaciot, beleértve a telefonszamot és a vallalat nevét is.

4. dbra. Email*

A nyelvtani és egyéb hibak korrigaldsa miatt az lUzenetek elkiildése el6tt minden
esetben olvassa at azokat, illetve futtasson helyesiras-ellendérzét.

A valés felado6tdl (tehat nem levélszemét kild6tél) érkezé lizenetek esetében mindig
tajékoztassa a feladét 24 6ran belil arrél, hogy megkapta az lizenetet, abban az
esetben is, ha pillanatnyilag nem all moédjaban teljes valaszt adni. A Microsoft
Outlook 2003 alkalmazas Quick Flag jelol6k szolgaltatasanak segitségével prioritas
és idd szerint egyarant megjeldlheti az Gzeneteket.

Amennyiben tobb mint 24 6rdig tervez tdvol maradni szamit6gépétél, haszndlja a
"Hazon kivil" automatikus valaszt. 6

ARKALKULACIO AZ IDEGENFORGALOMBAN

A kalkulaciokészités ismerete kiemelt szerepet jatszik az idegenforgalomban dolgozéknal. A
munka végzéséhez elengedhetetlen a pontos, preciz és szabalykovet6 munkavégzés,
ugyanugy, mint minden adminisztraciés munkafolyamatnal.

5 http://novohon.com/email-at1.gif

6 http:/ /www.mfor.hu/cikkek/Az_elektronikus_levelezes_iratlan_szabalyai.html
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A kalkulaciénak két tipusat killonboztetjik meg:

- Elékalkulacio
- Utdkalkulacio

Az el6kalkulacié

El6kalkulacié készitésének a célja, hogy egy bizonyos szolgdltatasnak az eladasi arat
meghatarozzuk, jellemzéen 1 fére kiszamitva. Az elékalkulacié lépései:

1. Az el6kalkulaciénal mindig a szolgaltatas beszerzési arabdl indulunk ki, amelyet a partner
ajanlata alapjan kaptunk meg. Az el6kalkulacidoban a kiilonb6z6 szolgaltatasok beszerzési
ara koltségként jelenik meg. Egy programcsomag esetén felmeriil6 koltségek az alabbiak:

- Szallaskoltség (szallashely koltsége)
- Etkezési koltség (a programban szereplé étkezések kéltsége)
- Programok kéltségei
e belépd jegyek
e helyi idegenvezeté dija
- Kozlekedési koltség
o Kozlekedési eszkdz koltsége pl.: buszkoltség, repliléjegy
e Gépkocsivezet szallasdija
e Gépkocsivezet6 napi dija
e Egyéb kozlekedési koltség (autdpdlyadijak, parkolas koltségei, alagut dij, stb)
- Idegenvezeté koltsége
e Szallasdija
o Etkezési dija
e Programkoltsége
e Munkadija
e Napi dija
e Dologi koltség

A beszerzési arnal figyelembe kell venni az esetlegesen felajanlott:

- Engedményt
- Kedvezményt
- Ingyenességet.

2. A beszerzési arra szamitjuk a szervezési dijat. A szervezési dij lesz az iroda haszna,
amelyet jellemzéen %-ban adunk meg. A szervezési dij mértéke az lizletpolitikai célokat
tiikrozi, megallapitasanal tobb szempontot figyelembe kell venni:

- Kindlat szélességét
- Keresletet

- A cégpoziciéjat a piacon (pl.: piacvezetd cég diktdlja az arakat)
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- Atermék egyedi, kiilonleges voltat (pl.: kiilonleges helyszin, egyedi kérések, stb.)
- Ertékesités moédja (ha viszonteladdkkal dolgozik, akkor kalkuldlnia kell az Gigynoki
jutalékkal is)
- Stb.
A mai erés piaci verseny megkoveteli, hogy az idegenforgalmi cégek "6vatosan” szabjak meg
a szervezési dijak mértékét. Altalanossagban 10-30 % kozott van.

3. A szervezési dijat Afa terheli, amelynek mértékét a mindenkori afatérvény hatarozza meg.
Jelenleg 25%.

4. A részvételi dij a beszerzési ar + szervezési dij + szervezési dij Afaja 6sszegébdl adddik.
A részvételi dij nem mindig azonos a befizetendé 06sszeggel, hiszen szamos egyéb
koltségtényezd is lehet pl.: felarak.

