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A TURIZMUSRA VONATKOZO SPECIALIS PRTOKOLLSZABALYOK

A TURIZMUSRA VONATKQZ() SPECIALIS
PROTOKOLLSZABALYOK

MUNKAHELYZET - ESETFELVETESEK

1. On szerint miért van kiemelkedé jelentésége a protokollismereteknek az
idegenforgalmi, vendéglatéipari és egyéb szolgdltatéi munkakoérokben?

2. Az Onék iroddjahoz érkezé vendégdelegacid iszlam orszagbdl érkezett. Tudvalevd,
hogy ott nem fogyasztanak alkoholt. A hazigazda kedvesen, udvariasan igyekszik
rabeszélni a delegacié tagjait, hogy legalabb a hungarikumnak szamité palinkat
kostoljak meg. On szerint helyesen jart el a hazigazda? Valaszat indokolja!

3. Jart mar kulféldon? Ha igen, sorolja fel, mely orszagokban? Taldlkozott-e az On altal

meglatogatott orszagban a magyarorszaginal jelentésen eltéré viselkedési formakkal?
Tapasztalatai alapjan irja le, melyek voltak ezek!
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4. Eddigi tanulmanyai, olvasmanyai, televiziés élményei alapjan mondjon olyan
orszagot, amelyben a magyarorszagitol jelentdésen eltéré étkezési, oOltozkodési,
viselkedési szokasok vannak?

5. firja le sajat szavaival, hogy On szerint mit jelent az alabbi mondas: ,Ha Rémaban
jarsz, viselkedj gy, mint a rémaiak!”

6. Szervezetiikhoz egyittm(ikodési szerzédés aldirdsara érkezik Németorszagbodl a
Német Utazdsi Irodak Szdvetsége (DRV) kétfés delegacidja. Az On feladata a

rendezvény el6készitése. Milyen protokollszabdlyokra figyelne oda az el6készités,
majd a lebonyolitas soran?
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INFORMACIOTARTALOM

LA tdrsasdgi formdk, udvariassdgi és illemszabdlyok nem pusztdn a kirdlyi udvarokbol
kikopott cafrangok, hanem a nyugodt, fesziiltségmentes, jol szabdlyozott egyiittélés
magatartasmintdi is. Tekintettel vagyok a mdsikra, hogy 0 is tekintettel legyen ram.”
(Sille Istvdn)

Ebben a tananyagegységben nem lesz szé az Etikett-protokoll elmélet és gyakorlat
tananyagelemben mar targyalt etikett és protokoll alapfogalmairdl, kellékeirél és
szabalyairél, ugymint koszonés, bemutatkozds, bemutatds, megszdlitas, tdrsalgas,
oltozkodés, dohanyzas, telefonhasznalat, névjegy és névjegyhasznalat, ajandék és
ajandékozas, borravald, virdg, meghivas, meghivd stb. Jelen tananyagelem jellemzéen az
idegenforgalmi szakmaban leggyakrabban el6forduld protokollaris viselkedési formakat
targyalja, kiilénos tekintettel a vendéglatas protokolljara, a diplomaciai és vallalati, Gzleti
protokollra.

A turizmusban dolgozé szakemberek (utazas-lgyintézé, idegenvezetd, szallodai portas,
recepcids, hostess, protokoll Ugyintéz6) meglehetésen sok és sokféle emberrel,
munkatdrssal allnak kapcsolatban. Ennek a sokféle emberi kapcsolatnak a munkavégzés
szempontjabél dontd jelentdéségiik van. A turisztikai szakember munkdajanak hatékonysaga
és sikeressége jellemzdéen azon mulik, hogyan lép kapcsolatba az utassal, a partneriroda
képvisel6jével, megrendelbvel, szolgdltatoval stb. A két fél kozott kialakuld megbeszélés,
ligyintézés alapja egy kommunikaciés kapcsolat, amelynek sordn megalapozodik egy
kés6bbi egyluttmlkodés, megvalosul egy idegenforgalmi szolgaltatds igénybevétele és
lebonyolitdsa, vagy éppen nem valésul meg az egyittmdikodés.

A turizmusban dolgoz6 szakemberek szoros kapcsolatban allnak a magyar vagy kilfoldi
vendéggel, a munkatdarsakkal, a vezet6séggel, valamint a szolgaltatast nyujté belfoldi vagy
kalfoldi vallalatok (szdllashelyek, éttermek, kozlekedési vallalat, hostess cégek stb.)
partnercégek (tour-operatorok, utazasi irodak, tolmacsok stb.) képviseldivel.

Az idegenforgalmi szakemberek munk3janak alapja a kapcsolattartds. Az eredményes
munkavégzéshez - a megbizhaté szakmai tudason tul - elengedhetetlen a vendégekkel,
partnerekkel torténd kapcsolatteremtd és fenntarté kommunikacié, amelyben kiemelt szerep
jut a protokoll magas szintli ismeretének és megfelel6é alkalmazasanak.

A protokoll a hivatalos (nemzetkdzi) kapcsolatokban érvényesiilé szokasok és formasagok
Osszessége. Célja a zokkenémentes, udvarias légkér megteremtése a hivatalos
kapcsolatokban.

A protokollnak kiemelt jelentésége van a turizmusban, amikor is hivatalos minéségiinkben
elsésorban nem sajat magunkat, hanem azt a szervezetet (utazasi irodat, szallodat, hostess-
lgynokséget stb.) képviseljiik, amelynek a kildottei/munkatarsai vagyunk, tagabb
értelemben - féleg a nemzetkozi kapcsolatokban - sajat hazankat is képviseljik. A szervezet
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miikodését a szolgdltatast nyujtd szakember munkajanak, szakmai ismereteinek és
készségeinek, képességeinek, magatartasi formainak alapjan fogjak megitélni a szolgaltatas
igénybevevéi. igy a munkavallalé szakmai felkésziiltségével és egyéb kompetencidival
kozvetve, de kozvetlenil is jo, illetve rossz hirnevét keltheti a munkahelyének, adott esetben
nemzetének. A vallalaton kiviil a munkavallalé természetesen képviseli azt a feladatot is,
amelynek teljesitésére hivatalos megbizasa van és sajat magat, egyéniségét is, amelyen
keresztiil hivatalos tevékenysége megvaldsul. Feladata elvégzésében nemcsak a szakmai
tudasaval vesz részt, de egész személyiségével (ismereteivel, képességeivel, attitlidjeivel).

