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VI. Szallodai ligyvitel

1.Szallodai ligyvitelrdl altalaban

1.1. Szallodai iigyvitel fogalma

A széllodai tigyvitel tulajdonképpen egy dlraldnos informdciés rendszer, ami a tények és ese-
mények rogzitésével, az adarok feldolgozdsdval és az ebbsl képzetr kbvetkezteréseklel szolgélja
a szalloda {izemelcetésér, egyben eldsegiti a gazdasdgi dontéseker.
Az ligyviteli folyamar az informédciémozgdsokhoz igazodd adarfeldolgozdsi tevékenységé-
vel, az elszdmolratdssal kapcsolddik az egész széllodai szervezer munkdjshoz.
Minden tevékenységet:
adatfeldolgozds, adatrdgzités, adat tovibbitds menetér tigyviteli szabdlyzatban kell
meghatdrozni.
Az ligyvireli szabdlyzat elkészitésér befolydsolja, az dltalinos kévetelmények és elSirdsok
melletr az alkalmazote feldolgozdsi médszerek pl. szémitégépes rendszer alkalmazdsa, illetve a
szalloda nagysdgrendi besoroldsa és az fizemelretd szerinti hovatartozés.

Melyek ezek részletesen:
— a szdlloda osztdlyba soroldsa
— a szdllodai szobdk, féréhelyek szdma
— a kapesolédé szolgéltatasok, tizemrészek profilja és szdma
— technikai felszerelesége a szdlloddnak
— szdllodai alkalmazottak létszdima

— lizemeltetd szerine
— szalloda lénchoz tartozé szdlloda
— szdlloda csoporthoz cartozé szilloda
— 6nallé szilloda.

A széllodai tigyvitel, vagy szdllodai informdcids rendszer elsédleges feladata az adar feldol-
gozds és informdcié biztositis.

2. Szallodai tgyvitel feladata

A gazdasdgi folyamatokar pénzériékben szdmba venni, annak szabalyszer( bizonylatoldsr és
elszimoltatdsdt elvégezni, valamint a vagyoni dllapotot kimutatni, az 4llapotra vonatkozé vdl-
tozdsokar folyamarosan vezetni, értékelni.

Tdjékoztatni a gazdasdgi vezetést, a térsasdg vagyoni helyzetérél.

Osszefoglalé gazdasigi szdmitdsok készitése, elemzése és az ellendrizhetdség maximdlis
megteremtése.

A szdmviteli térvény 4lial eldirt szdmlarend Gsszedllitdsa, kiad4sa, jévdhagydsa és folyamaros
karbantartdsa.
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4. Szallodai ligyviteli feladatok csoportositasa

— Szakmai munkafolyamatok adatrgzitése.

— Az operariv elszimolratds.

— A szdllodai starisztika.

- A szillodai gazddlkodds efemzése,

— Az operativ elszdmoltardssal dssze nem fiiggd egyéb bizonylatoldsi és elszdmoltatdsi fel-

adatok.

4.1. Szakmai munkafolyamatok adatrogzitése

A széllodai informaciddramlds elsé szakaszdba tarrozik és az egyik legfontosabb rész. Célja
az informiécids kapesolatok felvétele és szolgdlratdsok alap bizonylatoldsa, a zdrt rendszeri
elszamoltatds elSkészitése.

A szdllodai elszdmolratds elékészitésének szakaszai:

— rendelésfelvérel,

— rendelések nyilvdntartdsa,

— vendégérkezéssel kapcsolatos adminiszrrativ teendék elldtdsa,

— szolgdltatdsok bizonylacoldsa.

4.1.1. Rendelés felvétel, rendelés nyilvdntartds

Az egyéni vendégek foglalisdv dltaldban a szélloda porta végzi. Az itt dolgozéknak értéke-
sités orientdlinak kell lenniiik és pontosan kell megvilaszolniuk a szobafoglaldsi igényeker,
hiszen munkdjuk nagyban befolydsothatja a szdlloda sikeres miikodésée.

A felvett foglaldsokar r6gzitik és egyben azonnal értesitik a vendéget irdsban a foglalas elfo-
gaddsdrol, vagy esetleges elutasitdsdrdl.

A csoportos vendégek foglaldsdt is, a kis és kozepes szdllodak esetében a szdlloda porta
végzi,

A visszaigazoldsok és foglaldsok régzitése azonos az egyéni vendégeknél alkalmazote miive-
letekéhez. Célszerii ezen mivelet elvégzéséhez kialakitani a megfelel§ tipust nyomtatvinyt, ez
egyben elésegiti, hogy mindig minden sziikséges adat régzitésre keriiljén a foglalds felvétele-
kor és egyben biztositja az azonos médon tdrténéd régzitést.

A csoportos foglaldsok és visszaigazoldsok esetében azonban sziikséges pontosan ismerni a
szdlloda és a kiild6 partner kizote fenndllé szerzddéseket (utazdsi irodai szerzédések, véllala-
tokkal kotdur szerzddések) a szerzédés szerinsi drakat, és kondicidkat , mint példdul: kontin-
gens, free sales, lemondaisi felrételek stb.).

A rogzitert rezerviciés adatok alapjdn t6reénik a szobak és a szolgaltatdsok elékészitése, a
szitkséges dolgozdi létszdm tervezése, az érkezésck bonyolitisa,

A jol kialakirorr rezervicids rendszer - szdlloda specifikus - segiti a szobaelad4s optimaliza-
ldsde.

Kiemelt szerepe van ebben a fdzisban az dralkalmazis ellenérzésének, valamine a rendelési
garancidk, biztositékok, egyéb fizetési kondiciék meghatirozdsinak, Az dralkalmazds ellendr-
zése torténhet drutasitdsbol, vagy a kiadott drjegyzékbél, szerz8désekbal

A rendelési garancidk, dgymint opciék meghatdrozisa, el8leg, vagy foglalé fizetése, illerve
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informdciddramids az adatfeldolgozds urdn:
az adarok hasznositdsa
kimutatdsok, jelentések készitése.

Az adathordozdk kidllitdsdra, tovdbbitdsdra, kezelésére és ellendrzésére vonatkous szabdlyo-
kat a bizonylati rend tartalmazza, mely az tigyviteli szabdlyzat része.

Széllodai tevékenység keretén beliil ez jelenti az adac feldolgozést.

A jé adathordozé mindenki szdmdra vildgos, egyszerit, j6l olvashatd és értelmezhetd, min-
den szitksépes adatot tartalmaz.

Kiilsé bizonylatok: melyek hdzon kiviili szervezetkes] érkeznek, pl. szdllitdlevelek,
megrendelések

Belsé bizonylatok: melyeket a termeld, ériékesité és szolgaltats helyek 4llitanak ki h4-
zon beliil, pl. szdmldk, 6sszesit8k, listdk

Elsédleges bizonylatok: melyet egy esemnény, (szolgdltatds, ércékesités, drumozgds) meg-
térténtekor azonnali eredeti feljegyzésként készitenek, pl. nyugta,
szamla

Mésodlagos bizonylatok: az elsédleges bizonylatok alapjan dllitjak ki, pl. vendég szallodai
szamla minibdr fogyasztds esetében

Osszesiti’ bizonylatok:  az elsddleges és masodlagos bizonylatok Ssszesitésébdl késziil, pl.
portds kiaddsok; napi és havi bevételi &sszesitsk

A belss bizonylarok kéeiil az elsddleges, mésodlagos és Ssszesité bizonylatok szigorit szém-
addsra kotelezett nyomrarvdnyok.

