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KOMMUNIKACIOS ALAPISMERETEK A VENDEGLATASBAN

ESETFELVETES-MUNKAHELYZET

Eletében ez egy szép, emlékezetes nap. Boldogsagat és lnneplését. egy kivald
gasztrondmiai élménnyel szeretné megkorondzni, ezért csalddjaval étterembe mennek.
Szépen, hangulatosan berendezett étteremre akadnak, gyorsan be is térnek. A pincér 6ndk
elé sietve kdszon, majd egy vildgos helyen [év6, szépen teritett asztalhoz vezeti dnoket.
Mosolygds, kedves, kozvetlen természetl. Amint helyet-foglaltak, hozza az étlapot.
Kedvesen megkérdezi Onoktél, hogy ajanlhatja-e a haz specialitasait, az ételekhez ill§
italokat.

1. kép, Kifogdstalan megjelenésd pincér

On szerint mennyiben hatdrozza meg egy étterem jellegét és mindségét a kifogdstalan
megjelenésli, j6 kommunikaciés képességl, szakmailag és altalanosan mdvelt pincér
személye? Igénylik a vendégek a szakmai hozzaértést és a kifogastalan modort?
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1.Szdbeli kommunikacid

Aki munkaja soran emberekkel taldlkozik, annak ismernie. kell sajat kapcsolattarto
képességeit. Hogyan fejezi ki magat, milyen hatast kelt masokban, mennyire van tudataban
szavai, mozdulatai, arcjatéka hatdsanak? Tud-e figyelni, a partnerre koncentralni? Mennyire
tud meggy6z6 lenni? A kapcsolattartas eszkozeit lehet fejleszteni, de célszerl el6szor az
elméleti alapokkal megismerkedni.

A kommunikacié tipusai

A nyelvi kommunikaciét sok szempontbol csoportosithatjuk. A folyamat irdnyultsaga szerint
beszélhetiink egyiranyu és kétiranyl 'kommunikaciorél. Egyiranyd kommunikacié, ha a
folyamaton belll a hallgaténak (vevének) nincs médja a visszajelzésre, 6 nem toltheti be a
beszél6 (a feladd) szerepét. llyen egyirdanyd kommunikdcioval taldlkozunk akkor, amikor
eléadast hallgatunk, televiziét néziink, konyvet olvasunk.

Kétirdnyd a kommunikdcié akkor, amikor a beszélé és a hallgatd szerepet cserélhet, a
hallgatonak folyamatosan mddja van a visszajelzésre (beszélgetés, telefonalds, vita). A
kétiranyd kommunikdci6 azonban nem jelenti azt, hogy a partnerek koézoétt mindig
egyenrangu a viszony.

A kommunikacié tipusait aszerint is megkllénboztetjik, hogy milyen médon vannak jelen
térben és.idében a kommunikaciés partnerek. Ha a felad6 és a cimzett egyszerre vesz részt
a kommunikaciéban, azaz egy helyen és egy idében vannak jelen, akkor kozvetlen
kommunikaciérol beszéliink. Erre példa a vendég és a pincér kozotti beszélgetés.

Amikor a kommunikacié nem egy térben vagy nem egy id6ben zajlik, abban az esetben
beszéliink kozvetett kommunikaciordl. Ez esetben sziikségiink van segédeszkdzre (telefon,
fax, e-mail, levélpapir, stb.)1

1 Dr. Raatz Judit: Kommunikacié a vendéglaté- és az idegenforgalmi szakképzés szamara.
Nemzeti Tankonyvkiadé Rt, 1999. Bp.
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Barmely formaju kommunikacionak négy eleme van:
A feladd, aki tdjékoztatni, informalni akar

- Az lGizenet, amit kozo6lni akar
- A csatorna, amelyet kivalaszt az lizenet eljuttatasara
- Avevd, akinek szanjak az lizenetet, és aki valamilyen médon értelmezi azt.

A kommunikaci6é csatornai

A kommunikaciés folyamat tébb (nyelvi és nem nyelvi) csatorna igénybevételével torténik. Ez
a két csatorna tobbnyire jelen van minden kommunikaciéban.

1. A verbalis csatorna, amely a nyelvet, a nyelvi jelek hasznalatat; az irdst és a beszédet
jelenti.

2. A nem verbalis csatorna magaban foglal minden olyan iizenetet, amely nem nyelvi
kédokkal fejezhetd ki. llyen a gesztus, a mimika, a tekintet,; a mozgas; a testtartas, a térkoz,
az oltozkodés, stb.

Albert Mehrabrian megallapitdsa szerint a teljes kozlésrendszernek mintegy 7 szazaléka
verbdlis (kizarélag szébeli), 38 szazaléka vokalis (beleértve a hangszint, a hanghordozast és
nem beszédhangokat), és 55 szazaléka 'nem-verbalis. Birdwhistel professzor a
kommunikacié tanulmdanyozasa soran a kovetkezé eredményre jutott. Becslése szerint az
atlagember egy nap alatt mintegy.tiz-tizenegy percen at beszél, és egy kozepes hosszusagu
mondat koriilbelil két és fél masodperc alatt hangzik el.

A vendéglatasban dolgozok - foként a pincérek - keriilnek els6ként kapcsolatba a
vendéggel, ezért nagy figyelmet kell forditaniuk kommunikaciéjuk helyes hasznalatara,
folyamatos tokéletesitésére.. Ennek érdekében ajanlott a szakirodalmak olvasasa,
id6kozonkénti ismétlése.

A vendéggel térténd elsé kapcsolatfelvétel a kdszénés. Napjainkban koszonési kultirankkal
nem dicsekedhetiink, ezért ennek helyes alkalmazasara kilon is térjink ki!

A kodszonés régi, altalanos és gyakori érintkezési forma, még akkor is, ha sokan és sokszor
elfelejtkeznek réla. A kapcsolat megteremtésének, kezdetének, illetve lezarasanak,
befejezésének legaltaldnosabb mddja. A készonésnek nagyon sok nyelvi formajat ismerjiik.
Koszonésiinket a vendéglatasban mindig kisérje mosoly és tisztelet! A vendéglaté a
vendégnek el6re koszon. A koszonést jol hallhatéan kell mondani, viszonylag lassu
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tempodban, érthetéen. A kdszonést a megszolitds koveti, mely a vendéglatasban gyakran
kérdés formdjaban torténik. Gyorséttermekben a kiszolgalénak jol kell megvalasztania az
elsé mondatot, torekednie kell az udvarias kérdésfeltevésre, megszélitasra. Helyes forma a
mit parancsol? mivel szolgdlhatok? mivel dallhatok rendelkezésére? miben segithetek?
kérdés. A pincérek, miutdn asztalhoz kisérik a vendéget, illedelmesen megkérdezik, hogy a
vendég mit kivan fogyasztani, étlapot, itallapot hozhatnak-e?