Az egyén viselkedését a tdrsadalomban szigoru és kevésbé szigoru, feltétlenil betartandé,
avagy csupan ajanlott szabalyok rendszere szabalyozza, ezek a jog, az erkdlcs, az etika, az
illem, az etikett és a protokoll.

A legtobb munkakornél, de a turizmusban meghatdrozott munkakéréknél még inkabb
elvarhaté a munka sikeressége érdekében a fenti szabdlyok egyiittes, minél szélesebb koru
ismerete és alkalmazasa.

Elengedhetetlen, hogy azok a leend6 idegenforgalmi szakemberek, akik utazasi vagy
protokoll-tigyintéz6ként, idegenvezetéként, szdllodai portdsként vagy hostessként
vendégekkel kivinnak dolgozni, tisztaban legyenek ezekkel az ismeretekkel.

Az idegenforgalmi szakember munkajat tovdabb neheziti, hogy az esetek nagy részében
kilfoldi  vendéggel, partnerrel kell dolgoznia, 1igy nemcsak sajat hazajanak
protokollszabalyait, de a nemzetkozi sajatossagokat is ismernie és alkalmaznia kell. Gyakran
a kilfoldre utazé vendég is az idegenforgalmi ligyintéz6t6l kérdezi meg, hogy milyen
viselkedési szokasokra, magatartasformakra kell odafigyelnie az adott orszagban. Az
idegenvezetének pedig kotelessége, hogy a kiutazd csoport tagjai részére ismertesse a
célorszagra jellemzd protokollszabalyokat és felhivja az utasok figyelmét azok betartasara
és a annak esetleges kellemetlen kovetkezményeire, ha nem tartjak be ezeket.

A j6é modor, az illem kévetelményei altalaban nemzetkoéziek. Kiilonb6z6 orszagok kulonféle
emberei szamara a kozoésségben kialakult érintkezés hasonldsaga, a kévetendd tarsadalmi
illem teszi megnyerévé a kapcsolatokat. Am e hasonlésag ellenére léteznek sajatos, csak
egy-egy orszdgban megszokott szabalyok, még ha a nemzetkdzi élet gyors fejlédésével
mindinkabb eltlin6ben vannak is. A kiilfoldi tartézkodds, a nyelvi, foldrajzi és egyéb
ismereteken kivil a sajatos helyi protokollszabalyokban valé jartassagot is megkivanja.
Gyakorlatlansagunk folytan nemegyszer igen kellemetlen helyzetbe keriilhetiink. Nem is
beszélve arrél, hogy a helybeli szokasok, konvencidk és ritusok megsértése komoly hatranyt
okozhat hivatalos Ugyeink intézésében, kiilszolgalati munkank végzésében vagy kulfoldi
vendégeink fogadasakor.

A protokollban, vendéglatasban és idegenforgalomban dolgozdék eldszor a szakmai
képzésben tanultakon tul szakmai elbirasok, etikai koédexek, vezetSi intelmek, idésebb
munkatarsak Utmutatasai alapjan ismerik meg a téliik elvart helyes magatartasi formakat,
késébb azonban mar azonosulni tudnak a norma adta értéktartalommal. A norma
megvaldsitasa a természetes cselekedetiikké, tulajdonsagukkd, magatartasukka alakul at.
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A vendéglatasban és idegenforgalomban dolgozok viselkedésének mindig azt a készséget
kell tukroznie és kozvetitenie, amely a vendég kivansagainak legteljesebb kielégitését
kivanjak szolgalni. A j6 modor, a tapintatos viselkedés megkonnyiti az emberek egyuttélését.
A munkahelyen, ahol dolgozunk, nincs példaul helye a vendég jelenlétében folyd
maganbeszélgetésnek, a pult mogotti vagy az étterem valamely részében torténd
csoportosulasnak, mert a belépé vendég ilyenkor ugy érezheti, hogy senki sem figyel ra, 6t
itt nem vendégként kezelik.

A magatartaskultirahoz a nyugodtsdg, higgadtsdg szintén hozzatartozik. Egy vendéggel a
az idegenforgalmi vagy vendéglatoipari dolgozé még akkor sem all le hangoskodni, ha a
vendég valamire vagy a dolgozé személyére sért6 megjegyzést tett. A higgadt j6 modor
szabalyainak megtartdsa a vendéglatasban és idegenforgalomban dolgozéknak munkakori
kotelességiik. Amennyiben a dolgoz6 ugy érzi, a vitat egyediil nem tudja lezarni, hivja a
vezetét, aki majd intézkedik, s aki meg fogja taldlni a modjat annak, hogy a vitat
megfeleléen elintézze.

A hivatalos érintkezésben alkalmazott protokollnak két nagy teriilete van:
« az allami, kilugyi, mas néven diplomdaciai protokoll,
« avallalati, tzleti protokoll.

Az allami, kalagyi protokollhoz tartoznak az allami szervek altal szervezett orszagos
rendezvények, lUnnepségek, fogadasok, koszoruzdsok, kitlintetések, partvezetdk, egyhazi
méltésagok talalkozdinak, nemzetkodzi delegaciok - amelyet allamfé, kormanyfo,
kiuligyminiszter vagy mas magas rangu kozéleti személy vezet - ki- és beutazasanak
lebonyolitasa.

A vallalati, tizleti protokoll targykorébe tartoznak a vallalati linnepségek, a targyalasok,
értekezletek, sajtétajékoztatok, konferencidk. A vallalati protokollnak kiemelt szerepe van a
kulfoldi cégekkel, szervezetekkel valé kapcsolatban.

Protokoll az uzleti életben

A kiilfoldon valé munkavégzés, de a kiilfoldi partnerek hazai fogadasa és az itthoni
munkavégzés a szakmai, nyelvi, foldrajzi ismereteken tul a sajatos helyi illemszabdlyokban
valo jartassagot is sziikségessé teszi. A gyakorlatlansag nem egyszer eredményezi azt, hogy
kellemetlen szituacioba keveredhetiink, emellett a helyi szokasok, ritusok esetleges
megsértése komoly hatrdnyba hozhat benniinket a hivatalos, de a magan jellegl tgyeink
intézése kapcsan.