Az informdciés rendszernek kettds célja van, a szémviteli elszémolratdsi igények kielégitése
és a donrési rendszer kidolgozdsa. Csak pontos és gyors informadciéval lehet megalapozott gaz-
dasdgi déntéseker hozni. Ehhez szitkséges, hogy az informdcié olyan formdban és tartalommal
dlljon a ddntést hozék rendelkezésére, ami megfelel az iizleti eseményck értékelésének, mert
ellenkezd esetben tévesen befolyisothatja azokar.

3. Szallodai Gigyvitellel szemben tdmasztott kévetelmények

A széllodai megrendelések és a foglaltsig naprakész nyilvintartdsa.
A vendéggel t6rténé elszdmoldshoz, a terhelések folyamatos napra illetve ,percre” - kész ve-
Zefese.

A forintban és kiilfoldi fizet8eszkdzben befolyt bevérelek napi elszdmoldsa.

A bizonylatok szabdlyszerti kidllitdsa, feldolgozdsa &s ellendrzése.

-A kbleségvetési kapesolatok alapjét képezé adatok kimunkaldsa.

A bérelszimoldshoz sziikséges adarok megdllapitisa.

A [8konyvi kényvelés részére szitkséges adatok szolgélratdsa.

Starisztikai és egyéb operativ adatszolgdltatds.

A rulajdonos és a vendégek érdekeinek védelme,
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portin dolgozdknak a pultmunka mellett ez sokszor nagyon nagy megterhelést jelent és [énye-
gesen nagyobb hiba szdzalékkal dolgoznak, mint a szimitégéppel elldtott rendszerben. Az igazi
megolddst, a komputerizdcié jelenhet.

Vendéy érkeztetés:
It is a kézi feldolgozds menetée tekintjiik 4t, de egyes esetekben kitériink a szdmitégépes
adatfeldolgozds elényeire:

Az elérendeléssel éckezd vendégek adatai mdr elézetesen rendelkezésre dllnak és igy az érke-
zés el6tt a pontos szobabeosztds elkészithetd.

Az el6zetes foglalds, rendelés nélkiil érkez8 vendégek adatait, a vendég érkezésekor kitdltore
bejelentélap alapjdn, - amit a vendég wle ki személyesen - rogziti az érkezéskor szolgdlatot
teljesitd portds.

A bejelent8lap sziikséges tartalma:

a bejelentkezés pontos régzitése, amely informdcidkat tartalmaz a vendég személyes ada-
tairél (név, cim, azonositdsra szolgdléd igazolvdny szdma, nemzetisége), a fizetés médjérél, a
tartézkodds idejérdl, és a szoba tipusdrdl, rdrdl, alapverd kévetelménye a hatékony milks-
désnek.

A vendég alairdséval igazolja a bejelentdlapon a szoba igénybevételér. A késébbi adatfeldol-
gozés céljabdl felrehetiink kérdést az urazds céljira vonatkozdan.

Egyre t6bb vendég érkezik a szdlloddkba, aki hitelkdrtydval kévin fizetni, célszerti hitelkdr-
tydk clbzetes ellendrzésér elvégezni, ami jelenti az érvényesség és fedezetet, limit kérdéseit.

Mellékler: 1.sz. bejelentd lap
2.5z, kulcskdrtya

Szdmitégép alkalmazdsa eserén:

A vendégek adatair a szdm{tégép megérzi, tdrolja és birmikor eldhivhat. A szdmitégép
elektronikus nyilvéntartdst vezet és a szamldkat is az érkezésnél (chek in) automartikusan meg-
nyitja.

A csoportok esetében az dlraldnos érkezeetésen tiilmend feladatok:

Csoportok érkezéséné] elsédleges feladat a szoba elosztds és ennek alapjin a csoportlista
elkészitése, ami tartalmazza a csoport nevét, pozici6 szamdt, a csoporttagok szobaszdm szerinti
névsordt, és a csoport dltal megrendelt egyéb szolgdltatdsokat.

A vendégérkeztetés a recepcids fven és a szobafénéki tablén, illetve a szobadllapot jelzén
tirténik.

Vendég szllodai tartézkoddsa alatti tevékenység:

A komputerek alkalmazdsindl a szdllodai fogyasztdsok terhelése az aldbbiak szerint téreé-
nik, ha egy rendszert alkotnak az alkalmazott szdmitdgépek és programyjaik:

automatikus Front Office rendszerekben a vendégek szdmldinak rerhelése a megadott ura-
sitisoknak megfeleléen automatikusan tdriénik. A vendégek szdlloddn belitli fogyaszrasdt is a
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az egyéb fizetési feltételek (készpénz, drutalds stb.) a rendelés visszalgazoldsakor kizlendd a
partnerrel, ha err8l még nem rendelkezziink valamilyen mds formdban mér kordbban a part-
ner felé, mint példdul szerzédés.

Az dralkalmazds, a rendelési garancidk és a fizerési feltéeelek nagy mértékben fiiggnek attél,
hogy mely piaci szegmensb6| érkezett a rendelés, ezért nagyon fontos megjelslni a rendelésnél
a piaci csatornét.

A késébbick sordn ennck a részletes feldolgozds és nyilvéntartdsa az éreékesités szamdra
nagy jelentdsséggel bir, mint példdul kévetkezd évi drmegdllapitds, engedmény politika kiala-
kitdsa, garancidk és fizetési feltételek megszabésa.

A rendelések nyilvintartdsa egységesen a szdlloddkban a foglaltsdgi tabloba torténik, na-
ponta és szobatipusonként. Ennek preciz, pontos vezetése elengedhetetlen kvetelmény.

Egyes idészakokban elképzelhetd ,til”tsliés, de ennck kezelése minden esetben az érréke-
sité feladata és felel8ssége.

4.1.2. Vendégérkezéssel és tartdzkodassal kapcsolatos teenddk

Bér ma mdr a szilloddk 8bbségében a komputerizdlt rendszert hasznéljdk a Front Office
adatfeldolgozisdhoz, még is szitkséges ismerni a kézi feldolgozds menetér, hiszen ezen alapul
minden szdmitégépes rendszer.

Felhaszndlébardt szofivereket készitenek, melyek betanuldsa lényegesen lecgyszertissdatr,
és képesek 2 killonbozd tevékenységek szinte 6ndllé végrehajrasdra. A szamitégépek fejlédé-
sével és egyre elterjedtebb alkalmazdsdval lehetdség van a tevékenységek automatizdle feldol-
gozdsdra,

Minden tipust és mérer(i szilloda részére hatékony befekretésnek bizonyult a szdmitégépes
rendszer kiépitése és alkalmazdsa.

Vegyiik végig a folyamatot a vendég érkezésér megel6z6, tartdzkoddsaval kapcsolatos fel-
adatokon dt a vendég tévozdsdval Ssszefiiggd feladatokig.

Vendég érkezés elétti tevébenység:

Amennyiben a szélloda szdmit6gépes rendszert alkalmaz a folyamat a kévetkezé:

a szobafoglaldsi rendszer kézvetlen 8sszekottetéshen van a kizponti rezerviciés hdlézattal &
automatikusan lekérhet6ek az elézetesen foglaldskor bevitr adatok.