De nem szabad elfelejteni a részvételi dijat csdokkent6 tényezdket pl.: kedvezmények
(gyermekkedvezmény).

Nézziink meg egy példat az el6kalkulaciéra:

Kilfoldi csoport részére vacsoraestet szerveziink. A vendéglé altal adott ajanlat szerint a
vacsora ara 3.500,-Ft/f6. A kalkulaciot 1 fére készitjiuk.

1. Beszerzési ar: 3.500,-Ft/f6

2. Szervezési dij mértéke 15%: 3.500 X 0,15= 525,-Ft/f6

3. Szervezési dij afa: 525 X 0,25=131,25->131,-Ft/fo

4. Részvételi dij: 3.500+525+131=4.156,-Ft/f6

A kalkulacioban megkapott részvételi dij 6sszegét célszer(i "szebb" formara hozni, altalaban
felfelé kerekitjiuk a kapott 6sszeget: pl.: 4.200,-Ft/f6.

A programcsomagok kalkulacioja ennél joval bonyolultabb munkafolyamat, amelynek
elsajatitasara a 1458-as, Referensi tevékenységek végzése ciml modulban keril sor.

Az utdkalkulacid

Az utokalkulacio készitése a program lebonyolitasa utan torténik, amikor minden szamla ki
lett egyenlitve. Az utdkalkulacié célja, hogy megallapitsa az adott program gazdasagi
eredményességét. Az utokalkulacio mindig egy adott utazasra, programra vonatkozik (nem 1
fére vetitve)!

Az utédkalkulacié soran a szolgaltaté partnerek ténylegesen nyujtott szolgaltatasainak
Osszesitett értékét osszevetik az utasok altal befizetett részvételi dijak 0sszegével. Hairom
lehetséges eredmény alakulhat ki:

- Partnereknek kifizetett szolgaltatdsok > utasok befizetett részvételi dija-> veszteség
- Partnereknek kifizetett szolgaltatdsok = utasok befizetett részvételi dija-> 0 haszon
- Partnereknek kifizetett szolgaltatasok < utasok befizetett részvételi dija-> nyereség
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Nézziink meg egy példat:
Az el6kalkulaciénal felmerilt esetnél, tegyiik fel, hogy 36 f6 fizetett be a vacsoraestre. Akkor
az utékalkulacié készitése a kovetkezé:

Kiadas: a szolgaltaté felé kifizetett 6sszeg
36 f6 x 3.500 Ft/f6= 126.000,-Ft

Bevétel: az utasok Aaltal befizetett részvételi dijak 6sszesen
36 f6 x 4.200,-Ft/f6= 151.200,-Ft

Eredmény: bevétel-kiadas= 151.200-126.000= 25.200,-Ft

Az utdkalkulacié adatai alapjan kell a koltségvetéssel szemben rendezni az esetleges afa
elszamolasi kotelezettségeket.

FORGATOKONYVKESZITES

Forgatékonyvet az idegenforgalom teriiletén két helyzetben készitenek:

- Rendezvényszervezéskor
- ldegenvezetl részére az utazas lebonyolitasahoz.

Az utazasi irodakban az utébbi forgatdokonyv készitése fordul el6 gyakrabban. A
forgatokonyvet az idegenvezetd részére késziti a referens, az utazas szervezdje,
megalmoddja.

Készitésének célja, hogy az idegenvezet6 minden informdaciét megkapjon az utazas
lebonyolitdsahoz. A forgatékonyvet a referens az elutazas elétt adja at az idegenvezetének
egy megbeszélés, eligazitas keretén belll, ahol kdozosen attekintik az egész forgatdkonyvet
és a referens felhivja az idegenvezetd figyelmét a megszokottdl eltérd tényezGbkre.

A forgatokonyv formai és tartalmi kévetelményei
A forgatokonyv harom tartalmi egységre oszthato:
1. rész
Az els6 részben az utazassal kapcsolatos fébb informacidk talalhatok meg:
- Kuldé és fogado iroda adatai (név, elérhet6ségek, kontaktszemélyek)
- Poziciészam
- Utazas id6pontja
- Kozlekedési eszkdz megnevezése, tipusa, egyéb informacioi
- Kozlekedési szolgaltaték informacioi
- Utvonal
- Indulasi és érkezési helyszinek, id6pontok
- Utas létszam
- Szallas informacioi
- Ellatas informacioi
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2.r1rész

Kiulénleges banasmoédua utasok pl.: VIP, beteg, mozgassériilt, stb.
Stb.