A j6 modor, az illem szabalyai altalaban nemzetkoziek. Osszehasonlitva a kiilonb6z6 eurépai
orszagok illemszabdlyait azt tapasztalhatjuk, hogy az alapok kozel azonosak, csak a
torténelmi fejlédés soran eltéré vonasokkal gyarapodtak. Az alapveté cél mindeniitt az, hogy
az emberek kozotti érintkezést minél zavartalanabba tegylik megfelel6 példamutatassal.
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A nemzetkozi hivatalos kapcsolatok egyik legfontosabb szabalya a pontossag. Kifejezédik
benne a partner tisztelete, s egyuttal a magunk megbizhatdésaga. A pontossdg nem mindig
sz0 szerint értendd, a protokoll az alkalom fontossaganak megfelel6éen megkiilonboztet:
- percnyi pontossagot (hivatalos rendezvények, targyalas, liltetéses étkezés)
- megengedett késést (id6pontok megadasaval jelzik pl. 12.15-12.30
kozott)
- meghatarozott id6pontok kozotti érkezést (pl. koktélparti 18-20 h)

Nemzetkozi szerzGdések alairasa

Munkank soran gyakran keril sor arra, hogy
valamilyen targykorben szerzédést kossiink
kalfoldi  partneriinkkel. A nemzetkozi
szerz6dések alairasa protokollaris
eseménynek szamit, az el6készités,
szervezés és lebonyolitdas soran az alabbi
szempontokra érdemes odafigyelni:

- Az aldirasra célszerd
meghivot kildeni (szerepel rajta a meghivo neve, a meghivott neve, az aldiras pontos
megnevezése, helyszin és az idépont).

« Az oltozet UNNEPELYES, fiiggetlenil attél, hogy milyen idépontban torténik az
alairas.

* A helyszin térjen el a targyalas helyszinétdl.

« A terem felsé egyharmadaban helyeziink el egy asztalt, aminél az aldirdst megteszik
a szerz6dé felek.

« Az asztal moégé annyi széket kell rakni, ahanyan egyszerre egy dokumentumot
alairnak (2 db).

» Az asztalra tehetiink kisméretli asztali zaszl6t, a vendég vagy kulfoldi fél zaszlaja a
jobb oldalon, a hazai zaszl6 a bal oldalon talalhaté. Ne legyen mas diszités az
asztalon, esetleg szerény méret(i viragdisz.

« Az alairashoz oda kell késziteni tollakat, az alairandé dokumentumot dossziéba kell
helyezni.

« Kulon készil a magyar és az idegen nyelvl, példaul francia valtozat, ez utdbbit a
kilfoldi fél hagyja jova.

 Ha a szerz6désbdl nem egy-egy, hanem tobb példanyt kell hitelesen aldiratni, akkor
a tobbletpéldanyokat késébb irassuk ald a felekkel, a ceremoénian csak egy-egy
dosszié legyen.

» A két aldird lell az asztalhoz és a protokollos munkatarsak eléjiik teszik az alairandé
anyagot, az idegen nyelviit a kiilfoldi fél elé, a magyar nyelviit a magyar fél elé.

e Az asztalon kinyitjdk a megfelel§ helyen az aldirashoz.
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» Az aldirdk aldirjak az eléjiik kitett anyagot.

» A két munkatars a dossziét még az asztalon becsukja, elveszi, és a két alair6 mogott
kicserélik egymassal, majd ezt is kinyitjak és hatralépnek.

« Az aldirok alairnak, becsukjak a dossziét, majd felallnak.

» A dossziét a bal keziikben tartjak, kezet fognak, és atadjak egymdasnak a dossziékat,
igy mindenkihez visszakeriil a sajat nyelvén készitett példany.

« A jelenlév6k megtapsolhatjdk az aktust.

e« A két alair6 rovid beszédet mond,
méltatja a szerz6dés/megallapodas
fontossagat.

« A felszolgaldk a beszédek végén pezsgébt
hoznak be, legalabb ketten kell, hogy
legyenek, az aldir6knal kezdik a kindlast.

A pezsgbvel legfeljebb csak a két aldiré
koccint, a tobbiek csak megemelik a
poharukat.

« Ha a sajto is jelen van, fontos hogy legyen

kijelolt személy, aki a sajtoval tartja a 2. kép
kapcsolatot.

» A sajto részére 1-2 nappal a ceremoénia el6tt kell a meghivot elkiildeni, melyhez
célszeri sajtdbanyagot mellékelni.

» Ha az aldiras utan kalon interjikra is sor kerdl, azt vagy a terem sarkaba, esetleg egy
masik szobaba szervezzik.

Targyalas

Szintén gyakori Uzleti protokollaris esemény a tdrgyalds. A targyalas tobbféle céllal és
helyszinen folyhat.

Tdrgyalds ilégarnitdrandl

A vendéget csak akkor szabad az
tlégarnitarahoz kisérni, ha a
hazigazdak és az 6sszes vendég szama
nem tobb kettével, mint a fotelek
szama, mert a kanapéra csak két
embert szabad iltetni. A vendégnek
mindig meg kell varnia, hogy hova iilhet
le, hova kindljak hellyel, tehat meg kell
mutatni szdmdra az ul6helyét. Ha a
hazigazda csak vendégeket fogad,
akkor a févendég leiilhet vele szemben
a fotelba. Ha csak egy vendég jon és a

beszélgetés barati, de nem bizalmas,
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akkor a vendéget a szemben 1évé fotelba kell Ultetni. Széken egyedil csak a tolmacs ilhet,
az erre 6t felkéré mellé. Italokat lehet felszolgdlni, ételt azonban nem illik.

Ultetési rend tdrgyaldasztalndl - kétoldali megbeszélés esetén

4. kép

A hdzigazda (H1) helyét azzal jelezzik,
hogy letesziink egy dossziét elé az
asztalra. A févendéget (V1) az asztal
masik oldalara kell kisérni, -6 a
hazigazdaval szemben fog ~llni (a
vendégek az egyik, a hazigazdak a
masik  oldalon” foglalnak  helyet,
egymassal szemben). A tolmdacs mindig
annak a baljan dl, aki felkérte erre a
munkara, de nem rangsorol. Az lltetési

rend betartasa érdekében
Ultet6kartyakkal = jelezni  lehet a
neveket.

Az lltetés alapelve: a févendégtél, illetve a f6 hazigazdatol jobbra-balra, majd megint jobbra

és balra tilnek le:

Ha a tolmacsot a hazigazda kérte fel, akkor a sorrend:

H5

H3 T H1 H2 H4

A vendégek lltetésénél alapelv, hogy a vendég ne iiljon az ajtonak hattal.