A szdmitégép automatikusan elkésziti a visszaigazoldsokat is a vendégek részére. A kompu-
terben rdgzitett adatok segitségével elgkészithetd a bejelentkezés és a szobabeosztés, ezzel egy
idében elkésziil az érkezési lista és a foglaltsigi elérejelzés, a varhaté drbevérel,

Ha a szdlloda kézi feldolgozdssal miikadik:

a folyamar a kévetkezd: a rendelés felkeriil a rendelés- nyomtatvinyra, ezt bevezetjiik a
rendeléskbnyvbe, és a szobarendelési tabléra, a rendelésfelvevé nyomrarvényt pedig az irat-
gylijeébe a megfelel§ év, hénap, nap részbe helyezzitk . A visszaigazolds, a bejelentkezés és a
foglaltsig eldrejelzése ebben a rendszerben igen preciz pontos munkiér igényel.

Célszer(i ezért itt pontosan kialakitani el6re a nyomeatvdnyokat, kényveket frat gytijtér.

A kis és kozepes szalloddk eserében nines méd kiildn rezervicids irodds, részleget létrehozni
a foglaldsok kezelésére és a bejelentkezzék el8készitésére, és czen adatok feldolpozasira, izy a
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ELLENORZO KERDESEK

. Hatdrozza meg a marketing fogalmad, réviden ismertesse torténetét és jelentSsségée!

. Melyek a széllodai marketing sajdtossdgai?

- A szdllodai marketingrendszert milyen szempontok alapjdn kézelfthetjilk meg?

. Részletesen ismertesse a marketingfolyamatbdl a helyzetfelismerés tarralmds!

. Melyek a marketing célok meghatdrozdsinak £ elemei?

. A marketingmix részel kozill ismertesse a “Termék” elemeit!

- Melyek a szillodai szolgdlratdsok drkialakitasinak szempontjai, az drdifferencidlds médjai?

. Milyen érrékesitési csatorndk vannak a széllodaiparban?

- Mely kommunikdciés eszkozoker alkalmazza a szdllodaipar?

0. Melyek a {6 kivetelmények a marketingfolyamatban a programok kidolgozdsa, a meg-
valésitds és ellendrzés sordn?

1
2
3
4
3
6
7
8
9
1
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Példa kizéptdvii marketingterve (fiktiv szdmokkal CHF- ben)

badremelés cca.

10-15%

Marketing célok | Intézkedések Kévetkezmé- Kolrségelk/Bevé- | Siirgbsségi fo-
nyek telek kozat,
Hatdrid§
Vendégéjszakk | Szobdk feltjitdsa | Beruhdzds 2 Tébblet Kéleség | 1. prioritds
novelése a téli millié hitelbdl, | 300.000 Megvaldsitds
szezonban felfelé mindsités | Tobblet Bevérel 11999.11.01.
+10% 4 csillagos ka- | cca.
tegdridba, szo- | 600.000

Biiféreggeli

Egy felszolgilé
megtakar{tdsa,

étkezési koltség
10.000

Shuttle- busz-

Busz/sofér bér-

jarac lés 24.000

Package drak: Szobaéjszaka

3 napra 20% névelésébél

engedmény +bevétel 15%,
tébbletbevétel
cca. 200.000

UJ téli prospek- | Tervezés,

Tus nyomtatas,

100.000/3 év

Zenekar

Bérek:
50.000/év

Forrds: Hausler- Kithler: Széllodai marketing (IKVIF- 1997}

A fenti példdbdl is ldthato, hogy a marketingcélok alapjdn jel6ljitk ki azokat a sziikséges
intézkedéseket, amelyek tartalmazzdk egyenes kévetkezményeiket, a virhato koliségekre és
bevételeket, ill. 2 reendék lépéseit.
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Marketing tervezés dsszefoglalt bemutatdsa

A

PR

Y

SAJAT SZALLODA VENDEG KERESLET
KONKURENCIA l
I, P INFORMACIOK < VALLALATI CELOK %+
I MARKETING CELOK
111 MARKETING MIX
INTEZKEDESEK
SZOLGAL- AR ERTEKESITESI ERTEKESITES REKLAM
TATAS MODOK OSZTONZES
Iy. CSELEKVESI TERV
AKCEOTT{VEZES
ve VEGREHAJTAS ELLENORZES

A fenti grafikus dbra megmutatja, hogy jelenleg hol #llunk és mit kell még tenniink. A
koncepcidban meghardrozott célokat, alapelveket valamint a kiilonbzd eszkézokkel kapcso-
latos stilyponti lépéseket egy kizéptavi marketingtervben kell meghatdrozni. Ebbdl kell azedn
a vezetésnek évrdl évre figyelembe véve a vdltozdsokar és a szitkséges korrekcidkat egy konkrét
intézkedéscsomagor kiemelni, melybél az éves marketing akciéprogram kidolgozhaté.
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A konkrétsag
A programnak konkrétnak, részletesnek kell lenni, tartalmaznia kell minden egyes feladatra
vonatkozolag a kéltségvetést, a feleldst és a hataridér. Fzr a kdvetkezd tdbldzati formaban is ki

leher dolgozni:

Marketing célok Intézkedések Feleltsak - | Kaluségek
{mit, hogyan, hol) Hacdridsk

A megalapozorsig

Ez akkor biztosithaté, ha a rendelkezésre 4116 kitlsé és belss adatok hatékonyan haszndltha-
16k fel (ot és olyan formdban dlljanak rendelkezésre a sziikséges informdcitk, ahol, és amikor
a doneéseket meg kell alapozni).

A megalapozott marketingprogram rugalmas, az eszkézdk optimalis ardnyainak igénybe-
vértelér teszi lehetévé, az igényeknek megfelelden drcsoportosithatdk, a pénziigyi hiweér bizto-
sitott.

4.5. Megvaldsitds és ellenorzés

A végrehajrdshoz t6bb felrérel biztositdsa sziikséges, melyek koziil a legfontosabbak:

* a7 informdciddramlds megszervezése

*a megfelels szervezet kialakitdsa

* 2z alkalmazottak kivilasztdsa, rovabbképzésitk megszervezése, munkdjuk irdnyitdsa, ellen-

Orzése

» a koltségverési fegyelem biztositdsa

* a teljesitmények ellenérzése, értékelése és a szitkséges korrekeidk elvégrése.

A széllodai marketing lényegében egy kérforgdsszerd, dllandé munkafolyamar, mely csak
tgy valik teljessé, ha az ellendrzé tevékenység is megvaldsul, azaz a marketing médszerck és
eszkibzok alkalmazdsdnak, az intézkedések végrehajtdsinak folyamatos, valamint az eredmé-
nyek rendszeres kontrollaldsa.

Ennek drtekintését is megkonnyitheti egy tdbidzac:

[ Dérum ] Tntézkedések | Végrehajtds | Eredmények I Vélemények l

Az ellendrzést és az ércékesitést kévetden sor kertilhet a szilkségessé valé korrekciok elvég-
zésére.

A marketingfolyamar egyes lépéseir dsszefoglaléan a marketingterv tartalmazza, amelynek
elfogaddsa utdn, e szerint szervezheti a munkdjit a szilloda vezetdsége, kiildndsen az éetékesitd
appardtusa,
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Belss rekldm

a) Kulescédula

A szélloda legfontosabb adatait tartalmazza (név, cim, telefonszdm stb.), valamint a vendég
szobaszdmat, nevét, tartézkoddsi idejéc vagy elurazds idSpontjir (esetleg szobadrat). Ennek
felmutatdsira adja ki a portds a szobakulcsor, illetve bizonyitja a reggeli igénybevételére és
szobaszdmldra t6rténé fogyasztds jogosultsigér.

b) Vendégrdjékoztatd

A szdllodai szobdban elhelyezett dltaldnos informdciés forrds, mely tdjékozratja a szdllodai
vendéger a szdllodai el6irdsokrél, a hotelben, illetve a kisenyéken igénybevehets szolgdlrardsok-
rol, azok médjdrs! és drakrsl.