A masodik rész a program részletes leirasat tartalmazza. A programok naponként, azon
beliil idérendi sorrendben taldlhatok meg. Minden informaciét tartalmaznia kell, amelyre az
idegenvezetének sziiksége lesz, pl.:

3. rész

helyi idegenvezet6 neve, telefonszama, mikor és hol talalkozik vele a csoport.
Taldlkozasi helyek és id6pontok

szolgaltatasok pénziigyi rendezése (pl.. mizeumba a belépSt helyszinen szamla
ellenében fizeti az idegenvezetd)

A harmadik részben az idegenvezet6re vonatkozé teend6k vannak részletezve pl.:

adott célteriiletre vonatkozé informaciok
szolgaltatékkal kapcsolatos informaciék
helyi vam- és deviza szabalyok
kilonleges, helyi szokasok

elszamolasi kotelezettség hatarideje
utazas soran felmerilé egyéb tudnivalok
nagykovetség, konzulatus elérhetésége
stb.

Ebben a részben taldlhatdé az idegenvezetd részére atadott dokumentumok listaja is. llyen
dokumentum lehet pl.:

utas lista

szobalista

voucherek

megrendelbk, visszaigazolasok masolatai
menetjegyek

belépdjegyek

biztositasi kotvények

kiktldetési rendelvény
idegenvezetdi jelentés nyomtatvanya
jegyzékdnyvnyomtatvany

térképek

prospektusok

stb.

Nézzik meg egy konkrét példan keresztiil a forgatokonyvet. A forgatokonyv terjedelme az
adott program hosszatél fliggéen valtozik. Mi most egy 2nap/1 éjszakds program

forgatokonyvét ismerhetjik meg. Maradjunk a levelezés sordn megismert Hallo Ungarn

német csoportjanal, de tegyik fel, hogy 1 éjszakat toéltenek Zalakarosban.

Forgat6konyv
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Poziciészam: BEUT/23/2010/
Idépont: 2010. oktéber 4-5. (2 nap/1 éjszaka)

Kiildé partner: Hallo Ungarn Utazasi Iroda
Budapest, Bécsi korut 54.
Tel/fax: 00-36-1-345-67-89
Kontaktszemély: Kis Biborka referens

Tel: 30/345-23-34

Csoport megnevezése: német nyugdijas csoport

Létszam: 36 f6 + 1 idegenvezeté+ 1 gépkocsivezeté

Csoport kontaktszemélye: Inge Miiller idegenvezetd
00-341-23-34-56-21

Utvonal: Budapest - Nagykanizsa - Nagyrécse - Zalakaros - Budapest
Kozlekedési eszk6z: a csoport sajat autdbusszal érkezik (Volvo 756 tip. autdbusz)
Erkezés helye, ideje: 2010. oktéber 4. 10.00. Nagykanizsa, Erzsébet tér parkolé
Visszaindulas helye, ideje: 2010. oktéber 5. 10.00. Zalakaros Gyégyfirdé tér

Szallas: Hotel MenDan**** Zalakaros, Gyogyfiirdd tér 5.
Tel: 93/345-678
Szobaelosztas: 2/1 és 18/2
Ellatas: buféreggeli és vacsora a szallodaban
Kiilonleges banasmédu utas: Franz Schmidt mozgassérilt (bottal kozlekedik)