Ultetési rend sajtotdjékoztaton, forumon, konferencidn

Sajtotajékoztatdn, forumon,
konferencian a hallgatésdg mindig
szemben Ul a beszélékkel. A szék
Ulélapjanak széle és a kovetkezd
szék hatlapja kozott legalabb 45 cm-
nek kell lennie. A sorokat két
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egyforma, parhuzamos részre kell osztani (2 ,hasab”), praktikus a felhajthaté irétablas
szék. Az elnokségi asztal és az elsé sor szék kozott legaldbb 2,5 m-nek kell lennie. Az
elnokségben harom, maximum o6t f6 Uljon. Kézépre az ul, aki 6sszehivta a konferenciat,
6 vezeti le a forumot, 6 adja meg a szot a kérdezének, 6 kéri fel valaszadasra az
illetékest.

H2 V1 H1 V2 H3

Az elndkség nevét ki kell irni
(rang nhem feltétlendl
sziikséges), a . névtablaknak
egyvonalban kell lennitk. Az
elnokségi asztalt foldig: éré
terité boritja.

6. kép

Ultetés gépkocsiban

A gépkocsiban a féhely a gépkocsivezetdvel ellentétes hatso (ilés, a masodik hely a masik
hatsé Ulés, a harmadik pedig, ha sziikséges, a vezeté melletti (ilés. Révid szakaszon
tlhetnek harman is hatul, ekkor a harmadik Ul k6zépen. Amennyiben a hdzigazda vezeti a
gépkocsit, ugy a féhely a jobb elsé iilés.

A vendéglatas protokollja

A nemzetkozi kapcsolatok fontos elemét jelentik azok a rendezvények, amelyeket a
szorosan vett hivatalos érintkezés (targyalas, konferencia stb.) mellett szerveznek, s amelyet
o0sszefoglalé néven tarsadalmi alkalmaknak neveznek. A tarsadalmi alkalmakat altalaban a
szerint csoportositjdk, hogy az étkezés milyen szerepet jatszik bennik. Eszerint
megkilonboztetiink vendéglatasi alkalmakat és egyéb tarsadalmi alkalmakat.

Vendéglatasi alkalmak

A vendéglatas alkalmai lehetnek 4all6 és lltetéses alkalmak, az all6 és ultetéses alkalmak
keveréke, illetve az otthoni vendéglatas (sajatossagai miatt ez utobbi témdaval most nem
foglalkozunk).
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All6 alkalmak

All6 alkalmaknak nevezziik azokat a rendezvényeket, ahol a meghivottak 80-90 szazaléka
nem tud helyet foglalni. A kinalt ételek is igazodnak a koriilményekhez. Koévetelményiik,
hogy ,egykezesek” legyenek. A rendezéknek gondoskodniuk kell arrél, hogy sok nagy
méretl lerakdasztalt helyezzenek el, amelyrél a felszolgalok folyamatosan leveszik a
hasznalt tanyérokat. Nem illik arra az asztalra tenni a haszndlt tanyért, ahonnan a tisztat
elvettiik. Nem illik Gjra szedni a tanyérba, le kell tenni és Ujat venni. Figyelembe kell venni,
hogy legyen elegendé szdmu személyzet, aki sirog-forog a vendégek koril, legyen
megfelel6 mennyiségli és valasztéku ital. A meghivaskor tajékoztatni kell a vendégeket a
tervezett idétartamrol.

Az all6 alkalmak formai a kovetkezdék lehetnek:

«  Alléfogadds

All6fogadds nagyon sokféle rendezvényt kisérhet. Az all6fogadas altalaban délel6tt 11 vagy
12 6rakor kezdédik, este altalaban 18 6rakor. Id6tartama kb. 1-2 6ra. Délel6tt hivatali, este
tinnepélyes oltozéket illik viselni. Az étkezést csak akkor kezdhetik meg a vendégek, amikor
a hazigazda az asztalhoz hivja a févendéget (vendégeket). Csak olyan ételek lehetnek az
asztalon, ami villdval ehet6 (sulyos hiba, ha olyan ételt tesznek fel, amit csupan villaval nem
tudnak elfogyasztani a vendégek). A hazigazda és a felesége, illetve a fogadast ado
szervezet vezetd beosztasu tagjai a rendezvény elsé 15-20 percében a bejaratnal tdvozlik a
vendégeket, majd csatlakoznak a teremben lévékhoz. Egy munkatars a bejarat kozelében
marad, hogy ldvozolje a késébb érkezé vendégeket, és a hazigazdahoz kisérje dket.

»  Koktélparti
A fogadas kotetlenebb formaja, célja az ismerkedés, Uj kapcsolatok kiépitése, (id6tartama
altalaban 1-2 6ra). Szervez6ként az alabbi tényezdkre kell odafigyelni: a létszam alapjan,
idépont, helyszin kivalasztasa, visszajelzés kérése a meghivottaktol, az étel- és italkinalat
egyeztetése, hostessek eligazitasa (hivatalos o6ltézet, nadrag tilos, kitiz6 legyen, aktualis
informaciék). A rendezvény el6tt ellenérizni kell a regisztraciét, helyiségeket, ruhatarat,
fogadovonal ,felallitasat”.

e Garden-party
Kertben, szabadban rendezett protokollaris alkalom: lehet fogadas, koktél, buffet-dinner.
Idépontja, id6tartama, az érkezés és tavozas idépontja, az étel- és italkinalat a rendezvény
jellegétdl fiigg. A meghivon jeldlni kell, hogy kertben lesz a rendezvény, mert ez mas
oltozéket kivan.

All6 és ultetett alkalmak keveréke:
- buffet-dinner
- garden-party
- barati talalkozo
- tdncestély
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Buffet-dinner
A buffet-dinner, azaz ,blifé-vacsora” ,ultetéses allé6 forma”, van buféasztal, de asztalok és
székek is az étkezéshez, lltetési rend nincs. A fogadason szokdsos biiféasztalrél valéd
onkiszolgalassal, de ulve, késsel-villaval étkeznek a vendégek. Kezdési idépontja altaldban
19-20 o6ra, idétartama kb. 2 éra. Tavozni csak a févendég utan illik, vagy legkordbban a
desszert utan.