¢} Szobareggeli megrendeld

Altaldban az ajréra kiakaszthaté formédban készill. A kontinencdlis vagy biiféreggeli teljes
vélasztékdr felsorolja, 2 vendég az dltala kére érelekhez, italokhoz csak egy jeler tesz. Ezen szol-
galtatdst dlealdban kiilsn kell fizetni.

d) fl‘émappa

A szillodai szobdban az asztalon vagy fiskban keril elhelyezésre. Alraldban tartalmazza: a
szdlloda emblémaval elldrote levélpaprt és boritékot, szdllodai prospektust, a kornyék térkép-
ét, képeslapor, vendég kérdéivet, irészert.

¢) Egyéb reklimeszkozok a vendégszobdban

* “Ne zavarj”, illetve “Takaritdst kérek” tibla, mely az ajtéra kiakaszthaté

* Emblémds mosodai szennyes zacské és tiszeitdsi- mosatési jegyzél (4lcaldban a szekrény-
ben poleon ethelyezve)

* Emblémds varrékészlet és mini gyufa

* Ajindékedrgyak (emblémds kulcstarté, toll, irétémb, sdrnyité stb.)

4.4 Programok kidolgozdsa

A programok nem dltaldban rartalmazzik a leherdségeket, tevékenységekert, koltségeket és ezek
felosztdsit, hanem marketingmix egyes clemeinek zémyleges alakuldsira vonatkozé direkiivak.
Rovid rdvra (dltaliban egy évre) régelti a tennivalékar, melyek lehetévé teszik, hogy a piacon
végbemené véltozdsokra a szélloda idében és helyes lépésekkel vilaszoljon hirom kévetel-
ményre:

Koordinéltsdg

Konkrétsig

Megalapozottsig

A koordindlesdg

Egy szdlloddn beliil, annak nagysdgdtsl, a szolgaltatdsok mennyiségétsl és szinvonalatél
fiiggben egymdstdl elkiiloniilt, specializilédott és sajdr érdekekkel rendelkezd csoportok és
egyének tevékenykednek. Tehét alapverd kritérium, hogy az érdekiitkdztetések minimdlisak
legyenck. A marketingprogram koordinéldsban a beszerzés, éreékesités, a termelés, a pénz-
tigyi- gazdalkoddsi, miiszaki- fejleszeési stb. részleg egyardne részt vesz. A 8 célokat, azaz a
vendégek igényeinek kielégitésér, az eredményes gazddlkodast, a gyors cselekvést, a prakeikus
innovéciét csak tigy lehet elérni, ha valamennyi dolgozér sikeriil megnyerni az iigynek.
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A szdllodai szolgaltatdsok értékesitésée eldsegitd modszereket, eszkdzdket két nagy csoportba
sorolthatjuk:

Szdlloddn beliili értékesités

a) A vendégekkel, illetve a partnerekkel rténd személyes kapcsolattartds (tirgyaldsok, a
szalloda bemutatdsa, az érékesitéssel foglalkozé dolgozok tréningeken tériéné tovibb-
képzése stb.)

b} Partnerpartik sordn a szélloda j szolgdltatdsainak, termékeinek bemutardsa

¢) A vendég figyelmének felkeltése a sziliodai kindlardrdl (pl. “happy houss™ akcidk, vided
infs, érteremben bemutatdaszral, liftben fotdk a vendéglitdipari egységekedl, illerve 4r-
lap stb.)

d) Az ériékesitéssel kapcsolatos adminiszerdcids munka szamitégépes nyilvintartdsa

Szdlloddn kiviili értékesités

a) Proméciés utazdsok (személyes kapcsolatfelvérel a déntéshozokkal, partnerek megléro-
gatdsa, prezentdciok, koktélpartik, vacsorameghivdsok)

b) Idegenforgalmi vasirokon, workshopokon személyes részvétel

o) Kiilfsldoén szervezett gasztrondmiai heteken a szélloda megjelenése

Kiils§ vekldm

a) A szdlloda elnevezése

Kénnyen megjegyezhetd legyen a kitlfoldiek részére is, ne legyen tdl hosszd (4-6 betdi). A
nagy nemzetkdzi széllodalincokhoz, illetve azok kiilonboz6 kategéridihoz rartozé elnevezések
a szolgdltatdsok szinvonaldt is titkrozik (pl. Mercure, Ibis)

b) Prospektus

Fényképpel, illusztrdcidval (pl. térkép) tdjékoztatja a vendéget a szélloda kornyezerérdl,
szolgaltardsairdl. Tébb évre késziil, igy az drakar cserélherd betérlap forméjaban kell mellékel-
ni.

Folyamatosan gondoskodni kell arrdl, hogy a partnereinknél mindig elegendé mennyiség(i
prospektus legyen a szdlloddrdl.

¢) Plakde

Tobb helyen kell elhelyezni (legaldbb 6tszé1- hatszor kell vele taldlkozni, hogy megjegyez-
hessiik). Lényeges a nagységa, grafika, szinek, révid, megjegyezherd szoveg (szlogen), pl. auto-
pélyk meneén Sridsplakdz.

d) Rekldmedblik

Napi ajdnlatokat, kiilsnleges kindlatot, vdratlan engedményeket tartalmaz.

e} Szérolap

Egy- vagy kéroldalas informdcidkat kézél, valtozatos formai megjelenéssel. Tobbnyire egy
bizonyos alkalomra késziil {pl. utazési kidllivds).

f) Béréndcimke

Ontapadés vagy poggyész fogdjdra kéthetd

g) Hirdetések

A kiilonbdzé témegkommunikdcios eszkézokben twrténé megjelends. Hatdsfoka a gyako-
risdg novelésével emelkedik, viszont igen driga.
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A kommunikdciés mix eszkozei és jellemz8i (I1.)

Név ADVERTISING PERSONAL SELLING
Reklim Személyes érrékesités
Definicié Orletek, termékek és szolgdltarasok Személyes (telefonon vagy szemtél
személytelen és fizetett bemutatdsa, | szemben torténd) eladds
hirverése
Cél A szolgaltatds ldthatdvd tétele az érté- | Azonnali értékesités
kes{tés elémozditdsa érdekében
Id8edv Révid Révid
Kihez szél? Porencidlis turisedk Potencidlis turistdk
Kommunik4- | Egyirdnyd Kétiranyi
cid jellege
Eszkozok Nyomtatott kiadvényok, prospektus, |Szébeli kommunikdcié
szorélap, plakér, egyéb (naptdr, bori-
ték, levélpapir)
Direct rmail
Sajud hirdetés
Kidll{eds
Rekldmfilm
1§ sz6 (szdjpropaganda)
Egyéb — fényujsdg, tdblahirdetés,
radié- és T'v hirderés, diapordma,
videofilm
Elénysk — alacsony egy kapcsolatteremtésre — azonnali visdrldshoz vezer
esd kolrség — teljesen lekéti a vevd figyelmér
— mindenhol képes elérni a fogyasztét | - alkalom a meggybzésre és tareds
— lehet8ség kreatty, valtozatos megol- kapcsolar kialakitdsa
ddsckra
— image teremtd képesség 4
~— nem zavard és tolakodé, mivel nem
személyes
— leher8ség az ismétlésre
— presztizsteremtd
Harerdnyok - nem vezet azonnali vasirlishoz — magas az egy kapcsolatteremrés-
— mivel fizetett, kicsi 2 hitelességes re esd koltség
— a reklimdz6nben nehezen megkii- |~ moleszrdlé leher az ligyndk sze-
16nbéztethetd mélyes megjelenése
— nehéz azonnali reagdldst kivéltani |- gyakori visszautasitds
vele
— nehéz a visszacsatolds, az lizenet
médositdsa és a hat¢konysdg
mérése