A tarsalgas erdsen kontextushoz kotott. Ez azt jelenti, ha valaki meg akar felelni a
tarsadalmi elvarasoknak, akkor alkalmazkodnia kell a helyzetbél adédé szerepéhez. Ezek
nagy része kotott szabalyok alapjan torténik. Egy éttermi étkezés soran kotott szabdlyok
hatdrozzak meg a felszolgalé és a vendég tarsalgasat. A felszolgalora jellemzé szabalyok: a
koszonés; az érdeklédés, hogy mit kivin a vendég; ha sziikséges felvilagositds adasa a
valasztékrol, egyes ételekrdl, italokrdl, a fizetés rendezése, az elkszonés. A vendégre nézve
kotelezé a visszakdszonés; a fogyasztani kivant étel, ital megnevezése; a fizetés. A
beszélgetésnek lehetnek Ugynevezett kotetlenebb, kiegészité szabalyai is, amelyek nem
kotelez6ek, s ha elmaradnak egy beszélgetés soran, attdlsa-tdrsalgas tipikus menete nem
valtozik meg. llyen szabaly lehet a vendég részér6l“a hosszabb érdeklédés egy étel
elkészitésének maodjardl, hangos gondolkodas, hogy megfelel-e az igényeinek. A pincér
részérdl a rabeszélés, egy specialitas részletesebb bemutatasa, segités a valasztasban, stb.
alkothatjak a tarsalgas kiegészité szabdlyait.

A tarsalgasi szabalyok egyitt jarnak un. kotelezé és kiegészité nem verbadlis jelek
hasznalataval, illetve ezekkel szorosan 6sszefliggé viselkedési szabalyokkal. llyen kotelezé
nem nyelvi jel a pincéreknél a testtartas, a meghajlas.

A vendéglatdsban toébbszor el6fordul, hogy egy ételt, italt, egy szolgaltatast be kell mutatni,
esetleg a vendéget ra kell beszélni a fogyasztasra. llyen esetben sziikséges a szakszer(
ismertetés, bemutatds. Az ismertetés akkor jé, ha rovid, tomoér, bemutatdsbél és
értékelésbdl all.. A bemutatdsban foglaljunk 6ssze minden olyan fontos adatot, amely
feltétlentl wszikséges a bemutatott étel, ital megismertetéséhez. Az értékelésben
fogalmazzuk meg véleményiinket, mely csak akkor lesz hiteles, ha a bemutatott italokat és
ételeket ismerjik, meggy6z6, tapasztalati érveinkkel tdmasztjuk ala annak a vendég altali
helyes vdlasztasat. Az ismertetéskor érdemes a vendég tekintetét, arcat figyelni. Elarulja, ha
mondandoénk nem érthet6é vagy érdektelen szamara. Ha érveink hatdsosak, akkor a vendég
tekintete élénk lesz, pupilldi kitdgulnak. Az Uresen bamuldé vendéget biztos, hogy nem
tudjuk meggyézni. Ugyanigy jelez az arcmozgas. A felhGzott szemoldok, a mosoly
érdeklédést, az arcfintorok, az elhltzott szdj, az Osszerancolt homlok elégedetlenséget
jelenthet.
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A kapcsolat lezarasat az elkdszonés jelenti. Leggyakoribb formdja a Viszontlatasral, illetve a
napszaknak megfelel6 kdszonési forma. A tavozé vendéget bucsuztathatjuk a kdszonés
mellett még egy olyan mondattal, amellyel kifejezziik 6rominket, hogy a vendégiink volt.
Utalhatunk arra is, hogy maskor is szivesen latjuk, visszavarjuk 6t:

Oriilék, hogy a vendégtiink volt!
Mdskor is szivesen ldtjuk!

Legyen mdskor is a vendégiink!
Remélem mdskor is minket vdlaszt!

Reméljiik izlett az étel, szivesen [ldtjuk mdskor is!

2. kép, Ettermi csendélet

A kommunikacié elengedhetetlen kelléke a telefon. A halézati és mobiltelefon hasznalatakor
Ggyelnink kell mondataink helyes megfogalmazasara, hiszen az eszk6z hasznalata soran
lzenetkozvetitésiinket metakommunikaciés jeleink nem segitik. Jelenleg a telefonok jo
részénél a. masik fél még nem latja beszélgetés kozben mimikankat, gesztusainkat, igy
kizarélag a mondanivalonkkal érjiik el beszélget6tarsunkat. Ennek megfeleléen kiilénos
hangsulyt kap az, hogy mit, milyen formdaban, milyen hangsullyal mondunk.

A telefondlasnak sajatos szabdlyai alakultak ki, melyeket célszerd betartani. Szigoruan el kell
valasztani egymastol a hivatali és magantelefon haszndlatot. Az lzleti lGigyek intézése csak
munkaidében torténhet, de a vendéglatasban kialakult speciadlis szabaly, hogy a masik fél
munkarendjének megfelel6éen eltérhetiink az altaldnos nappali nyitva tartasi idétél, pl.
nyersanyagrendelésnél. Nem szabad elfeledni, hogy a telefondlas két ember kozotti
kommunikacié, semmi sziikség olyan hangerére, melynek révén a kornyezet is kénytelen
végigkovetni a beszélgetést.
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3. kép, Marcipdnbdl késziilt telefon

A telefondlas szabalyai

"Amikor felveszed a telefont, a céged imazsa kezd beszélni az iigyféllel"

Video Business magazin
1. Ha cseng a telefon, minimum 4-5. csengetésre fel kell venni a késziiléket.

2. A legszabalyosabb bejelentkezés az, ha a késziilék kezel6je a napszaknak megfeleléen
kdszon, majd bemondja a cége, részlege és a sajat nevét.

3. A telefonbeszélgetéseket célszer(i legalabb nagy vonalakban lejegyzetelni, a hivo fél nevét
megjegyezni, valaszunkban ismételni azt. Mindenképpen pozitiv hatdst valt ki az, ha az
Ugyfelet a nevén szélitjuk.

4. Mindig legyen a telefon mellett papir és toll, vagy szamitdgép, hogy az uigyféllel folytatott
beszélgetést rogziteni tudjuk, telefonszamat és elérhet6ségét feljegyezziik, hogy a kérdés,
kérés, probléma azonnali megoldasanak hianya esetén vissza tudjuk hivni.

5. Visszahivas esetén kozoljuk a varhaté idépontot, és kérdezzilk meg a hivét, megfelel-e
szamara a visszahivasi idépont.

6. Igéretiinket minden esetben tartsuk be, ha a problémara vagy kérésre nem sikeriilt a
megadott idépontra valaszt talalnunk, akkor is hivjuk fel és kérjiuk a tirelmét, majd adjuk
meg azt az idépontot, melyre tajékoztatni tudjuk a kérés megoldasanak lehetéségérdl.

7. K6szonjuk meg hivasat, majd a szituacionak megfeleléen kdszonjink el. (Viszonthallasra,
viszontlatasra, Tovabbi szép napot kivanok, stb.)
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2. irasbeli kommunikacié

A vendéglatasban haszndlatos irasbeli kommunikaciés formakat tekintjiuk at a kovetkezd
részben.