Bardti taldlkozo

A legkotetlenebb formaju rendezvény: nem kotdédik meghatarozott alkalomhoz, barmikor
szervezhet6. Az ital- és ételkinalat a hazigazdatdl fiigg. A szovjet protokoll tette altalanosan
elfogadotta a diplomaciai életben.

Tdncestély

Altaldban este rendezik fogadds vagy vacsora utdni idSpontban. Etelkindlata szerény.
Eurépaban nem gyakori a hivatalos és diplomaciai életben. A tdrsasagi életben gyakran
rendeznek kilonb6zé partikat. Erre meghivhatjdk a hivatalos kapcsolatban résztvevd
partnert is. Tajékozdédjunk el6zetesen: milyen partirél van szé, hogyan kell feléltézni. Akkor
is ajanlatos elfogadni a meghivast, ha csak szemlél6k lesziink, mert fontos kérdések is
szo6ba keriilhetnek, és érdekes kapcsolatokat épithetiink ki.

Ultetett alkalmak

Az liltetett alkalmaknal fokozott
szerepe van a protokollnak, a rangsor,
Ultetési rend, az etikett szabalyai, a
terités, felszolgalas, a gasztronémia
magas szinvonala elétérbe kerdl.
Ultetéses alkalom a villasreggeli, a
diszétkezés, a munkaebéd és a
targyaléasztalnal, tarsalgéasztalnal
valé kinalas.

Az lltetéses étkeztetésnél altalanos

szabaly, hogy a meghivast a
rendezvényt megelézéen 3-4 héttel
kell megtenni. Fontos a rangsor szerinti Ultetés, a névkartya, Ultetétabld, felszolgalasi rend

7. kép

egyeztetése. Mig a hazigazda 15 perccel korabban érkezik és a terem bejaratandl fogadja a
vendégeket, a meghivottaknak percnyi pontossaggal kell érkezniiik. Az Gdvozlés utan az
aperitifet allva fogyasztjak el a résztvevék, majd a hdzigazda az asztalhoz hivja a
vendégeket. Az asztalhoz el6sz6r a haziasszony és a holgyek, majd a férfiak egyszerre llnek
le. A hazigazda poharkdszontéje alatt Ulve lehet maradni. Az étkezés befejeztével a

11



A TURIZMUSRA VONATKOZO SPECIALIS PRTOKOLLSZABALYOK

haziasszony bont asztalt, egyenranglsag esetén a hazigazda, de ha a févendég, a vendégek
magasabb ranguak, akkor 6k allnak fel el6szor.

Munka jellegd megbeszélés alkalma lehet a willdsreggeli, amelynek kezdési id6épontja
altalaban 9 vagy 10 6ra, id6tartama 45-60 perc.

A munka jellegli beszélgetés kotetlen formdja a munkaebéd. Egésznapos targyalds esetén
el6zékeny gesztus, amely alkalmat ad a megkezdett témdak folytatdsdra, konnyedebb
formaban, kellemes korilmények kozott.

Diszétkezés

A diszétkezés lehet diszebéd vagy diszvacsora, melyek id6tartama altalaban 2-2,5 éra.
Diszétkezésre meghivét illik kildeni, az (ltetés rangsorban torténik, altaldban az étterem
kilontermében rendezik, markas étkészlettel teritenek, ultetési rend van, és ehhez
névkartyak, Gltetési tablé késziil. Az asztal diszitésének 6sszhangban kell lennie a teritékkel.

Etkezés tdrgyaldasztalndl

Targyaldasztalnal torténd étkezéshez elére be kell késziteni a h(itott Gditéket, kisliveges
asvanyvizet, gyimolcslevet kancsoban, poharakat, szalvétat. Kavét valamint sés és édes
sliteményt, szendvicset szolgdlnak fel. Dohanyozni nemillik.
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TANULASIRANYITO

1. Az alabbi szemelvényben egy tavolkeleti orszag, Kina protokollszabalyairdl olvashat.
Tanulmanyozza at a széveget, majd valaszoljon a feltett kérdésekre?

Kinai etikett és protokoll réviden’

A protokoll- és etikettismereteket nem szabad lebecsiilni. Kindban - ahogy Azsidban
altaldban - az eurépai vagy amerikai szokdsokhoz képest sokkal nagyobb hangsulyt
fektetnek az emberek az ill6 viselkedésre. Emiatt komoly lizleti lehet6ségektdl eshet el az,
aki nem ismeri vagy nem tartja be a kinai lzleti etikettet. Torténetek tucatjai keringenek
olyan meghiusult Gzletekrél, ahol a kiilfoldi kereskedé még csak észre sem vette, hogy
mindez a sajat hibajabol tortént. Minden torténetnek alapveté motivuma az, hogy az eurépai
tzletember kizarélag az eurdpai, vagy a sajat orszagara jellemz6 targyalasi szokasok szerint
probalt kézeledni a kinai félhez. Az alabbi 6sszefoglalé rovid tajékoztatast ad a legfébb,
leglényegesebb eltérésekrdl a kinai és eurdpai szokasok és lizleti etikett k6zott, am Kina
nagysaga miatt nem torekedhetiink teljességre.

Bemutatkozas és megszolitas

e« A kinaiak nem igazan szeretnek ismeretlenekkel uzletet kotni, ezért gyakran
alkalmaznak kozvetitéket, kapcsolatokat, kapcsolattartokat. Ha megoldhatd, akkor
lehetéleg megalapozott ismeretségeken vagy mindkét fél altal ismert kozvetitén
keresztiil vegye fel a reménybeli partnerrel a kapcsolatot. igy nagyobb lesz az On
bizalmi indexe és a sikeres lizletkotés lehetdsége is.

e A kinai lzletemberek szivesen veszik a formdlis bemutatast az elsé talalkozas
alkalmaval.

 Nem érdemes elbatortalanodni, ha a bemutatott reménybeli partner elsé alkalommal
baratsagtalannak vagy kedvetlennek tlnik. A kinaiak gyermekkoruktél kezdve azt
tanuljak, hogy nem illendé a tulzott érzelemnyilvanitas.

« Bemutataskor mindig fel kell allni és a bemutatas soran végig allva is kell maradni. A
kinaiak nem hajlonganak, mint a japanok, és ha mégis, akkor sem csip6ébdl teszik,
hanem csak a vallukkal és a fejiikkel. A helyes Gidvozlési forma a kézfogas, a kinaiak
esetleg bdlintanak is hozza, ezutan keril sor a névjegy atadasara.