Forrds: Lengyel Mdrton- A rurizmus ditaldnos elmélete
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A Bommunibdciés mix eszhozei és jellemazdik (1,
J

Névy PUBLIC RELATIONS PUBLICITY { SALES PROMOTION
Kapcsolatszervezés Eladdsdsztonzés
Kszonségkapesolatok Ercékesitéssegités

Definicié PR: a kiilsé kapesolatok dpoldsa Minden marketing tevékenység,
Publicity: ingyenes informdcié a val- | amely 8sztonzi a fogyasztdk vdsar-
lalatrdl ldsait és a kdzverités hatékonysa-

git, de nem tartozik a PR, a rek-
lim és a személyes eladds kirébe.

Cé Bizalomkeleés, j6 hirnéy, image A termék, ill. a réla sz616 informa-
cié eljuttatdsa az értékesfrési csa-
torndn 4t a vevéhoz és mindkettd
aktivizdldsa.

Iddtd Hosszabb Hosszabb

Kibez szol? Kozvélemény, ezen beliil potencidlis 1. Potencidlis turistdk
turistdk, tizleti partnerek és sajar al- | 2. Elosztdsi csarorndk
kalmazottak. 3. Sajdt alkalmazottak

Kommunikd- | Kétirdny(, visszacsatolds is: rdjékozrat | Kétirdnyt

ci6 jellege és tdjékozodik

Eszhizik Kiilsé PR: 1. kidllitds, visdr, ajdndék, be-
Személyes mutatd verseny és jutalmak,

- drengedmény, csoportdr,
pirbeszéd, vita kidrusitds, merchandising

— interjd, eléadds (eladdsszténzdk)

— levelezés -

CSOpOrtos biiféasztal, ingyenes kostold

— konferencia, f6rumok 2. prospektusok, katalégus,

— kidllitds, bemuratd prémiumok, engedmény, ked-

— kiadvényok vezmények, termékbemurard,

témegkommunikdcié ajandék

- radid, tv, sajtd 3. anyagi és erkolesi elismerés

— film, kozceriiler

Belst PR: jo [égkdr

Elényik Oleséd A rekldm és személyes eladds el8-
Hihetd (nem tekintik kereskedelmi | nyeit kombindlja
rekldmnak) Gyors visszacsatolds
Hatékony Feltlinést kelthet
Tekintélyt ad {pl. tv szereplés) Kéroldalii kommunikicids leheté-
Kizéleti jelenlét ség (pl. vilaszlap)

Barmikor alkalmazhaté
Haiékony
Hatrdnyok Ellenérizhetetlen Egyszeri alkalomra sz6l
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AZ ERTEKESITESI CSATORNAK SZERINTI AR KIALAKITASANAK

ALTALANOS GYAKORLAT

Feltétel EUR/USD/HUE
L. Egyéni 4r (Rack Rate, Individual Rate  9-15 szobdig
2. C’soport dr (Incentive- Corporate - 1015 szobécs! 10%-16]
Eeyéb)

Szerzédés alapjdn
3. Villalati 4r (Corporare Rate) Feltéeel: garantdlt -9,75

foglalds

Alraliban bérleti
4. Utazdsszervezd nagyban (Wholeser) konstrukeid (az 4r -19,5

bizalmas)

Szerzédés alapjdn -
5. Utazdsszervezdi dr (Tour operator) kontingens  -eseti -9,75

lekérés

Vendégeknek/
6. Utazési tigyndki 4r megrendelSknek -10%

ériékesités
7. Sajdt csomag dr
8. Torzsvendég 4r - 10% (4lraldban)
9. Légitdrsasdg alkalmazotti 4r Szerzddés

4.3.4. KOMMUNIKACIOS ESZKOZOK (Promotion)

A promécié a marketing kommunikdcié része: segitségével tartunk kapcesolatot kérnyezetiink-
kel, juttatunk el hozzd és kapunk t6le tizeneret. A promécids eszkdzék alkalmazdsdhoz ismerni
kell a vendég d&ntési folyamarinak eszkizeit:

Tudarosulds- a tomegkommunikiciés eszkdzokben (Gjsdg, rddié, TV, stb), a hirdetések se-
gitik el8, hogy az igényen, a tudatosuldson keresztiil legyen szdndék.

Tdjékozddds- a megoldds keresése, a sajt tapaszralatainkon kiviil, elsésorban sajat kizver-
len ismeretségi korokbél szerzert informdciék fontosak.

Alternativik értékelése- a lehetség kézsrd vilaszuds mérlegelése

Megrendelés- kialakult dontés, helyfoglalds

A proméci6 célja az els kér szakaszban a figyelemfelkeltés és tdjékoztatds, a mdsik ketrében
a megpyozés,

Egy szilloda az érrékesités tervszerti elésegitésére kiilénbézé mértékben, de egyszerre t6bb-
féle eszkdzt is haszndl.

A kommunikécids mix eszkdzeit és jellemz8it a kivetkezd tdblézar cartalmazza:
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Kilondsen kisebly kereskedelmi szdllishelyek hasznositjdk a nem hivatdsos kozveritdk
munkajdt (pl.: taxisok, benzinkurasok, kiskereskedelmi {izletek, éttermek), akik kozvetleniil
kapcsolatba keritlnek 2 potencidlis vendégekkel és szdllodaajinlissal felhivjdk a figyelmer az

adott egységre.

A kézverert széllodai éreékesités sszefoglalé tdbldzara

> 00— > NwWw

Forrds: Georg Seitz- Hotelmenedzsment

I
B Nen ipari értékesitési b
eszkiiz. taxis. szallitok.
Kazponti értékesités és
P foglaldsi szervezetek B
(DZT, SRS, HRS, stb)
Foglalasi rendszerek
- helyi b
> regionalis
- Orszagos
Pn
P GDS (Amadeus, Galileo > . .
stb.) Utazasi
P P
Iroda
> >
’ Szallodaképviselet > b
Il Utazasszervezd
P Légitarsasag L B
|
* l Rendezvénvszervezo | =
—;.1 ; ]
Idecenforealmi | g
1
® Internet l L

~AmQmOZm<
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Eurépai vérosok toplistdja elektronikus szobafoglalds alapjén
(2004 1. negyedév)

Viros Foglaldsok szama Névekedés 2003 1.né.-hez
1. London 678.879 23,6%
2. Pirizs 321.696 11.2%
3. Frankfurt 136.527 8,2%
4, Madrid 114.419 23,5%
5. Amszterdam 111.424 2.6%
6. Stockholm 98.776 8,1%
7. Briisszel 98.279 12,9%
8. Miinchen 93.289 8,7%
9, Barcelona 71.708 25%
10, Mildnd 70.679 10,7%