A kapcsolatfelvétel fontos eszkdze a névjegy. Nem Uj kelet(i taldlmany, régi multra tekinthet
vissza. A XIX. Szazadban példaul az udriemberség egyik fokméréje volt, hogy van-e az
illeténél mindig névjegy. Még az 1930-as években is, aki latogatéba ment egy el6kel6
csaladhoz, kellett, hogy vigyen magdval névjegyet. llyenkor, ha a szolgdlé nyitott ajtot, a
vendégnek mindig a névjegyével kellett bejelentkeznie. Ma mar nincsenek ilyen< merev
szabalyok, de jo, ha ismerjik a névjegy haszndlatanak 4&ltalanos szabalyait. Uzleti
targyalasok nélkilozhetetlen kelléke a névjegy. A kapott névjegyet.viszonozni kell, illik
figyelmesen elolvasni, tanulmanyozni még akkor is, ha mar fellletesen ismerjik az illet6t. A
kapott névjegyet hanyagul zsebre vagni illetlen dolog. Napjainkban a névjegy formajanak
nincsenek szigoruan kotott szabdlyai, lehet allé és fekvé formatumua egyarant. Lényeges
szempont az attekinthetéség és a szépen kivitelezett, igényes forma. Az lzleti névjegy
tartalmazza a teljes nevet, a beosztast, a vendéglatéegység nevét, cimét, telefonszamat,
faxszamat, mobiltelefonszamot és e-mail cimets-Egy jol megtervezett logé emeli a
szinvonalat és lzletiink azonosithatdsagat, egyediségét. Az lizleti névjegyen maganjellegd
adatok ne szerepeljenek! A névjegy mérete minden orszagban egyforma, az atlagos nagysag
100 x 50 milliméter.

Ha idegen nyelvi névjegyre is sziikségunk van, alkalmazhatjuk a kétoldalas format, melynek
egyik oldala magyar, masik oldaladidegen nyelvi.

Palyafutasa sordn szakmai onéletrajzra is sziiksége lesz, ezért tekintsiik at annak formai és
tartalmi elemeit!

Az Onéletrajz legyen:

- Megszerkesztett, atlathato, joél olvashato
- Lényegretord, rovid (lehetSleg ne haladja meg a 2 oldalt)
- Tényeket tartalmazd, felsorolas jellegu
- Hibatlan, pontos
- Az Onéletrajzot mindig géppel irjuk, melyhez mellékeliink egy kézzel irott
kisérdlevelet, ennek terjedelme ne haladja meg az egy oldalt
Ma a legelterjedtebb forma az Europass dnéletrajz.
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TANULASIRANYITO

A tanulds leghatékonyabb formdja a gyakorlati alkalmazassal egybekotott tajékozodas, kiprobalas,
feladatelsajatitas. Tudasunk ettdl valik kompetenciava. Ennek érdekében kérem, hogy latogasson el a kdvetkez6
honlapra: http://www.europass.hu/EPdokumentumok/oneletrajz, innen toltson le egy onéletrajz mintat, majd
toltse ki azt. Az elkésziilt onéletrajzot mentse el. Ezutdin mar csak az Gjabb megszerzett végzettségekkel,

kompetenciakkal és referenciakkal kell kiegészitenie és mindig kéznél lesz egy szakmai dnéletrajz.

Az irasbeli kommunikacié6 kovetkezé fontos formaja a levél, mely ‘ma mar leginkdbb
elektronikusan elkészitett és kinyomtatott, vagy elektronikusan (e-mailen) tovabbitott
dokumentum.

A hagyomanyos és elektronikus levelezés szabalyai

"A sz6 elszdll, az irds megmarad"
Latin k6zmondds

Uzleti levelezésiink mindsége a vendéglé, étterem mindségét is titkrozi, az idézett
kdézmondas is hangsulyozza ennek jelentdségét.

1. Barmi legyen is az iras tartalma, konnyen attekinthetd, értheté és lényegretord legyen.
2. A levél mindig a cég hivatalos (arculati elemeket tartalmazoé) fejléces papirjara irédjon.

3. Tartalmazza a cimzett elérhetdségi adatait, a levél targyat, megszélitast, datumot és
elk6szonést.

4. Egyes szam els6 személyben fogalmazzunk.
Az e-mailen kiildott levél tovabbi fontos szempontjai:
5. A hivatalos levelezésben 8 éran beliil illik valaszolni az e-mailekre.

6. A kiildés funkcié hasznalata el6tt mindig olvassuk el Ujra megfogalmazott leveliinket! Az
esetek tdbbségében talalni fogunk eliitési hibakat, melyeket javitanunk kell. Ellenérizziik
mondataink helyes megfogalmazasat is, kritikusan és érté olvasassal segitsiink a
stilisztikailag hibas mondatokon.

7. Ne hasznaljunk csupa nagybetlit, mert az a levél olvasdjanak erészakossagot sugall,
tovabba egyfajta betdtipust alkalmazzunk.
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Az Altaldnosan haszndlt kisebb ligyiratok - melyek a munkavégzés soran elé6fordulnak-
kitoltésiik pontossaga lizletviteliink segitéje, tovabba igényességlink és precizitadsunk fontos
tikrei.

Az ajanlat készitése is az irdsos kommunikacio csoportjaba tartozé fontos dokumentum.

A vendéglatasban hasznalatos, a vendég elé keril6 fontos irasbeli és vizualis
kommunikaciés termék a meghivé, az étlap, itallap, mentikartya, artabla.

4. kép

Erdekes..;A meniikartya régebbi eredet(i, mint az étlap. Mig az étlap egy étterem, szalloda,
eszpresszo vagy cukraszda napi vagy heti kinalata, addig a meniikartya barati talalkozok,
balok, bankettek, szilveszteri mulatsagok kiilonleges, az eseményre sz6l6 ételsorok leirasat
tartalmazé. kézirat vagy nyomtatvany. Miutdn Unnepélyes alkalomra késziiltek, még a
legrégebbi példanyok is igen diszes, egyedi kivitelliek. Szoveglket papirra, kartonra,
selyemre, fara, pergamenre egyarant nyomtattdk, vagy irtak. A meniilapokon ellentétben az
étlappal nincs kilon armegjelolés és vdlasztasi lehet6ség sem, hiszen egy, az adott
eseményre késziilt ételsort tartalmaznak. Kivételek persze el6fordulnak: éttermek, szallodak
szilveszteri ajanlatai altaldaban két mentsort kindlnak, tébbnyire armegjeloléssel.

A meniikartya "6sei” mar idészamitasunk el6tt megjelentek, Egyiptom uralkodéndje,
Kleopatra (ie. 51-ie. 30) Kr. E. 49-ben a Caesar tiszteletére rendezett lakoma ételsorat
dragakovekkel diszitett aranylapocskan tette kozzé. Heligabalus rémai csaszar uralkodasa
idején (218-222) az 4ltala rendezett diszlakomak minden egyes menijét aranylapokra vésve
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adta ajandékba vendégeinek. A késbébbi évszazadok a menilapok torténete szempontjabol
eseménytelentl teltek el, a kdzépkor nem igazan kedvezett a gasztrondmia ilyen iranyu
fejlédésének. A régi gorogok és rémaiak étkezési kultirajat a reneszansz tamasztotta fel, de
Matyas kiraly lakomairdl sz616 leirasok a mentiikartya hasznalatarél nem szélnak. A Nyugat-
Eurépaban fennmaradt elsé meniilap tobb forrds szerint Angliabdl szarmazik és Nevil Gyorgy
érseki beiktatasdnak (nnepére készilt 1470-ben. A hitelesnek mondhaté magyar
meniikartydk tobbsége a mult szazad masodik felébdl szarmazik. A Magyar Kereskedelmi és
Vendéglaté-ipari Mizeum legrégibb darabja 1863-bdl valo. A fennmaradt mentikartydk arra
utalnak, hogy az Aaltaluk propagalt események tdbbsége az akkori nagy _.szdllodak és
éttermek kilontermeiben zajlott, a kisebb vendéglék inkdabb csaladi linnepek, eskiivd,
névnap, szlletésnap megrendezésében jeleskedtek.2