Program
1. nap:
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A csoport 10.00. 6rakor érkezik Nagykanizsa, Erzsébet téri parkoldjaba, az idegenvezetd
9.30.-t6l varja a csoportot. Az idegenvezetd fogadja a csoportot, kdszonti ket a Kanizsa
Tours utazasi iroda nevében és bemutatkozik. Roviden ismerteti az aznapi programot és
felhivja az utasok figyelmét a parkoldban taldlhaté kulturalt nyilvanos mosdéra. 10.30.-t6l
gyalogos varosnézés (Erzsébet tér Onkormanyzat épiilete, Kiskastély, Plakathaz, Megyasszay
haz, Konyvtar, Felsé templom, Deak tér, F6 utca, Vasember hdz, Erzsébet tér). 12.30.-kor
[étszdmellendrzés és indulas Nagyrécsére a Berényi Fogadoba, ahol 12.45.-t6l varjak a
csoportot. Segitsen az utasoknak a mosdék megtaldldsdban (a félszinten helyezkednek el)
Az ebéd 3 fogdsos, italokat az utasok maguk fizetik, megrendelé és voucher a mellékletben.
Hivja fel a figyelmét az utasoknak a Fogadd kertjére, istallora, tegyenek egy sétat a szép,
természeti kornyezetben. 14.00.-kor taldlkozas a parkoléban, a busznal, létszamellendrzés,
utazas Zalakarosra. Utkdzben elsésorban a gydgyfiird6rél és szolgaltatasairdl beszéljen,
mert a varos latnivaloit,torténetét a varosnézé kismozdonyon a csoport megismerheti).
Zalakaroson segitsen a buszsoférnek a Hotel MenDan parkoléjat megtalalni, a busz végez. A
csoport tagjainak hivja fel a figyelmét, hogy a filird6be szant csomagjukért késébb
visszatériink a buszhoz. A buszsof6rrel beszélje meg a visszaérkezés idejét. A Gyogyfiirdd
téren talalhaté a Dotto varosnéz6 kismozdony megalléhelye, innen 10 percenként indulnak a
jaratok. A menetjegyeket az elldtmanybdl fizesse ki, szamla ellenében. A kisvonaton német
nyelv(i idegenvezetéssel egy 45 perces varosnézésen vesznek részt. Ugyeljen a mozgassériilt
utas biztonsagos fel - és leszallasara! A program végén ugyanazon a megalldhelyen kell
leszallni, ahol felszalltak. Hivja fel a figyelmet arra, hogy mindenki vegye ki a
furd6felszerelését a buszbdl. A tér masik oldalan talalhaté a fiirdé bejarata, a csoport be van
jelentve (megrendel6é a mellékletben) a jegyeket voucher ellenében vegye at! A csoporttal
beszélje meg a talalkozas helyét és idejét (18.30.-kor a fiird6é bejaratandl) és segitse az
utasok eligazodasat a flird6ben! A megbeszélt taldlkozohelyen létszamellen6rzés és séta a
szallodahoz. Kipakolds a buszbdl és a szobak elfoglaldasa (szobalista, voucher a
mellékletben). Ugyeljen a mozgdssérult utas elhelyezésére! Tajékoztassa az utasokat a
vacsora idépontjarél (19.00.-21.00.), jellegérdl (bufévacsora), az italokat a vendégek maguk
fizetik és a szalloda szolgdltatasairol. Beszélje meg a masnapi programot (visszautazas
Budapestre) és a talalkozas helyét és idejét (szalloda recepciéjan 9.30.). Ismertesse a reggeli
idépontjat (7.00.-10.00.)! Kivanjon tovabbi kellemes pihenést és a vacsorahoz j6 étvagyat!

2. nap:

9.00. 6ratél a Hotel MenDan recepciéjan varja a csoport tagjait. Segitsen a
kijelentkezésekben, ellenérizze a szobakdrtydk leadasat. Tartson létszamellendrzést,
érdekl6djon az utasok elégedettségérél, koszonjon el az iroda nevében is! 10.00. érakor
indul a csoport vissza Budapestre.

Utasitasok:
- érkezéskor programegyeztetés a német idegenvezetdvel
- létszamellen6érzés megérkezéskor
- Ugyeljen, hogy minden szolgdltatds megegyezzen a megrendelSben leirtakkal
(mennyiségben és minGségben is)
- gépkocsivezetdvel egyeztesse le az Utvonalat
- a parkoléjegyet a gépkocsivezet6 fizeti (Nagykanizsa, Erzsébet tér)
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ebédet a gépkocsivezet6 is kap

rendkivili esemény bekovetkezésekor azonnal értesitse a referenst, sziikség esetén
vegyen fel jegyzékonyvet (jegyzékonyv mintapéldany a mellékletben), amelyet mindig
2 tanaval irasson ala

a vouchereket minden esetben aldirasaval igazolja, 2 pld.-t elkérni és az
elszdmolashoz csatolni

Elszamolasi hataridé a csoport elutazasa utan 48 6ran beliil.

Az idegenvezet6 részére atadott anyagok (melléklet):

Megrendelése, visszaigazolasok masolata
Utas lista

Szobalista

Szolgaltatok elérhetdségei

Készpénz a belépbkre

Készenléti pénz

IdegenvezetGi jelentés nyomtatvanya
Térképek, prospektusok.