Forrds: Travel DailyNews

A hazai szdllishelyek online szolgdlrardskindlata még gyerekcipében jér. A GKI, a SUN
Microsystems és a T-Mobil kdzds magyarorszigi felmérése alapjdn - melyet 2004-ben végeztek
— a szélloddk mindossze 52 %-a, a panzidk 25 %-a biztositott leheréséget interneten keresztiil
szobafoglaldsra. 2003-ban az ésszes szdllodai szobafoglalds 7 %-t, a panzitk esetében 6%-t
kezdeményezeék online, valamint az igy megrendelt szdllashelyek interneten kereszeiil térrénd
fizetésének ardnya az 1%-t sem érte el (online fizetésre a szélloddk 8%-a, a panzick 1%-a nyuijt
lehetéséger).2004-ben a szilloddk 86%-a, a panziék 70%-a rendelkezett Internet kapesolattal,
mig sajdt honlapot a szdlloddk 70%-a, a panzidk 50%-a alakitotr ki (a 4 és 5 csillagos szdllodak
Internet elldtottsiga 100%-os).

2003-2004-ben t8bb hazai szdlloddban kialakitotrdk a vezeték nélkiili internetezés lehetd-
ségét (pl.: Marriotr hotel, Corinthia Aquincum Hotel, Corinthia Grand Hotel Royal, Accor-
Pannénia Hotels, Danubius Hotels, Kolping Hotel illetve a kozépkategéridji szdlloddk is
elkezdték a fejlesziéseket- Hotel Benczidr, Hunguest Hotels).

Lassan, de biztosan teret hédit az Internet az egész idegenforgalomban. A British Airways
és a NagyUtazas.hu felmérése szerint 2003-ban a kiilfsldi utazdsok megrervezésénél és kivé-
lasztdsdnal a rendszeresen internetezdk 655-a valasztja a vilighdlét, 33%-uk mdr foglale és
vésirolt is utazdsi szolgélratdsokat a virtudlis hdlén. Az utazdsi informdacidk és kinalatok irdnti
tdjékozédds ugyanolyan prioritdssal bir az internetes barangoldsok esetében, mint az aktudlis
hirek figyelése. Ezért is kiemelt jelentésége van a Magyar Turizmus Rt. 4ltal 2004-ben elindi-
tott online informdciés rendszerének (ONTIR), amelyen tébb mint 25 ezer turisztikai objek-
tum érhetd el (hazai vrosok, miemlékek lefrésa, szdlldshelyek, konkrét tidiilési ajanlatok, stb.
www.hungarytourism.hyy).

Az internetet a szdlloda szakma mds teriileteken is kihaszndlja. gy a Marriott-Ianc 2001-
ben vezet8i részére online tréningprogram kifejlesztésébe kezdert.

Tovdbbi kdzvetett széllodai értékesitési lehetdséget jelentenek a szdllodai képviseletek meg-
nyitdsa, melyek kapcsolatba léphetnek a vendéggel vagy mds ércékesit8kkel. Ezt a megolddst
nagyobb szillodalincok alkalmazzdk a magas fenntartisi kéltségek miatt (pl: nagyvirosban
egy belvdrosi utcai iroda iizemeltetése nem olcsé).

Az idegenforgalmi hivatalok, légitdrsasdgok, rendezvényszervezék is elésegithetik a szdllo-
dai szobafoglalds és szolgdltarasok igénybevételének névekedésée,
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ben az Amadeus teljes részvénycsomagjét 4,35 millidrd eurés vételiron a BC Partners és a
Cinven angol pénziigyi befektet6k szerezhetik meg.

HRS{www.hrs.com}

A Hotel Reservarion Service (HRS) rendszert a viligon 150 ezer szdltoda hasznalja. A part-
nerszillodak kilenc fényképpel és a kdrnyék révid bemutatdsdval ingyenesen és hazékonyan
prezentdlhatjdk magukat. A szdlloda hatdrozza meg, hogy foglalhaté-e ill. mely id8szakra fo-
gad HRS vendégeker. A rendszer Németorszdgban 2004-ben 57%-al a piacvezetd volt a szdl-

lodai foglaldsi rendszerek kozorr.

HOLIDEXPlus(www.holidexplus.net

Az Intercontinental szillodaldnc, a Six Continents szdllodacsoporrt tagja 2002-ben csatlako-
zott a fenti rendszerhez (az eléd a Holiday Inn rendszere volt). Segitségével 3200 szdiloddban
leher szobdr foglalni, illetve személyre szabott informdciér és ajanlatot kapni. A six Continents
75 millié USD-t kéltéste a fejlesztésre. A rendszerrel egy idében két mdsik dn. alaprendszert, a
PMS-t (Property Management System) és az RMS-t (Revenue Management System) is életre
hivtdk. A Six Continents rendszerén évente 28 millié szobaéjszakdt rendelnek.

BEST WES TERN(www.bestwestern.hu)

A cég 2004-t6] elkezdte a magyarorszagi kindlatdr is bévireni, elsésorban vidéken (Debre-
cen, Gyér, Pécs). Virhatéan 2005 végén Budapesten az exkluziv hotelkategéridban elsé ma-
gyar képviseléje is megnyitja kapuit, a leendé Best Western Premier Horel Parlament, mely
ahhoz a 63 eurdpai hotelbél 4ll6 csoporthoz csatlakozik majd, amelynek hdzai elegdns hangu-
latuk, valamint kivald szolgdltatdsaik révén emelkednek ki.

Tovibbi ismertebb rendszerek:

SABRE (www.sabre.com

GALILEO (www.galileo.bu)
TRAVELOCITY fwww.travelocity.com)
HOTEL BOOK (www.hotelbook.com)

A szalloddk mlikddésében egyre nagyobb szerepe van az internernck.
2004 évi felmérés alapjin az Internet-felhaszndldk szima a viligon 786 millis, azaz a vildg
népességének 12%-a,

Foldrése FelhaszndlSk szdma Felhaszndlék szdma a térség
(millis £6) népesséeének ardnviban (%)

Azsia 244 .

Fszak-Amerika 228 70

Furdpa 218 30

Latin-Amerika, Karib térség 51 9.4

Ocednia 16 50

Kozel-Kelet 17 6,5

Afrika 12 1,4

Osszesen 786 -

Forras: Internet World Stars 2004 (www.internetworldstats.com)
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a GDA-ck adatcseréjér, ezt teszi leherévé Thisco vagy a Wizcom. A harmadik szint a CRS,
vagy més néven Cro-k (Central Reservation Office-Kézponti Ertékesitési Iroddk) vagy a Rep.
Companies (szdllodaképviseletek)- ilyenck a Utrell, Best Western, stb.

Az eleksronikus foglaldsi rendszerek hdlézatdr a kivetkezd tdbldzar muratja be:

Switch CRS/CRO/REP
aps company
U >
T sabre iz
A Ot - S
z 7
A A
s
I Amadeus L
THISCO  [»lten b L
RO| N N R
o A
D
A Wordspan 4—-—-—-| Egyszeri kapcsolal I..__.pl Holidav Inn '——b K
K Sahara 4____4 Egyszeri kapcsolat I_ﬂ Ritz={ariton I-b
< | Egyszeri kapesolat |—>| Envéb i—-b
Axess
Nyomtatd, fax p»| Félig automatizlt
szillodak

Rendszeren kivisli

Hagyomanyos telefonhasznalat erallogi

v

A fentiek kézil néhdny rendszert tekintsiink 4r, milyen konkrér fejleszréseker hajrortak
végre az utdbbi idében.