VARAZSHEGY] GYUMOLCSOS PITE

50 kg lisa 1 g Wylrsdgi gambicloves
8 leg porcukor = 3 Visepridi stildségleves
12 dkg mangarin Paradiceamleves
254l e
2 wids

2.5 dkg, dlesmly
50 dkg mepgy

10 afleg aprdira wipoar itk
i i

pict fahd

Részluiink el# egy nilha 40 dhg liszees, 12 dkg mangannr,
2 inffise, a feke poraikrar, a sbi & 2 fabdir

A mamdék luzeet a rejiel, 8 megmarads porcakorral
é x Fleseniivel dameheveriiih.
Ha meghkeh, o célba vessmiik
A wbariht simiia é comdamenien gyiluk,

A keleszies undn liszteer, alajozom tepsibe resszile
Megsadrpuk viggarn didval & magomon meggyel.
180 - sibtjll.

Hurkapile: hestirisival meghizoaynudhanmk ride,
hesgy megfelelison drsiile.

5. kép,

Trsireteb

Vasali jércemell etldbors- mirsisad
Serdsjava Jdassanny mdidm
Seroganodl hiesin

Fogasfilé Orly midea

,‘Z/ iverek

Vajas petreaselymes burganya
Paralr fzs

Vegyes francia aldkives

S atisutir

Eljm:

Higd Jancsi
Varkishegyi gytimislods piee

Meniikdrtya

2 Hagyomanyos és mai magyar konyha magazin. 2001. marcius, Szerz6: Horvath Dezsé
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1. A szépen teritett asztal. A kovetkezd képet szemlélje meg alaposan! On szerint taldlhaté
rajta olyan targy, amely nem illik az elegdnsan megteritett asztalra?

6. szdmu kép, Szépen teritett asztal

2. Mit neveziink kétirdnyi kommunikaciénak? A szakmai informaciotartalom és sajat
véleménye alapjan fogalmazza meg a valaszt!
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| 3. Tavoz6 vendégiinktdl milyen kdszoénési formakkal bacsizhatunk?

4. Melyek a vendéglatasban hasznalatos, a vendég elé keriilé fontos informacios és vizuadlis
kommunikaciés termékek?

5. A tanultak szerint tervezzen meg egy esztétikus meniikartyat! A rendezvény jiniusban
egy 30 f6s csoport részére szol. A résztvevék diplomdjuk atvételének megiinneplését
tartjdk az étteremben:
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MEGOLDASOK

1. A szépen teritett asztal. A kovetkezd képet szemlélje meg alaposan! On szerint taldlhaté
rajta olyan targy, amely nem illik az elegdnsan megteritett asztalra?

Megoldas: A miianyag iiditds és asvanyvizes palackok.

2. Mit neveziink kétiranyd kommunikaciénak? A szakmai informaciétartalom és sajat
véleménye alapjan fogalmazza meg a valaszt!

Megoldas: Kétiranyu a kommunikacié akkor, amikor a beszéld és a hallgatd szerepet cserélhet, a hallgatonak

folyamatosan médja van a visszajelzésre.

3. Tavozé vendégiinktél milyen készénési formakkal bucstizhatunk?

Megoldas: Leggyakoribb elkdszonési forma a Viszontlatasra!, illetve a napszaknak megfelelé koszonési forma.
A tavozd vendéget bucsuztathatjuk a készonés mellett még egy olyan mondattal, amellyel kifejezziik 6romiinket,
hogy a vendégiink volts-Utaljunk arra, hogy maskor is szivesen latjuk, visszavarjuk 6t: Oriilok, hogy a
vendégiink volt!, Maskor is szivesen latjuk!, Legyen maskor is a vendégiink!, Remélem maskor is minket

valaszt!, Reméljiik izlett az étel, szivesen latjuk maskor is!

4. Melyek a vendéglatdsban haszndlatos, a vendég elé keriil6 fontos informaciés és vizualis
kommunikacids termékek?

Megoldas: meghivd, étlap, itallap, meniikartya, artabla

13



HOGYAN VISELKEDUNK, HOGYAN ES MIROL BESZELUNK ES iRUNK? (SZOBELI ES iRASBELI
KOMMUNIKACIO, PROTOKOLL ISMERETEK

VENDEGTIPUSOK

ESETFELVETES

Egy kora nydri estén csalddommal egy baratsagos hangulati étterembe mentiink. Kellemes
kornyezetre, meghitt hangulatra szamitottunk, szerettiink volna egy emlékezetes estét
egyitt eltolteni, beszélgetni, finom vacsorat fogyasztani. A kiszolgalassal, az ételek és az
italok minéségével nem volt semmi gondunk, igazan inycsikland6 gasztronémiai élményben
volt résziink. Hangulatunkat azonban sajnalatosan befolydsolta @z asztalunk™ melletti
vendégek viselkedése, stilusa. Hangoskodé, kdromkodd és gyakori kotészavakat haszndld
fiatal férfiakbdl allé tarsasag rontotta hangulatunkat. Beszélgetésiik alapjan megallapithat6
volt, hogy mindannyian a focistak taborat "gazdagitottak”.

On a pincér helyében milyen intézkedéseket tett volna?
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

6. kép, Ettefmicsendélet

A legtobb vendégben mar az lizletbe |épés.elé6tt meg van a szandék a fogyasztdsra vagy a
szorakozasra. Ezt valamilyen kialakult sziikséglet— éhség, szdrakozas, kikapcsolddas iranti
vagy, az uzlet kiils6 megjelenése vagy jo hirneve - valtja ki. Az elhatarozas viszont csak a
pincérek megfelel6 magatartasa utan valik fogyasztassa.

Az emberek viselkedése nem egyforma, a szandék, az elhatarozas, az elégedettség
kinyilvanitasa kulonb6z6. Minden embernek van olyan uralkoddé jellemvonasa, amely jo
emberismerettel felismerhetd, és igy jol lehet alkalmazkodni hozza.

Az lzlet személyzetének jo emberismerettel kell rendelkezni. Ez magaban foglalja a
vendégek szokdasainak; izlésének ismeretét és az ezekhez valé gyors alkalmazkodast.