J6 munkat!

Szép Napsugar

Referens
Tel: 20/654-65-45

TANULASIRANYITO

1. Kérem, figyelmesen olvassa at a tananyagot és emelje ki a Iényeges informacidkat!

2. Készitsen vazlatot a tananyagbdl!
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3. Egészitse ki a folyamatabrat a tananyag segitségével!

N
- 'am

4. Erdeklédjon gyakorlati helyén a telefondldas szabalyairdl! Jegyzetelje le, milyen

bejelentkez6 szoveget varnak el a munkahelyén, ha felveszi a telefont! Ha nincs ilyen, akkor
készitsen egyet! Tapasztalataikat beszéljék meg a tanulécsoportban!
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5. Alkossanak tanuléparokat és gyakoroljak a helyes telefonhasznalatot!

6. Tanulopdrjaval jatsszak el a telefonon torténé lzenet felvétel adminisztraciés
munkatevékenységét!

7. Gyakorlati helyuikon gydjtsenek tzleti leveleket! Torekedjen arra, hogy tobbféle levéltipust
is beszerezzen! A tanult ismereteket ellenérizze le ezeken a leveleken!

8. Készitsen el egy céges levélpapirt az On elképzelése szerint egy szallodanak vagy egy
utazasi irodanak!

9. Alkossanak tanuloparokat és levelezzenek egymassal!l Készitsék el a négy fajta megismert
Uzleti levelet és nyomtassak ki! A levelek az aldabbi szituaciékrél irédjanak:

- Szallas egy 3 gyermekes csaldd részére

- Programajanlat egy kozépiskolai osztalykirandulashoz Budapest és kornyékére 3
nap/2 éjszakdara

- Buszbérlés egy csapatépit6 tréning résztvevdinek 1 napra.

s

TP

be!

12. Készitse el a forgatékonyvét a Cartour utazasszervezd alabbi programjanak!

"AZ UNESCO VILAGOROKSEG 8 KINCSE AUSZTRIABAN
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5. dbra. Bécs”

3 napos osztrak kiskoérat a Vilagorokség védett értékeinek megismerése jegyében.
Indulasi id6pont: 2010.08.06

1. nap: A pannon tij, Bécs és a Duna legszebb részei (570 km)
Elutazas Budapestr6l a kora reggeli 6rakban a Tatabanya-Gyér-Hegyeshalom utvonalon
Burgenlandba, az eurazsiai sztyeppe-tavak legnyugatibb képviseléjéhez, a foldrajzilag
megosztott Fert6-téhoz. A Vilagorokségi listan 2001 ota szereplé Ferté6-té kulturalis
tajegységét festdi hegységek, pompas szbldskertek és kiterjedt legel6k jellemzik. Elsé
allomasunk a fehér golyakrél nevezetes, ,szabad kirdlyi varos” cimét birtoklé Ruszt, melynek
miemlékvédelem alatt allé6 bibajos belvarosat és a 12. szazadbdl szarmazo
Halasztemplomat tekintjilk meg. Innen az egykori csaszarvaros, Bécs felé vessziik utunkat,
amelynek vilagorokségi védelmet élvezé torténelmi kozpontjaval ,szazadokon ativeld”
varosnéz6 séta keretében ismerkediink - a Hofburg, a Stephansdom, és a Ringstrasse
pompas épiiletei a varos arculatat meghatarozo harom korszak jeles képviseldi. Ellatogatunk
a Habsburgok nyari rezidencidjaként ismert Schonbrunn kastélyba is, amely
melléképileteivel és hatalmas kertjeivel Eurdopa egyik legjelentésebb barokk kulturtorténeti
és miuvészeti remeke. A kastély folott emelked6 Gloriett kilatdéteraszardl a varosra nyild
csaszari panoradmaban gyonyorkodhetiink. A Duna mentén, az UNESCO vilagorokség cimét
2000 6ta birtoklé wachaui kultdrtajon utazunk tovabb Salzburg iranyaba. Szallas Salzburg
kornyékén (1 éj).