WORLDSPAN (www.worldspan.com)

2003-ban egy wbb millié fontos beruhdzds keretében minden Worldspan-6sszekdttetéssel
rendelkezd urazdsi iroda (kb.. 20 ezer felhaszndlé cég) szdmdra leheedvé vilt az internet alapt
kommunikdcios szabvdnyra térénd dwérés. Ez a kezdeményezés elsésorban azoknak az iigy-
nokdknek kedvez, akik a Worldspan for Windows(SM) alkalmazdsi lehet8séget hasznaljak, de

azoknal is hasznos, akik sajit termindlis alkalmazdssal rendelleeznelk.

AMADEUS (www.hu.amadeus.com)

A vildg egyik legnagyobb enline repiiléjegy- és turisztikai helyfoglaldsi rendszerét négy nagy
curépai légitdrsasdg, a SAS, a Lfthansa, az Air France & az Ibéria alapftorra 1987-ben. A rend-
szert ma mdr tébb mint 64 ezer utazdsi iroda haszndlja és 469

légitdrsasdg jarataira lehet jegyet foglalni (a 110 légitdrsasdg kdzé rarcozik 2 Malév is). 2005-
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sok, lemonddsok, elszimoldsok maédjdr, hatdridejét, a szolgaltatdsok drait, jutalék mértékét és
egyéb kedvezményeket (pl. ingyenesség)

Az egylittmiikodés formdi:

*» Kontingensszerzidés: a szdlloda az utazési iroda rendelkezésére bocsdtja az dsszes szoba-
szdmnak egy részét, melyer az szabadon értékesithee az érkezést megel$26 elére megdlla-
podote hatdrideig (4-30 nap). Ennek letelte utdn a nem értékesitert szobdk automariku-
san visszakeriilnek a szdlloda hatdskdrébe.

* Free sale értékesités: az utazdsi iroda a szdlloda szobakapacitdsdt vagy annak egy részét
szabadon éreékesitheti, ugyanakkor a szilloda iizletpolitikai megfontoldsbél dlrala meg-
hatdrozott idészakokat ebbdl kivonhat.

* Lehivdsos rendszer: konkrét igény esetén keriil alkalmazasra, a szdlloda részére a legrugal-
masabb megoldas.

Természeresen a fenti egyiittmitkddések sordn még nagyon sok apré részletet kell tiszedzni

és a gyakorlatban ennek sok vératlan buktatéja van.

Ezért a HOTREC (az Eurdpai Unié széllodai és értermi szovetség) és az ECTAA (az EU
vrazdsi iroddinak szovetsége) 1996-ban megjelentette a Code of Conduct cimd kiadvinyt,
mely a két szivetség tagjai szerzddéses kapesolatainak irdnyelveit tartalmazza. A Magyar Szdl-
loda Szévetség (MSZSZ) és a Magyar Utazdsi Iroddk Széversége (MUISZ) 1996. november
22-én cifogadea ezeket az irdnyelveket, valamint 1997, Oktéber 3-4n kiegészits jegyzékényv-
ben régziterre az elréréseker, amelyek a magyar sajétossdgokat tartalmazzak. Ezt az 8sszefoglald
anyagot a VIIL fejezet 2. pontja részletesen tartalmazza.

Helyfoglaldsi rendszerek

1976-ban dllitottdk Gizembe az USA-ban az elsé — utazdsi iroddba- kihelyezett rermindl,
mely segitségével kdzvetlentil lehetetr repiiléjegyer vésdrolni és helyet foglalni, azaz megszii-
letett a CRS, ami a Computer Reservation System, vagy Central Reservation System révidi-
tése.

A sikeres technikai megolddsok felbuzdirotrék az utazdsi szakma képviseldit is. Kézenfekv
volt ez olyan- a repiiléshez szorosan kapcsol6dé- szolgdltardsokat, mint a szallodai féréhelyek
és béraurck értékesitése, bekapesolni a rendszerbe. Azéta hihetetlen karriert futowt be az el-
osztdson alapuld on-line ériékesitési rendszer, amelyek tébbek kozort az a tény is igazol, hogy
az amerikai SABRE-n keresztiil évente kb. 40 billié USD értékt idegenforgalmi terméker
és szolgdltardst értékesitenek. Az amerikai példdt sorra kévették a vildg mds tdjdn mtikads
légitarsasdgok. Az id6k folyamdn természetes igényként jelentkezert a rendszerek kozdtti 4t-
jarhatdsag. Ez pedig mar maga a globalitds, mind a felkindlt szolgdltardsokat, mind a fizikai
elérhetéségelet tekintve. Innen a néy, a GDS, vagyis Global Distribution System. A GDS
értelmezésében kétféle nézet rerjedt el. Az egyik — dltaldnosabban haszndlt- terminolégia sze-
rint GDS- nek nevezziik minden olyan rendszert, amely széles kirben lehet6vé teszi a kozos
drualap teritletileg megosztott, de idében megegyezd értékesitését; a mdsik- konkrétabb- értel-
mezés, az utazdsi szakma 4ltal haszndle vildgméretd, elektronikus kommunikéciés rendszert,
az egymadssal kapcsolatban dllé CRS- ek 8sszességét hivjuk GDS- nek.

A GDS rendszerek (pl.: Sabre, Apollo, Galileo, Amadeus, stb.) a legfelsé szintet jelentik
és az-utazdsi iroddk teemindljaival vannak ssszekapesolva. A kompatibilitds szitkségessé tette
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a) Kazvetlen éreékesités

A szdlloddk elsésorban nagysdguk, a szolgdltatdsok mennyisége és szinvonala, szervezeri fel-
épitésiik alapjan 6nallé érékesitési appardtussal rendelkeznek (ez lehet egy személy vagy tobb
f6bél dllé csoport vezetével). A gyakorlatban egy szdlloda értékesitése az igazgatéi beoszrdstél
a portdsig terjed, illetve kdzvetett formdban a szélloda bdrmely dolgozéi ebbe bekapesolédhat-
nak. A lényeg, hogy a szilloda alkalmazottja a szillodérd] fliggetlen vendép kézverité szekror
nélkiil kézvetleniil kapesolatba keriil a szolgdltatdsok irdnt érdekl8ddvel, illetve megrende-
16vel. Ennek sordn elsésorban egyéni vendégek, esetleg csoportok részére torténd éruékesités
realizdlédik. A szdlloda érdeke, hogy a kdzvetlen értékesitést névelje, mivel dltaldban ennél a
vendégkdrmél lehet a legmagasabb szoba dclagdrat eférni, nincs kézvetitd, nem kell jutalékot
fizeni. Ugyanekkor a szilloddrél az informdcick eljurtatdsa a “porencidlis” vendégekhez, az
érdekl8dés felkeltése igen kéltségigényes (direct mail, djsdg- tv rekldm, stb.). Ezérr a szdlloddk
nem nélkiilézherik az urazds kézvetitdk szerepét.

b) Kozveterr érrékesités

Ennek sordn kiiléndsen fontos egy potencidlis cimlista 8sszedllitdsa, mely azokar a szemé-
fyeket, cégeket és egyéb villalkozdsokar tartalmazza, akik leendd partnercink lehetnek. Ez egy
folyamaros revékenység, melynél elengedhetetlen a politikai, gazdasagi, kulturdlis élet figye-
lemmel kisérése, killondsen a gazdasigi és idegenforgalmi szaksajté rendszeres tanulményo-
zdsa.