Mindenekel6tt néhany altaldnos emberi tulajdonsagot kell figyelembe venni.
Ezek a kovetkezdk:

- Minden vendég igényli a figyelmességet, kiilonésen akkor, ha tarsasagban van.
- A vendégek megkivanjak, hogy megadjak nekik a kell6 tiszteletet. Ez mindenkire
egyforman érvényes de kiilénosen igaz a n6kre és az idésebb vendégekre.
- Az emberek jelentés része érzékeny, elvarja az udvariassagot és a tapintatot. Sok
vendég szivesen fogadja a szakmai felvildgositast, de senki nem szereti ha kioktatjak.
A pincérnek joforman csak egy pillanata van arra, hogy a vendég személyiségének
jellegzetességeit felismerje. Ehhez viszont a tudatos megfigyelés elsajatitasara és jo
emberismeretre van sziikség.
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Személyiségtipusok
Vérmérsékleti tipusok

A vérmérséklet alapjan valé csoportositds Hippokratész 6kori gorog orvostél szarmazik. A
vérmérséklet, vagy temperamentum az ember érzelmeit, akaratat meghatarozé sajatossagok
0sszessége.

Szangvinikus tipus: érzelmi reakciéi gyorsak, de nem tartésak, de rendkivil széles skalan
mozognak. Kifelé fordulé6 ember, aki beszédes, mozgékony, kdnnyen megnyilvanul, nagyon
nyitott egyéniség. Nyitottsaga miatt viszont kénnyen megbanthato, sériilékeny. Kolerikus
tipus: harcos személyiség, akinek érzelmi megnyilvanulasai gyorsak, magas héfokuak és
tartésak. Erzelmei nem szavakban, hanem tettekben jelentkeznek. Altaldban kovetkezetes,
szivés ember, de sokszor féktelen, kiegyensulyozatlan.

Kolerikus tipus: harcos személyiség, akinek érzelmi megnyilvanulasai gyorsak, magas
héfokuak. Erzelmei nem szavakban, hanem tettekben jelentkeznek. Altalaban kovetkezetes,
szivds ember, de sokszor féktelen, kiegyensilyozatlan.

Melankolikus tipus: lassi személyiség. Hajlamos a lehangoltsagra, a szomortsagra. Erzelmei
lassan alakulnak ki, de kiiléndsen a negativ érzelmeit tartésan megérzi. Cselekvéseiben az
érzelmei alig tikrozédnek, gondolkodas ‘is <szomorkas, melankolikus. Zarkézott,
visszahuzddé alkat.

Flegmatikus tipus: érzelmei nem hevesek, nem gyakoriak, alléviz tipus. Mozdulataiban,
cselekedeteiben semmilyen érzelem nem fedezheté fel. Nehézkes, lomha, érdektelen
személyiség.

Carl Gustav Jung, neves svdjci pszichiater és pszichologus a személyiségtipusokat a
kornyezettel valo kapcsolatuk alapjan hatarozta meg.

Befelé forduld tipus (introvertalt): tartézkodd, megfontolt ember, kerili a kihivasokat és a
problémakat. Ha varatlan helyzetbe keriil, vagy 0j kapcsolatot kell kialakitania, akkor
szorong. Nem szereti a valtozasokat, kitartd, hilséges tipus, ragaszkodik a megszokott
dolgokhoz.

Kifelé ~ fordulé személyiség (extrovertdlt): szeret szerepelni, kezdeményezni. Jo6
kapcsolatteremtd készséggel rendelkezik, szivesen baratkozik. Vallalkozé kedvl, szereti a
valtozasokat, keresi az uUjat. Gyorsan raun a meglévé dolgokra, Uj kihivasokat keres
maganak. Hajlamos a felszinességre, a kapkoddasra. Szorongasait kdonnyen legydzi, jol
tarsalog, a tarsasdgban 6 a kozpont. J6 szervezd, de a végrehajtas aprélékos munkdjat nem
szereti. J0 érzéke van az emberek meggy6zéséhez, de nyitottsaga miatt sértilékeny.
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Erzelmi-indulati tipus: dontéseit érzelmei, indulata alapjan hozza meg. Erzelmei latszanak
rajta, konnyen esik egyik végletbél a masikba. Az életet erds érzelmi toltéssel éli meg,
sériilékeny és sért6dds. Kornyezetének hangulata konnyen Aatragad ra. Vonzédik a
jellegzetes szinekhez, izekhez, illatokhoz. A miivészetek erésen hatnak ra.

Raciondlis: dontéseiben, vdlasztdsaiban jézan, hidegfejii. Pokerarcl, az érzelmek nem
latszanak rajta, sokszor tllzottan kiszamitott, rideg. Gondolkodasban a logikara, az
osszefiiggések lancolatara épit. Erzelmileg nem lehet rd hatni, csak az észérvek
befolyasoljak. Arcjatéka nagyon szegényes. Nehezen sértédik meg, akkor sem mutatja, mert
minden érzelmi reakciot gyengeségnek tekint.

VENDEGTIiPUSOK

A vendéglatasban a vendégtipusok felismerése a dolgozok szamara nagyon fontos, hiszen a
felismert vonasok szerint kell megvalasztani a megfelel6 kommunikaciot, viselkedést, az étel
és italajanlast.

Nemek szerinti kiilonbségek

A férfi vendég vasarlasi dontése hamarabb megsziletik, gyakran kér azonban segitséget és
jobban megfogadja a pincér ajanlasait. Ha jol érzi magat, hajlamosabb a szertelenebb,
nagyobb fogyasztdsra és tarsasdgban is békezlibb. N6k tarsasagaban szeret gavallérnak
mutatkozni. Szeretik a tapintatos, meggy6z6 ajanlatot.

A nék szeretnek valogatni, pénziikkel takarékosabban bannak. Kilonos figyelmet szentelnek
az étterem és az ott dolgozdk tisztasaganak. Sokat adnak a szép kornyezetre, a formas
porceldnokra, a talak diszitésére, és ha mindez megnyeri tetszésiiket, elismerésiiket is
kifejezik. Szivesen veszik a tajékoztatdst, a tandcsadast. Az aprébb figyelmességekért
haldsak, de ‘a hangnemre és a bizalmaskoddasra kifejezetten érzékenyek. A pénzkoltésnél
megfontoltabbak, a rendelésnél altalaban évatosabbak, mint a férfiak.

Kor szerinti kiilonbségek

A fiatal vendégek - tizenéves, huszonéves korosztdly - kiilondsen érzékenyek arra, ha a
feln6tt pincér korbeli kilonbségét hangsulyozza velik szemben. Hajlamosabbak némi
konnyelmliségre, feltling viselkedésre, de nem szabad elfelejteni, hogy a fiatal vendég idével
torzsvendéggé valhat. Tanacsot csak tapintatosan lehet adni, bar sok fiatal erre nem szorul
ra, mert magabiztosan és hatarozottan viselkedik.
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Az idés vendégek gyakran beosztott pénzosszeggel gazdalkodnak. Sokszor ragaszkodnak
egy-egy vendéglatdéegységhez, s6t egy-egy dolgozbéhoz is. Sokan koziilik egyedilalléak,
akik barati, csaladi tarsasag hianyaban hosszabb id6t is eltoltenek, esetleg kis értékd
fogyasztds mellett az Uzletben. Igénylik a kozvetlen tarsalgast és a figyelmességet.
Rendeléseiket sokszor egészségi szempontok is befolyasoljak. Aki kivivta bizalmukat, annak
tanacsat is szivesen elfogadjak.