» A névjegy atadasdhoz és atvételéhez mindkét kezet haszndljuk, az atadandé kartya
irdsa a partner felé mutasson (ne alljon fejjel lefelé). llletlenség a névjegyet azonnal
zsebre vagni, illik viszont illedelmesen attekinteni, de nem szorél-széra ellenérizni.
A targyaldasztalon a névjegyet hasznos dolog az asztalra az ultetésnek megfelel6
sorrendben kirakni. Ezzel nemcsak a partner irdnti tiszteletlinket fejezzik ki, de
segitséglinkre is van a nevek hasznalataban.

! Eastinfo Kft.: Kinai etikett és protokoll. Budapest. Eastinfo Szolgaltaté és Kereskedelmi Kft., 2008.
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Névjegyek atadasa

Semmiképpen ne felejtsen el névjegyet vinni a targyalasra, féleg elsé alkalommal!
Hasznos, ha a névjegy kétnyelvli, de nem magyar-kinai, hanem inkabb angol-kinai
nyelvi.

A kinaiak névjegyén altaldban eldl szerepel a csaldadnév - csakugy, mint nalunk. Ez
altalaban egy irdsjegybdl all, ritkdn kett6bél. A  keresztnév” altaldban két irdsjegy,
ritkdn egy. Amig erre nem kérik fel, soha semmi szin alatt sem szabad a partnert a
,keresztnevén” szolitani. A helyes megszolitas: csaldadnév + beosztas (pl. Liu
igazgaté, Zhang mérnok) vagy kisasszony, ur (Li kisasszony, Wang ur).

Amennyiben angol szokds szerint nyomtatjak a kinai névjegyet, Ugy az angolszasz
hagyomanyoknak megfeleléen megfordul a csalddnév-keresztnév sorrendje. Erdemes
tehat a csaladnevet pontositani, hiszen szamunkra is kellemetlen és furcsa, ha Mr.
Janosnak szoélitanak.

A kinai n6k a hazassagkotés utan is a lanykori neviiket hasznaljak. A csaladi
allapotukra a nevilk semmilyen formaban nem utal.

Gyakran eléfordul, hogy a kénnyebb kommunikaciéo érdekében a kinai partner
valamilyen idegen keresztnevet vesz fel (pl. David Wang, Jenny Liu). Ha a
késébbiekben engedélyt kapunk ra, akkor a kilfoldi keresztnevet Ilehet
megszélitasként haszndlni.

Az elvtarsozas mar rég kiment a divatbél! Udvariatlansag, gunyorossag ezt haszndlni.

Kapcsolatépités

Az ajandékok a kapcsolatszerzés- és -épités fontos elemei. A ,guanxi’, ami magaban
foglalja a protekciot is, a kinai lGzleti élet sikerének alapfeltétele. Ha valaki erre nem
szan elegendd id6t és egyéb erdforrast, akkor konnyen eleshet az lizlettdl.

A legjobb ajandék a vacsorameghivas. A meghivottakat mindig gondosan kell
kivalasztani, tekintettel arra, hogy a fontos emberek kozil egy se hianyozzon, és a
minket hatraltathaté vagy segithet6 kisemberek pedig fontosnak érezhessék
magukat.

A kinai szokdsok szerint a megajandékozott legalabb kétszer-haromszor is
visszautasitja az ajandékot, mieldtt elfogadna. Elvart, hogy az ajandékozé kitartson
ajandékozasi szandéka mellett, és unszolja partnerét az ajandék elfogadasara. Az
ajandékozonak megfelel6 érzékenységgel kell figyelnie és raéreznie a szituacid
lehetdségeire (vagyis, hogy mikor valédi a visszautasitds és mikor udvariassagi).

A kulfoldiek megkoszonik az ajandékot (a protokollt szorosabban betarték még
koszondkartyat is kiildenek), a kinaiak viszont ennek egy sokkal kézzelfoghatébb
formajat kedvelik (viszontajandék vagy vacsorameghivas).

Sohasem szabad olyan ajandékot adni, amit a kinai partner nem képes viszonozni,
mert ezzel az ,arcat veszti”, azaz a tekintélyében sériil. A partner szamara ez a
helyzet kinos - a mi tzleti céljainknak pedig artalmas.

Ajandékozas
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Ne varjuk el, hogy az ajandékot helyben kinyissdk! Ez udvariatlansdg volna a
részikrél.

Ugyanez a viselkedés elvart t6link is: az ajadndékot kizarélag akkor bontsuk fel, ha a
partner ragaszkodik hozza.

Az ajandék kozvetlen kapcsolatban, vonatkozasban dalljon az adé és az ajandékozott
kozott. A cég logéja feltiintetheté az ajdndékon - addig, amig nem tartalmaz
valamilyen tabut, illetve az elhelyezése, mérete nem tul hatdsvadasz.

Kulfoldi cigaretta, konyak, j6 mindéségli whisky vagy bor megfelel6 ajandéknak
szamit.

Nem szabad semmit sem négyesével ajandékozni, vagy pedig olyan ajandékot venni,
amiben négy targy ad ki egy készletet. Nem szabad tovabba olyan ajandékokat venni,
amelyek a haladlra vagy a temetésre asszocidlnak, igy példaul faliérat, vagott viragot
vagy barmilyen fehér targyat.

Sem oll6, sem kés, sem egyéb vagoeszkéz nem adhaté ajandékba, mivel ez a
kapcsolat elvagasat, megsériilését szimbolizalja.

Elelmiszer ajandékozasaval évatosan kell banni - ez csak néhany meghatarozott
esetben johet szdéba - mivel ez a szegénységre utalhat.

Az ajandékot mindig be kell csomagolni, de nem tal mivészien.

A csomagolépapir ne legyen fehér, mivel ez a haldlt szimbolizalja. Kindban a piros és
az arany szinek szimbolizaljak az 6romet, ezért erre a célra kivaldak.

Kérdések:

1.

Milyen modon érdemes leend6é kinai partneriinkkel elsé alkalommal felvenni a

kapcsolatot?