7. http://www.cartour.hu/szallashely_adatlap.php?Ho=10
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2. nap: A Mozartvaros és a hallstatti sObirodalom (200 km)
Reggeli utan, az ,Eszak Romdjaként” és a vildg szinpadaként emlegetett, kiemelkedd
kulturdlis hagyomanyokkal rendelkezé Salzburg varosat keressiik fel, amely a soron
kovetkezé a vilagorokségi listan. A varosnézé séta Mozart egykori szilévarosanak
legismertebb latnivaléit ejti Utjaba: Mirabell-kert, Mozart lako- és szil6haza, Hohensalzburg
eréditmény a sikloval, Dém, Plspoki Rezidencia, St. Peter Katakombdk). Az at egy Ujabb
vildgszinvonall latvanyossaggal folytatdédik: a meredek hegyoldalban egymdsra épilt hazak
sorabdl allo, fest6i Hallstatt kisvarosaval. A vidék, amely Hallstatt - Dachstein -
Salzkammergut kultdrtaj néven szerepel az UNESCO vilagorokségi listajan, harom és fél
évezredes folyamatos kultartérténeti multra tekinthet vissza. Hallstattban megismerkediink
a jellegzetes fafaragasokat alkalmazdé helyi épitészeti stilussal és a 12. szazadi
Csontkapolnaval. A salzkammerguti tovidéktél bucsut vesziink és egy program erejéig a
témautrél letérve, megdllunk Admontban, Stajerorszag legrégebbi barokk stilusi bencés
apatsaganal, amely a vildg legnagyobb kolostori konyvtaraval rendelkezik. Esti érkezés a
Graz kornyékén lévé szallashelyre (1 éj).

3. nap: Graz torténelmi varosa és a semmeringi vasat (520 km)
Reggeli utdn a Vilagorokségi Listara 1999-ben felkeriilt Graz torténelmi és modern
hangulati o6varosa mutatkozik be. A tobbféle stilusiranyzat révén formadlt csoddlatos
éplletek kozott sétalva megismerkednek a stajer févaros legfébb latnivaldival: Schlossberg a
hires ératoronnyal, varoshdza, Tartomanyi Fegyvertar, valamint a varos legujabb jelképe, a
Mura folyon épilt, kagylé alaki mesterséges sziget. Utunk soran a vilagorokségi lista utolsé
gyongyszeméhez, a Semmeringi vasuthoz érkeziink. A XIX. szdzad kozepén, alig 6 év
leforgasa alatt épilt meg a 895 m magas hagén a kor legmagasabban fekvé vasutvonala,
amely harmonikus kombinaciéja a technikanak és a természetnek. A vasut 14 alaguton, 16
viadukton, tobb mint 100 kéhidon kéhidon és 11 vashidon halad at. Fakultativ vonatozasi
lehetdséget kinalunk a Semmering és Payerbach kozotti szakaszon (kb. 30 perc menetidd),
hogy személyesen is atélhessék a vonatozas élményét a varazslatos hegyvidéken keresztiil.
Hazautban megallunk Eisenstadtban, ahol a vdrosnézé séta soran alkalmuk nyilik a régi idék
atélésére (Eszterhazy Kastély: Haydn-terem, Haydn-haz, Haydn-mauzéleum). Hegyeshalom-
Gydr utvonalon érkeziink Budapestre, a késé esti 6rakban.

Ellatas: reggeli, igény szerint félpanzié
Elhelyezés: **/*** panzidban 2-3 dgyas 6sszkomfortos szobakban
Utazas: légkondicionalt autébusszal

POZiCIOSZAM: KRT-100000-UNE"8

8 http://www.cartour.hu/szallashely_adatlap.php?Ho=10
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MEGOLDASOK

3. Egészitse ki a folyamatabrat a tananyag segitségével!

irasbeli Szébeli

nmunikaci komm

Megbeszélés, vita, Telefonos
-, 4cio, sth élgetés, s

« sz

ar 4.500,-Ft/f6, amelybdl jutalékot nem adnak! A szervezési dij mértékét On adja meg!

. beszerzési ar: 4.500 Ft/f6

. szervezési dij 10%: 4.500 x 0,1= 450,-Ft/f6

. szervezési dij afa: 450 x 0,25=112,5 Ft/f6 -> 113,-Ft/f6

. részvételi dij: 4.500+ 450+113= 5.063 Ft/f6 -> 5.100,-Ft/f6

A W N =

ey

fizettek be!

kiadas: 25 x 4.500= 112.500,-Ft
bevétel: 25 x 5.100= 127.500,-Ft

eredmény: 127.500-112.500= 15.000,-Ft
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| 1. Melyek a tarsas érintkezés altalanosan elismert normai?