A kovetkezdékben a vendégek néhdany tipusat vessziik sorra. Hogyan kell egy vendéglatasban
dolgozénak viselkednie a kiilonb6z6 esetekben? ElsGsorban a vendégek viselkedését,
gesztusait kell felmérni, a tartas, a jaras, az arckifejezés mind-mind tdmaszt nydjthat, az
elsé megfigyelést a hang, a kifejezésméd is segiti.

Az ontudatos, zarkézott vendégeket a tapasztalt pincér konnyen felismeri jarasukrol,
hanghordozasukrél, arckifejezésiikrél. Egész magatartasuk zarkézottsagot sugall. Gyorsan
dontenek, tudjak, mit akarnak, nem engedik magukat befolydsolni. Nem szeretik, ha elveszik
t6lik a dontés oromét. Az ilyen vendéggel szemben magabiztosan kell fellépni. Legyiink
gyorsak, adjuk oda azonnal az étlapot és az itallapot; és varjuk meg a dontést. Ne
erdszakoskodjunk, az ilyen vendégre ne erészakoljuk ra tanacsainkat. Tapintatosan fejezziik
ki valasztasa feletti elismerésiinket, ezzel o6romet okozunk neki, fokozva ezzel
elégedettségét. Ha befejezte az étkezést, kérdezziik meg véleményét.

A bizonytalan vendéget konnyd felismerni, mert mar az étterembe valé belépésekor
bizonytalanul, szinte segélykéréen néz koril. Az arckifejezése is azt tiikrozi, hogy zavarban
van. Az étlap attanulmanyozasa utan sem tud doénteni. Halas, ha a pincér segitségére van a
hely kivalasztasaban. Engedjik at neki a dontést, ugyanakkor ne ajanljunk tul sok ételt.
Javaslatunkat hatarozott, szuggesztiv formaban adjuk eld, ez megkdnnyiti a dontését. A
pincér viselkedjen vele? szemben nyugodtan, kiegyensulyozottan, igy né a vendég
biztonsagérzete.

A beszédes, bardatsdgos. vendég mar a belépéskor kedvesen koszon vissza, és ehhez
rendszerint még hozzafliz valamit. Az étlap attanulmanyozasa kodzben is beszél. Prébara
teszi a pincér idegeit, mert természetesnek talalja, hogy a maganiigyei irant is a legnagyobb
érdeklédést tanusitjak. Mutassunk érdekl6dést, maskilénben a vendég megsértédik, de ne
foglaljunk allast, mert ez tovabbi beszédre 6sztdonzi. Kozben prébaljuk a beszélgetést uzleti
mederbe. terelni. Ne legylink tiirelmetlenek, de udvariasan kézoélhetjik, hogy mas vendégek
is igényt tartanak a munkankra.

Az izgatott, ideges vendég azonnal feltlinik sietségével. Megsértédik, ha nem veszik észre. A
kdszonést alig fogadja vagy roviden viszonozza. Alig ért az asztalhoz, maris kopog rajta.
Hangosan kiabdl a pincérekkel, szidja a rossz és lassu kiszolgalast. Arckifejezése nyugtalan,
gyorsan dont. A higgadt, nyugodt fellépés nem sziinteti meg az idegességét, csak a minél
gyorsabb munka segit. Roviden kérdezziink, ne ellenkezziink. Ne sértédjink meg alaptalan
zsortolédése, panaszai miatt, ennek ugyanis valoszintleg van valamilyen lizleten kiviili oka.
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A gyanakvd, bizalmatlan vendég mindent gyanakvassal fogad, fél, hogy becsapjak. Lehet,
hogy ez a beadllitddas néhany régi rossz tapasztalatara vezethetd vissza. Kdnnyld megismerni
az arcjatékarol, ironikus mosolyarol, amellyel a pincér ajanlasat fogadja. Gyakran ki is
mondja, amit gondol, még akkor is, ha ez mar sértésszamba megy. Legyiink évatosak az
ajanlasnal, az étel-, italajanlas teljes egészében fedje a valésagot. Inkdbb hivjuk fel a
figyelmét, ha valamilyen hianyossag van, mert ez jobb, mintha 6 fedezi fel azt. Ha a
bizalmatlansdgat személy szerint elleniink irdnyulénak tekintjik, akkor soha nem nyerjik
meg a bizalmat.

A takarékos vendég allandéan attél tart, hogy tullépi sajat anyagi hatarait, de attol<is tart,
hogy kis 0Osszegli rendelése miatt a pincér glnyos megjegyzést tesz ' ra. Hosszasan
érdeklédik, hogy mi mennyibe keriil, nem lesz-e az étel vagy az ital tul drdga. Az id6rablé
kérdez6skodés alatt donti el, hogy mit valaszt. Ovakodjunk a lekicsinyl6, odavetett
valaszoktdl. Legylink tiirelmesek, akkor is, ha nehezen és lassan dont.

A nagyképi, beképzelt vendég rendszerint hangoskodo, félényesen beszél a pincérrel. Mas
véleményt nem tir el, és ezt sokszor sért6 formaban adja tudtunkra. Szavait parancsold
kézmozdulatokkal tdmasztja ald. Legyiink tartézkodéak, de udvariasak. A tapintatlansdgot
ne halljuk meg! Ne kisérletezziink helyreigazitassal, igy sok értékes id6t megtakarithatunk!
Az ellentmondasunk ugyanis csak fokozza kellemetlen magatartasat.

A felsorolt tanacsok gyakorlati alkalmazasakor tudnunk kell, hogy az egyes tipusok emlitett
jellemzé vonasai nem mindig fordulnak ‘elé tisztan, és gyakorta ugyanannal a vendégnél is
valtozéak. Sok vendég biztosan.ontudatosan fordul meg abban az étteremben, ahova
gyakran jar, de bizonytalan egy ismeretlen kornyezetben. Néha az étteremben vald
tartozkoddasa alatt valtozik <meg a vendég. BosszlUsan jon, de a baratsagos koszontés,
udvarias banasmoéd és figyelmes kiszolgdlas sordn megvaltozik. Ennek az ellenkezgje is
elé6fordul, az udvariatlan, rossz kiszolgdlas eredményeképpen valtozik meg a vendég
viselkedése.

Végsé tanulsag: az udvarias, gyors, figyelmes kiszolgdlas olyan alapszabdly, amelyhez
allandéan tartani kell magunkat, vendégtipustél fiiggetleniil!3

TANULASIRANYITO

A tanuléi csoportban alkossanak parokat, jatsszak el a pincér és a vendégszerepét! A
szituaciokban jelenjenek meg a tanult vendégtipusok!

3 Dr. Burkané Szolnoki Agnes: Vendéglaté szakmai alapismeretek. Képzémivészeti kiado,
Bp. 7. atdolgozott kiadas
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1. Hippokratész mi szerint csoportositotta személyiségtipusokat? Melyek ezek a csoportok?
Sajat személyiségjegyei alapjan, On melyik csoportba sorolja magat?