2. Milyen szerepe van az ajandéknak kinai partneriinkkel valé kapcsolatépitésben?

3. Soroljon fel legalabb 6t olyan ajandékot, amelyet kinai tizleti partnerének adna!

15



A TURIZMUSRA VONATKOZO SPECIALIS PRTOKOLLSZABALYOK

A szigoru kiralyi protokoll2

A kirdlyi protokoll olyan téma, amelyrél a legtobben nagyon keveset tudunk, és az igazat
megvallva, nincs is tul nagy szikséguink ra. A kiralyi protokollt néha nagyon nehéz betartani.
A brit az 0Osszes eurdpai protokoll koézul a legszigorubb. Problémat okoz az Aallami
vendégeknek és magdnak a kiralyi csaladnak is.

Az aldbbiakban egy részletet olvashat a Latkép cimi folydirat 2010. januari szamaban
megjelent A szigoru kirdlyi protokoll cim( cikkbél. A szemelvény attanulmanyozdsa utdn
valaszoljon a feltett kérdésekre!

Barki szamara, akit nem fliz rokoni kotelék Nagy-Britannia elsé csaladjahoz, abszolut illetlen
megérinteni a tagjait. Ez kilondsen igaz magdra a kiralynére. Ha valaki megszegi ezt a
szabalyt, raszolgdl a testérok haragjara, a szégyenre és megrokonyodést valt ki.

2009 aprilisdban, amikor Il. Erzsébet kirdlynd talalkozott az Egyesiilt Allamok First Ladyjével,
Michelle Obamaval, az egyik pillanatban, amikor a két hélgy kozel allt egymashoz, a kirdlyné
megolelte Michelle Obama hatat, aki egy rovid id6re ugyanezt tette és megoélelte a brit
kirdlyné vallat. A médidk cimlapra tlizték ezt a protokollsértést. A protokoll szerint Michelle-
nek megtiszteltetésnek kellett volna tekintenie az olelést, és semmi esetre nem viszonozni!

Szigoru szabdlyok vonatkoznak az uralkodd dltal osztogatott érintésekre is. Az odanyujtott
kezet roviden és konnyedén meg kell szoritani nem razni, nem szabad rarakni a masik
kezilinket, és nem lehet meghosszabbitani a szoritast.

A kiralyné vagy kirdlyi csaldd tagja altal vezetett beszélgetésekre mindkét iranybdl igen
szigoru szabdlyok vonatkoznak. Kizardlag a kiralyné tesz fel kérdéseket, forditva ez illetlen.
Abban az esetben, ha a kiralyné mar be akarja fejezni a beszélgetést, az altala széba hozott
témakrél esik szo6. Szigortan tilos beszélni a politikardl, a kirdlyi csaladrol, és minden
olyanrdl, amit a kirdlyné nem ismerhet eléggé, példaul a meglatogatott allammal kapcsolatos
tényekrdél. Akkor mirél szabad beszélni? A lovakrdl, a kiralyné karitativ tevékenységérél,
valamint a kalfoldi atjairol.

A holgyek a brit kirdlyné koszontésekor keresztbe tett labakkal hajolnak meg, az urak nem
teszik keresztbe a labukat. El6szor Your Majesty néven szoélitjuk Erzsébetet, a tovabbi
megszélitasok soran mar csak madame-nak.

Csak akkor szabad lelilni az asztalhoz, miutan a brit kirdlyné mar helyet foglalt. Csak ha
megfogta az evleszkozét, tehetik a tobbiek is ugyanezt. Félhangosan szabad beszélni és
senki sem allhat fel az asztaltél. Amint a kiralyné feldll, a bankettnek vagy a vacsoranak
vége.

2 A szigoru kiralyi protokoll. Latkép, 2010. janudri szam. 4-5. oldal. Kosztolanyi Réka cikke
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Kérdések:
1. Mivel sértette meg a protokollszabalyokat Michelle Obama Il. Erzsébet kiralynével
torténd talalkozasa soran?

2. Milyen témakrdl nem illik beszélgetni a brit kiralynével?

3. Hogyan kell szélitani a brit kiralyn6t?
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1. feladat

Valaszoljon az aldbbi kérdésekre!

a) Milyen ennivaléval helyes kindlni allé6fogadason a vendégeket? Soroljon fel néhanyat!
b) Mikor hasznalnak ultetési tablot? Altalaban hol helyezik el a tablét?

¢) Ismertesse a buffet-dinner lIényegét (jellemzgit)!

d) Melyek a leggyakrabban el6fordulé vallalati, intézményi rendezvények?

e) Hanyféle pontossagot kiilonboztetiink meg a protokollban?
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2. feladat

Jeldlje be, hogy az alabbi események az allami, killgyi, mas néven diplomaciai protokoll
vagy a vallalati, Gzleti protokoll targykorébe tartoznak!

Események Allami, Villalati,
kalugyi uzleti
protokoll protokoll

Oktober 23. alkalmabél allami kitiintetések adomanyozasa

Nemzetkozi szerz6dés alairasa

Targyalas

Koszorlizas Budapesten a H6s0k terén

Sajtokonferencia

Utazas kiallitas

Papaldtogatas Magyarorszagon

Utazasi iroda alapitasanak 20. évforduldja

3. feladat

Az alabbiakban az lUzleti protokoll szabdlyaira vonatkozé kérdéseket olvashat.
Jelodlje be, illetve irja be a-helyes valaszokat!

1. Egy konferencia sziinetében feltétleniil szeretne valakivel beszélni. Az illeté koril all
még harom masik ember. Hogyan oldja meg?

a) Odalépek, lehetéleg ugy, hogy a tobbieknek hattal alljak és minden tovabbi
nélkil megszoélitom, udvariasan kezet nydjtva.

b) Megkérem a pincért, szo6ljon az urnak, hogy telefonja van, és az ajtéban
megvarva megbeszélem vele az ligyet.

<) Megadllok a beszélgeték mogott ugy, hogy az illeté engem lasson, és ranézve

jelzem, hogy szeretnék vele beszélni.

2. Mit fejezhetek ki azzal, hogy hova lltetem a vendégemet (1 f6)?
a) iréasztal el6tti székre:
b) Ulégarnitirandl a szemben [évé fotelba:
¢) A hosszu asztal végén lévs székre, de melléilok:

d) Az ilégarnitirandl magam mellé:
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3. Vendéget kisér a fénokhoz, hogyan cselekszik?

a)

b)

o)

On belép a vendég elStt az ajton, ott félredll, és a vendégeket konnyed
kézintéssel a f6ndkhoz irdnyitja.