2. Mi az uzleti élet 10 parancsolata?

3. Mi a kiilonbség a kozvetett és a kozvetlen kommunikacié kdzott?
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4. Sorolja fel, mit kell tenni telefonbeszélgetés kezdeményezése el6tt!

5. Melyek azok az "apré" tényezék, amelyekre oda kell figyelni egy hagyomanyos levélnél?

6. Olvassa el figyelmesen az alabbi levelet és keresse meg az iré altal vétett hibakat!

- Kék Té Panzié

- 6200 Szeged

X

X

Kapds van! Horgasz Utazasi Iroda
X

Budapest

Kukac u. 78.

1113

X

Targy: ajanlatkérés

Budapest, 2010.03.23.
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X
X
Tisztelt Cim!

A Kapds Van! Horgdsz Utazasi Iroda 1969 ota foglalkozik horgaszatot kedvel6k
utaztatasdval. Egy csoportunk kifejezetten Szeged és Szeged kornyéki vizek irant
érdeklédik, ezért adjanak mar ajanlatot siirgésen a 24 f6s csoport részére 4 éjszakara.

X

Varom valaszat.
X

Udvozlettel

X

X

Csali Csaba
referens

X

7. Mit jelent az opci6 és melyik tipusu levélnél kell alkalmazni?

8. irjon 3 olyan szituaciét, amelyben megrendel6 és visszaigazol6 levélvaltas térténhet!
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9. Hatdrozza meg a Kék To6 Panziéban val6 szdllas arat 4 éjszakara, ha a panzié nem adott
tgynoki jutalékot! A szervezési dij mértéke 15% és a visszaigazolt ar egy 2 4gyas szobdban:
10.000,-Ft/szoba/é;j.

Ty

11. Milyen informacidkat kell megadni a forgatékényv elsé részében?
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| 12. Sorolja fel, milyen dokumentumokat kell mellékelni a forgatékdnyvhoz!
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MEGOLDASOK

1. Melyek a tarsas érintkezés altalanosan elismert normai?

2. Mi

Kolcsonos tisztelet

Hatdrozottsag sajat érdekeink képviseletében
Mértéktartas

Tapasztalat

Szerénység

Jo izlés

Empatia

az uzleti élet 10 parancsolata?

Empatia mas kultirdk vonatkozasaban

Rugalmassag

Masok véleményének és felfogasanak tiszteletben tartdsa
Az etikett ismerete és betartdsa

A feliiletes véleményformalas elkeriilése

Nyelvismeret

Odafigyelés a gesztusokra

Bizalom a partner irant

Aktiv magatartas

Utazas.

3. Mi a kulénbség a kdzvetett és a kdézvetlen kommunikacié kézott?

A kozvetett kommunikacio soran a kapcsolat mindig valamilyen eszkdz (technikai)

segitségével jon létre, a kozvetlennél pedig személyes a kapcsolat.

4. Sorolja fel, mit kell tenni telefonbeszélgetés kezdeményezése el6tt!

A telefon kornyezetének attekintése

Rend legyen a kornyezetben

Jegyzetelési lehet6ség megteremtése (pl.: lires lap, notesz, toll)

A beszélgetés témdjaval kapcsolatos dokumentumokat (feljegyzés, levél, bizonylat
stb.) tegylik elérhet§ tavolsagra

Egyéb informaciok is sziikségesek:

Hivandé fél neve

Beosztasa

Cég

Telefonszama (ha van tobb, akkor azokat is)

Ha tobb mindenrdl kell beszélni, akkor célszerl vazlatpontokban leirni, nehogy
valami kimaradjon, és Ujra telefonalni kelljen illetve a témor és hatékony telefonalas
érdekében
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- Nyugodt korilmények biztositasa illetve kivarasa.

5. Melyek azok az "apré" tényezék, amelyekre oda kell figyelni egy hagyomanyos levélnél?

- Alevélpapir és boriték minésége, szine, anyaga, nagysaga
- Betd tipusa, szine

- Nyomtatdas mindsége, olvashatdsaga

- Megfogalmazas

- Stilus

- Helyes nyelvhasznalat, fogalmazasi szabdalyok

- Helyesiras, gépelési hiba

- Alairas kilalakja, stb.