2. A szakmai informaciétartalom alapjan sorolja fel a killénb6z6 vendégtipusokat!

3. Az étterembe idds torzsvendég érkezik. Kedvesen koszontik egymast, egy ablak melletti
asztalhoz kiséri, majd részére datadja az ital-, és étlapot. IdGs toérzsvendége szamit a
segitségére, ezért kéri, hogy ajanljon a mai napra is egy finom ebédet. Az ajanlat kézben
beszélgetés kerekedik a vendég és 6n kodzott. J6ska bacsi elmeséli, hogy kisunokdja milyen
aranyosan és illemtuddan viselkedett a hétvégén, a fia pedig milyen remek allast kapott, de
nagyon nehéz a déntés, hiszen jelenlegi munkahelyén is megbecsiilik, csak hat a fizetés...
és a vendég csak mesél, csak mesél.... On egyre tiirelmetlenebbiil hallgatja a hosszara

//////

Mit tesz ebben a helyzetben?
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MEGOLDASOK

1. Hippokratész mi szerint csoportositotta személyiségtipusokat? Melyek ezek a csoportok?
Sajat személyiségjegyei alapjan, On melyik csoportba sorolja magat?

Megoldas: A vérmérséklet alapjan vald csoportositds Hippokratész oOkori gordg orvostdl szarmazik. A
vérmérséklet, vagy temperamentum az ember érzelmeit, akaratat meghatarozd sajatossagok’ 6sszessége. Négy

csoportba sorolta a személyiségtipusokat: szangvinikus, kolerikus, melankolikus, flegmatikus tipus.

2. A szakmai informaciétartalom alapjan sorolja fel a killénb6z6 vendégtipusokat!

Nemek szerint: férfi és néi vendég; kor szerint: fiatal és id6s vendég; ontudatos, zarkozott vendég; bizonytalan
vendég; beszédes, baratsagos vendég; izgatott, ideges vendég; gyanakvo, bizonytalan vendég; takarékos vendég;

nagyképt, beképzelt vendég.

3. Az étterembe idds torzsvendég érkezik. Kedvesen koszontik egymast, egy ablak melletti
asztalhoz kiséri, majd részére atadja az ital-, és étlapot. Idés térzsvendége szamit a
segitségére, ezért kéri, hogy ajanljon a mai napra is egy finom ebédet. Az ajanlat kdzben
beszélgetés kerekedik-a.vendég és 6n kozott. Joska bacsi elmeséli, hogy kisunokaja milyen
aranyosan és illemtudéan viselkedett a hétvégén, a fia pedig milyen remek allast kapott, de
nagyon nehéz a dontés, hiszen jelenlegi munkahelyén is megbecsiilik, csak hat a fizetés...
és a vendég csak mesél, csak mesél.... On egyre tiirelmetlenebbiil hallgatja a hosszira
nyult térténetet, mert ebédidd 1évén az étterembe fokozatosan érkeznek az éhes vendégek.
Mit tesz ebben a helyzetben?

Illemtuddéan megvarom egy mondat végét, majd elnézést kérek a vendégtdl. Roviden elmondom, hogy most
munkahelyi kotelezettségeimet kell, hogy teljesitsem, de amint lehetdségem lesz ra, visszatérek. Megértését

megkdszondm.
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A REKLAMACIOK, KONFLIKTUSOK KEZELESE

ESETFELVETES

Mai munkanapja nem lesz kellemes emlék az 6n szamdra. Otthon, indulasra készen.még egy
kavét fogyasztott, hogy jobbkedvre deriiljon. Ez nem sikeriilt, mivel a csésze kiesett a
kezébdl, majd frissen mosott hofehér ingjén landolt aranybarna, illatos tartalma. Persze mar
késében volt, idegességét csak fokozta az ingvaltds kényszerlisége. Baleset nélkil ért be
munkahelyére, ahol nekilatott mindennapi feladatainak. Ebédid6ben' elegansan o6ltozott
kosztlimds és oltonyods vendégek érkeztek az étterembe. Kedvesen asztalhoz kisérte 6ket,
atadta az ital és étlapot, majd a mai napi ajanlatot is{ismertette. Vendégei j6 kezekben
érezték magukat, az ajanlatot elfogadva rendeltek. Friss. brokkolibdél késziilt, illatos,
inycsiklando, g6z61g6 levessel kezd6dott az ételsor. A felszolgalasba azonban hiba csuszott,
a reggeli baleset kisértetiesen megismétlédott sajnalatos, hogy a helyzet dramaisdga még
fokozhaté volt, mert a g6zo6lgé zold szinl krémleves az egyik holgy héfehér kosztiimjén
landolt. Hogyan oldana meg a kinos helyzetet?

Akdrmilyen  jol .is mikodik egy étterem, barmennyire is odafigyelnek a kiszolgalok,
elé6fordulhat olyan eset, amikor valamelyik vendégnek kifogasa van. Szélhat a kiszolgalas
szinvonala vagy az étel minésége, mennyisége ellen. Legyen barmi is a reklamacié oka,
minden esetben a lehet6é legudvariasabban kell az tigyet kezelni. Alapelvként tartsuk szem
elétt, hogy minden reklamaciét prébaljunk lgyes kompromisszummal és diplomaciaval
megoldani. Torekedjiink ugy iranyitani az tgyeket, hogy a vendégnek, ha egy mod van ra,
adjunk igazat; ha valamilyen veszteség érte, akkor karpétoljuk.

Abban az esetben, ha a vendégnek egyértelmien nincs igaza, akkor ezt nagyon higgadtan,
kedves hangnemben, bizonyitékokkal és érvekkel prébaljuk alatdmasztani. Jé, ha egyutt
érziink vele, akar sajndlkozasunkat is kifejezhetjik.
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Van, amikor a reklamacié hosszabb id6ét vesz igénybe. llyenkor a vendég is hosszabban
beszél, mondja el kifogasait. Célszeril ezért valamilyen kiilén helyen meghallgatni 6t, s nem
a tobbi vendég el6tt megoldani a helyzetet. Ha van rd madd, hivjuk be a reklamalét az
irodaba, kindljuk hellyel, s itt beszéljiilk meg a kifogdsait. Tirelmesen, az idét nem sajnalva
oldjuk meg az ilyen kényes eseteket. Hallgassuk végig a vendég kifogdasait! Amig sérelmeit
mondja, ne vagjunk a szavaba, még akkor sem, ha tudjuk, hogy nincs igaza! Prébaljuk meg
minden esetben megoldani a panaszait. Ha étel min6sége nem megfeleld, (j adagot kell
felszolgalni. Ha a felszolgdlas kozben tortént valami olyan, ami zavarta a vendéget,
feltétleniil kérjink elnézést téle. A bocsanatkérést akkor se feledjik el, hasmi okozunk
valami kellemetlenséget neki (pl., meglokjuk, kiejtiink valamit, csak késébb tudunk vele
foglalkozni).

A bocsanatkérés modjara is oda kell figyelni. Nem mindegy hogyan,; milyen hangsullyal,
milyen nem nyelvi jelek kiséretében tessziik. A bocsanatkérésre nyelviinkben tobb kifejezést
haszndlunk:

- Bocsdsson meg!

- Elnézését kérem!

- Ne haragudjon!

- Sajnalom, nem akartam!

Mindegy, hogy melyik format hasznaljuk, de torekedjiink arra, hogy a megfelelé helyzetben
a megfelel6 médon fejezziik ki bocsanatkérésiinket. A mértékre sem art tigyelnink, mivel
nem jo, ha valaki nem hajland6 elnézést kérni a masiktél, de az legalabb olyan zavaré, ha
minden kicsi dologért szabadkozunk.