Gyorsan el6éremegy, egy perc tirelmet kér a vendégektél, és a fénokének szél,
megjottek a vendégek, lehetéséget adva ezzel a fénoknek, hogy kijojjon az
elészobdba udvozolni 6ket. Ez megint nagyon hosszu, kissé zavaros mondat
Miutdn engedélyt kaptak, hogy bemehetnek, udvariasan eléreengedi a
vendégeket, és On a sor végén bemegy.

4. Az elnokségben llve hallgatja a soros el6adast. Elképeszt6 dolgokat hall. Mit tesz?

a)
b)

o)

Felall és tavozik, még csak ne is emlitsék, hegy ezt meghallotta.

A hallgatésagban megkeresi kollégdit, rajuk mosolyog, legaldbb 6k ne vegyék
komolyan az elhangzottakat.

Az asztalon lévé két karjat megemeli, 6sszekulcsolt kézfejét alla elé teszi és
szemét lecsukja.
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Valaszoljon az aldbbi kérdésekre!

a) Milyen ennivaléval helyes kindlni allé6fogadason a vendégeket? Soroljon fel néhanyat!

Csak olyan ételek lehetnek az asztalon, amit villdval lehet enni (stlyos hiba, ha olyan ételt
tesznek fel, amit kizarélag villaval nem tudnak elfogyasztani a vendégek). Példaul
hidegtalak, salatak, melegit6 tdlakban nemzeti specialitdsok, darabolt husok, tésztak, sajtok,
desszertek stb.

b) Mikor hasznalnak ultetési tablot?
Ultetéses étkezési alkalmakkor, leginkabb diszétkezéseknél.

c) Ismertesse a buffet-dinner lényegét (jellemzgit)!

A buffet-dinner, azaz ,biifé-vacsora” ,ultetéses all6 forma”, van buféasztal, de asztalok és
székek is az étkezéshez, lltetési rend nincs. A fogadason szokdsos biiféasztalrél valéd
onkiszolgalassal, de ilve, késsel-villaval étkeznek a vendégek. Kezdési idépontja altaldban
19-20 o6ra, idétartama kb. 2 éra. Tavozni csak a févendég utan illik, vagy legkordbban a
desszert utan.

d) Melyek a leggyakrabban el6fordulé vallalati, intézményi rendezvények?
» konferencia,
» elbadas,
» értekezlet,
» kozgyiilés,
» tandacskozas,
« workshop,
» sajtétijékoztato,
e férum,
« kiallitas,
» bemutaté

e) Hanyféle pontossagot kiilonboztetiink meg a protokollban?
A pontossdag nem mindig sz6 szerint értendd, a protokoll az alkalom fontossaganak
megfelel6en haromféle pontossagot kiilonboztet meg:

» percnyi pontossagot (hivatalos rendezvények, targyalds, ultetéses étkezés),

*« megengedett késést (id6pontok megadasaval jelzik pl. 12.15-12.30 kozott),

* meghatarozott idépontok kozotti érkezést (pl. koktélparti 18-20 h).
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2. feladat

Jeldlje be, hogy az alabbi események az allami, kilGgyi, mas néven diplomaciai protokoll,
vagy a vallalati, Gzleti protokoll targykorébe tartoznak!

Események Allami, Vallalati,
kalugyi uzleti
protokoll protokoll

Oktéber 23. alkalmabél allami kitiintetések adomanyozasa X

Nemzetkozi szerz6dés alairasa X

Targyalas X

Koszorlizas Budapesten a H6s0k terén X

Sajtékonferencia X

Utazas kiallitas X

Papalatogatas Magyarorszagon X

Utazasi iroda alapitasanak 20. évforduldja X

3. feladat

1. Egy konferencia sziinetében feltétleniil szeretne valakivel beszélni. Az illeté koral all
még harom masik ember. Hogyan oldja meg?

a) Odalépek, lehetéleg ugy, hogy a tobbieknek hattal alljak és minden tovabbi
nélkil megszélitom, udvariasan kezet nyujtva.

b) Megkérem a pincért, széljon az urnak, hogy telefonja van, és az ajtéban
megvarva megbeszélem vele az ligyet.

Q) Megallok a beszélgeték mogétt tgy, hogy az illeté engem lasson, és ranézve

jelzem, hogy szeretnék vele beszélni.

2. Mit fejezhetek ki azzal, hogy hova iiltetem a vendégemet (1 f6)?
a) lIrdasztal el6tti székre: ala-folé rendeltséget.
b) Ulégarnitirandl a szemben 1évé fotelba: ala-folé rendeltséget.
¢) A hosszu asztal végén lévé székre, de melléiilok: egyenranguisagot.
d) Az ulégarnitdranal magam mellé: egyenrangusagot.

3. Vendéget kisér a fénokhoz, hogyan cselekszik?

a) On elére belép az ajton, ott félredll, és a vendégeket konnyed kézintéssel a
féndkhoz irdnyitja.
b) Gyorsan eléremegy, egy perc tiurelmet kér a vendégektdl, és a féndkének szdl,

megjottek a vendégek, lehetéséget adva ezzel a féndknek, hogy Kkij6jjon az
eldszobaba lidvozo6lni 6ket.
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) Miutan engedélyt kaptak, hogy bemehetnek, udvariasan el6reengedi a
vendégeket, és On a sor végén bemegy.

Az elnokségben llve hallgatja a soros el6adast. Elképeszt6 dolgokat hall. Mit tesz?

a) Felall, és tdvozik, még csak ne is emlitsék, hegy ezt meghallotta.

b) A hallgatésagban megkeresi kollégait, rajuk mosolyog, legaldbb 6k ne vegyék
komolyan az elhangzottakat.

Q) Az asztalon 1évé két karjat megemeli, 6sszekulcsolt kézfejét alla elé teszi és

szemét lecsukja.
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készitésti kép
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januar 25.)

6. kép: Konferencia elndki asztal. Sajat készitésu kép. Késziilt Budapesten a Kézigazgatasi
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7. kép: Ultetéses étkeztetéshez megteritett asztal. Forras:
http://www.villaclassica.hu/kepek/konferencialehetosegek/3/0_j_koop6.jpg (letdltés. 2010.
januar 25.)
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A(z) 1448-06 modul 006-0s 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 Idegenvezeté

54 812 03 0000 00 00 Szallodai portas, recepcios

54 812 02 0010 54 01 Protokolliigyintézé

54 812 02 0010 54 02 Utazaslgyintézé

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
6 ora
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