6. Olvassa el figyelmesen az aldbbi levelet és keresse meg az ir6 altal vétett hibakat!

- Ossze lett keverve a cimzett és a feladd

- A cimzettnek nincs haszndlhaté elérhet6sége (Kék To Panzié 6200 Szeged)

- A datum rossz helyen van, a cimzettel egy sorban kellene lennie

- A datumformatuma nem megfeleld: ki kell irni a hénap nevét is

- A megszolitds utdn 1 sor kimarad!

- A szoveg megfogalmazasa udvariatlan, nem megfeleld.

- Az ajanlatkérés informaciotartalma kevés, hianyzik pl.: az idépont, elhelyezés tipusa
(pl.: 2 4gyas szobdakban), stb.

- Az elk6sz6n6 formatum is udvariatlan

7. Mit jelent az opcid és melyik tipusu levélnél kell alkalmazni?

Az opcié egy id6pont, ameddig az ajanlatunkat a levélben szereplé feltételekkel tartani
tudjuk a partner részére és az ajanlat adasakor hasznaljuk.

8. irjon 3 olyan szituaciét, amelyben megrendel§ és visszaigazolé levélvaltas torténhet!

- Utazasi iroda és szalloda kozott szallas megrendelésekor
- Utazasi iroda és busztarsasag kozott busz megrendelésekor
- Szalloda és idegenvezetd kozott egy program lebonyolitasara

9. Hatarozza meg a Kék Té Panzidban valé szdllas arat 4 éjszakdra, ha a panzié nem adott
tgynoki jutalékot! A szervezési dij mértéke 15% és a visszaigazolt ar egy 2 agyas szobaban:
10.000,-Ft/szoba/é;j.

Beszerzési ar: 10.000,-Ft/szoba/éj/2 = 5.000,-Ft/f6/éj
4 éj x 5.000 Ft/f6/éj= 20.000,-Ft/f6
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Szervezési dij: 15%
20.000,-Ft/f6 x 0,15= 3.000,-Ft/f6
Szervezési dij afa: 25%
3.000,-Ft/f6 x 0,25= 750,-Ft/f6
Részvételi dij vagy szallasdij:
20.000+3.000+750= 23.750,-Ft/f6

24 f6 részvételével:
Kiadas: 12 db szoba x 10.000,-Ft/szoba/éj x 4 éj = 480.000,-Ft
Bevétel: 24 f6 x 23.750,-Ft/f6 = 570.000,-Ft
Eredmény: 570.000-480.000= 90.000,-Ft
11. Milyen informacidkat kell megadni a forgatékonyv elsé részében?

- Kuldé és fogado iroda adatai (név, elérhet6ségek, kontaktszemélyek)

- Poziciészam

- Utazas id6pontja

- Kozlekedési eszk6z megnevezése, tipusa, egyéb informaciodi

- Kozlekedési szolgaltatok informacioi

- Utvonal

- Indulasi és érkezési helyszinek, idépontok

- Utas létszam

- Szallas informaciéi

- Ellatas informacioi

- Kilonleges banasmoédu utasok pl.: VIP, beteg, mozgdassériilt, stb.

- Stb.

12. Sorolja fel, milyen dokumentumokat kell mellékelni a forgatékényvhoz!

utas lista

- szobalista

- voucherek

- megrendel6k, visszaigazolasok masolatai
- menetjegyek

- belépéjegyek

- biztositasi kotvények

- kikuldetési rendelvény

- idegenvezetGi jelentés nyomtatvanya
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- jegyzbékonyvnyomtatvany

- térképek
- prospektusok
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A(z) 1447-06 modul 004-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése
52 812 01 0000 00 00 Hostess

54 812 01 1000 00 00 Idegenvezetd

54 812 03 0000 00 00 Szallodai portas, recepcios

54 812 02 0010 54 01 Protokolligyintézé

54 812 02 0010 54 02 Utazdsugyintézé

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
25 ora



A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés min&ségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében készilt.
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Kiadja a Nemzeti Szakképzési és Felnottképzési Intézet
1085 Budapest, Baross u. 52.
Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felel6s kiado:
Nagy Laszl6 féigazgatd



	18_1447_tartalomelem_004_munkaanyag_100815_eleje
	18_1447_tartalomelem_004_munkaanyag_100815_kozepe
	18_1447_tartalomelem_004_munkaanyag_100815_vege