Vendéglatohelyeken el6fordul, hogy a vendég italos 4allapotban keril a személyzettel
Osszetlizésbe. Ezeket a helyzeteket nem lehet mindig kénnyen és egyszerlien rendezni.
El6fordul, hogy a.vendég agresszivva valik, s tettlegességgel akarja a helyzetet megoldani.
Az ilyen esetekben. bizony nincs konnyld dolga a felszolgaldknak. A legjobb ilyenkor
segitséget kérni, a verekedést, a tamadd viszonyulast elkerilni.

A vendégek panaszainak, észrevételeinek, reklamacidinak intézése

Minden vendégnek joga van észrevételét széban vagy irdsban kézolni. A szébeli panaszok
kezelését az el6z6ekben megismertik.

A vendég panasszal fordulhat:

- A pincérekhez, eladékhoz

- Az lzlet vezetbjéhez, tulajdonosahoz

- Az 6nkormanyzat jegyzGjéhez

- A Fogyasztovédelmi Féfelligyel6séghez

- A gazdasagi kamarak mellett mikodd békéltetd testiilethez
Az lzletben a vendéget tdjékoztatni kell arrél, hogy panasz esetén kihez fordulhat. Ennek
érdekében:
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- Az étlapon, itallapon fel kell tiintetni a tulajdonos és az lizletvezetd nevét,

- Tablat kell kifiggeszteni, amely tartalmazza a fenti szervek cimét és telefonszamat

- Avasarlék konyvét a vendég rendelkezésére kell bocsatani
Ha sor keriil az irasbeli bejegyzésre, akkor az lizlet vezetdje vagy tulajdonosa koteles a
panaszt kivizsgalni és érdemben rendezni. Az intézkedésrdl a vendéget irasban tdjékoztatni
kell. A vendégnek kiildott levél masolati példanyat és az esetleges egyéb dokumentumokat
két évig meg kell 6rizni. Erre azért van szikség, mert a jegyzé és a fogyasztovédelmi
fofelligyel6ség ennyi idére visszamendleg vizsgdlhatja azt, hogy a bejegyzett panaszokat
hogyan rendezték.
Amennyiben a vendég panasza jogos, anyagilag és erkolcsileg is kartalanitani‘kell.

A vendég panasza, bar nem kellemes dolog, hasznos is lehet. Felhivhatja a figyelmet olyan
hibara, amit eddig nem vettiink észre, igy kijavitdsa csak emelheti az lizlet szinvonalat.4

7. kép, Vdrakozo pincérek

4 Dr. Burkané Szolnoki Agnes: Vendéglaté szakmai alapismeretek. Képzémiivészeti Kiad6
Kft. 7. atdolgozott kiadas

24



HOGYAN VISELKEDUNK, HOGYAN ES MIROL BESZELUNK ES iIRUNK? (SZOBELI ES iRASBELI
KOMMUNIKACIO, PROTOKOLL ISMERETEK

| 1. A tanultak alapjan soroljon fel bocsanatkérési formakat!

2. A vendégek panaszukkal kihez és mely szervezetekhez fordulhatnak?

3. Vendége kéri_a Vasarlék konyvét, hogy panaszat irisban is nyomatékositsa. Mi az On
teenddje?
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MEGOLDASOK

| 1. A tanultak alapjan soroljon fel bocsanatkérési formakat!

A bocsanatkérésre nyelviinkben tobb kifejezést hasznalunk: Bocsasson meg!; Elnézését kérem!;Ne haragudjon!;

Sajndlom, nem akartam!

2. A vendégek panaszukkal kihez és mely szervezetekhez fordulhatnak?

A pincérekhez, eladokhoz; az iizlet vezetdjéhez, tulajdonosdhoz; waz. Onkormanyzat jegyzOjéhez; a

Fogyasztovédelmi Fofeliigyeloséghez; A gazdasagi kamarak mellett mikodo békéltetd testiilethez

3. Vendége kéri a Vasarlok konyvét, hogy panaszat irdsban is nyomatékositsa. Mi az On
teenddje?

Atadom a Vasarlok konyvét és egy tollat a vendég szaméra. A panaszbejegyzést tovabbitom felettesem, vagy az
tizlet tulajdonosa részére. Az ilizlet vezetdje vagy tulajdonosa koteles a panaszt kivizsgalni €s érdemben rendezni.
Az intézkedésr6l a vendéget irasban tajékoztatni kell. A vendégnek kiildott levél masolati példanyat és az
esetleges egyéb dokumentumokat két évig meg kell 6rizni. Erre azért van sziikség, mert a jegyzd és a
fogyasztovédelmi fofeliigyeldség ennyi idore visszamendleg vizsgalhatja azt, hogy a bejegyzett panaszokat

hogyan rendezték. Amennyiben a vendég panasza jogos, anyagilag és erkolcsileg is kartalanitani kell.
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A vendéglatasban dolgozé szakembereknek az el6z6leg bemutatott és megtanult
informacidtartalmak is tanubizonysagat adjak, hogy rendkiviil széleskor(i ismeretekkel kell
rendelkeznitk. Ismernilk kell az illemtan, a protokoll szabdlyait, kifogastalan megjelenéssel
kell rendelkezniik, a személyiségtipusok felismerésében kell jartassagot szerezniik,
tovdbba empatikus készséggel. Tisztaban kell lenniilk a gasztrondmidval, az ételek
elkészitésének technolégiajaval, a nyersanyagok tulajdonsagaival. A kiilonb6zé alkoholos és
alkoholmentes italok Osszetételével, a bordszat alapjaival. Kreativitds, szépérzék,
igényesség, vendégszeretet, j6 modor, szorgalom, kézligyesség, gyorsasdg, tajékozottsag
jellemzi a jo pincért. Az elvarasok sorat még hosszan folytathatnam, de amennyiben On
szakmdjanak professzionalis miivelGje kivan lenni, mindezen tulajdonsagokat, készségeket,
képességeket, ismereteket el kell sajatitania. A technoldgiai valtdsok, az ujabb
nyersanyagok, a tdplalkozasi szokasok valtozdsa, az U0j informéacidok aradata pedig
folyamatosan megkoveteli Ontdl a tdjékozdédast, az Ujabb tanuldst. Ha pedig szakmajaban a
vendégek és sajat elvarasai szerint is megfelel6 kompetencidkkal <rendelkezik, arra
buzditom, hogy adja tovabb ismereteit, tapasztalatait. Ennek érdekében vegye fel a
kapcsolatot, a vendéglatas szakiranyt oktaté iskolakkal és intézményekkel. Kapcsolddjon be
a fiatalok és a szakmat elsajatitani torekvék gyakorlati képzésébe. Sok sikert kivainok Onnek
a Vendéglatasban!

8. kép
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A 1470-006-007-es szamU szakmai tartalomelem felhasznalhaté az alabbi
szakképesitésekhez:

33 81102 1000 00 00 Pincér
52 811 02 0000 00 00 Vendéglds
52811020100 31 02 Vendéglato eladd (rész-szakképesités)

A szakmai tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam: 20 6ra
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A(z) 1470-06 modul 007-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

33 811 02 1000 00 00 Pincér

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
20 ora
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