A szdlloddk a bevételeik névelése érdekében 6ndllé utazds kdzveritdkkel is dolgoznak. Ide
soroljuk az utazdsszervezoket, az utazdsi iroddkat és a kiilonféle helyfoglaldsi rendszereket,

Utazdsszervezd (tour operdrtor, Reiseveranstalter)

Lényegében, mint a nagykereskedé dolgozik, nincs kozvetlen kapcsolatban a vendéggel,
nagy tételekben sajit kockdzardra kot le idegenforgalmi szolgdlrardsokar, igy tobbek kizsrr
szalloddknal férhelyeker. Egy megcélzott vendégkir, vagy utazdsi fajidk szerinti katalégust
ad ki (pl. vdroslitogardsok, tengerparti nyaraldsok, illetve ifjiisdgi vagy nyugdfjas utak stb.),
ezeket a programokat az utazasi iroddk érrékesitik jutalék és szervezési dij fejében.

Alraldban kér tipusd programor dllic éssze:

* fix csomagtira (a szolgdltatdsi elemeket- szillds, elldtds, kozlekedési eszkdz, egy¢b szolgdl-

tatdsok-, nem lehet megvéltoztatni)

° egyéni mddon szervezett utak {csak a szallds és étkezés bizrositort, lehetSség van kombi-

naldsra}

Az urazdsszervezés egy igen Osszeterr tevékenység, igy dltaldban a turizmus egyes teriileteire
specializalédnak a szervezék (autdbuszos utak, kongresszusi turizmus, foldrajzi elkiilsniilés
szerint- pl. tdvolkeleti urak, sib).

Ugyanakkor lithaté, hogy valamennyiben, mint alapvet$ szolgaltatss a szdllds szerepel, re-
hdt a szdllodai kapesolat nélkiilozhetetlen.

Utazdsi iroda (travel bureau, Reisebiiro)

Kézvetlen kapcsolatban van a vendéggel, melynek sordn az utazds szervezék programja-
it érrékesiti és kizvetit egyéb idegenforgalmi szolgdltatdsokat, programokat is (pl. széllodai
szobafoglalds, virosnézés, jegyek drusitdsa, pénzvileds sth.) A szdlloddk és az utazdsi iroddk
egytitemitkodésér keretszerz6dés szabalyozza. Ezek tartalmazzdk a megrendelések, médosits-
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A SZOBAAR KIALAKITAS GYAKORLATI SZEMPONTJAI
(Osszefoglalé tablizat)

1. A szoba Tipusa Mindsége
Egyigyas Standard
Kédgyas De lux
Lakoszedly Superior
Sth. Seh.

2. A szoba elhelyezkedése szerint (olcsébb- drigdbb)

— utcai- udvari

— kildtds (tengerre, tora, helyekre, stb)

3. A foglalds volumene szerint- Ertékesftési csatorndk

4. A rartdzkodés idépontja szerint

- szezonalis ingadoszds (évkdzben- hétkdzben- nappali 4r)

— kiemelt id8szak

5. A fizetés ideje és mddja szerint (elSleg fizeés, készpénzes fizetés)
6. A jarulékos bevételek nagysdga szerint (rendezvény, panzié, csomag)
7. Tartds szobafoglalds (engedmény)

8. Jelentds alkalmi esemény (feldr- pl. FORMA 1-)

Az #rakkal kapesolatban kiilon ki kell emelni a fogyasztévédelemrd] szdlé 1997 évi CLV.
Torvény arfeltiintetésre vonatkozé rendelkezésér:

“... a szolgalracds dijat 2 Magyar Kéztdrsasdg teriiletén érvényes fizetSeszkéz szerint megha-
tirozva, egyértelmiien, kénnyen azonosithatdan és tisztdn olvashatéan kell feltiinterni.”

4.3.3. ERTEKESITESI CSATORNAK (Place)
Elsésorban tisztazni kell a téjékoztatds, a kiszolgdlds és az éruékesités kszouti kitlonbséger.

1. A tdjékoztatds sordn a partnerrel ismerterjiik a szolgdltatdsaink £6 tulajdonsdgait, el6-
nyeit, de az igénybevételitkrél a dontést & hozza meg.

2. A kiszolgdldsndl a vendég tébbnyire mér elSre elddnti, hogy milyen termékeket, szol-
giltatdsokar szeretne igénybe venni, a déntés kézremikodésiink nélkil valésul meg,

3. Az értékesités kér részre bonthaté:

- Partneriinknél olyan problémak jelentkeznek, amelyek a mi termékeinkkel, szolgaltatd-
sainkkal megoldhaté és ezt a segitséget igényli is (pl.. munkdra elfiradt szervezetnek pihenés-
re van sziiksége, betegségek gyogyitdsa kezeléssel, szakmai tovdbbképzés a tudds fejleszrésé-
ben, stb.)

- A vendég miér eleve mutat érdekiddést céglink szolgdlrardsai irdnt, de a déntéssel, a
valasztdssal bizonytalan. Az értékesitd bizonyitja be, hogy a legjobb megold4s problémdjdra
nilunk van.

A szilloda és a vendégek kdzdtt nem automatikus a kapcsolat. A szdllodai kindlatot, mint ide-
genforgalmi terméker el kell “juttamni” a vendéghez. A kordbban mar részletezett szdllodai marke-
ting sajdtossigaibd! kiindulva ez azonban egy mas jellegt tevékenység, mint egy termék eladédsa a
fogyaszténak. A szillodai szolgdltatésok értékesitése alapvetSen kétféle médon lehetséges:

a)  kozvetlen ériékesités

b)  kozvetetr értékesités
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° Corporate rate — céges dr

Kitlin szerzddéshen rigritett feliérelek mellett exy meghatdrezon vendégdjszaka udn ki-
alakitorr kedverményes dr (dltaliban rack rate minusz 10-200%), Mivel az Gzictemberekbél
allo venddghor hazankban folvamatesan névekszik, a szillodidkban egyre gvakrabban alkal-
mazott specidlis dr,

* [lat rate

Az utazasi iroddkkal vagy kiilonbozd cégekkel hosszabb idére 52016 szerzébdések alapjin
Rinlakitott dr {nines szezondlis megkiildabozierés)

= (318 vagy helytoglalisi rendszerek drai

A megillapodids szerint jutalékor kapjdk a helvtoglaldsi rendszerck & rack rate urin

Csoport drak: - dlaliban személyenkéne kialakitor és “per 6" -ben megadott dr 2 dgvas
szobdban térténd elhelyezéssel. Tartalmazza az AFA-t & a helyi addkar, valamine fel kell tiin-
retni a szolgdltatisokat is (reggeli vagy félpanzid vagy teljes panzid). Tobbnyire neted dr, tehit
engedmény nem adharé beldle, Ha a kérigyas szobirt egy 16 veszi igénybe, a vendég egydgyas
feldrat (single supplement) brer a csoportdrra, azaz ez megfeleljen az egydevas szoba drdnak.

Tovibbi kedvezmény lehet, hogy a csoportban minden 16. vagy 21. vendég szdlldsa (2
dgyasban) és dikerdse téricds nélkali.

Spectilis arak- kilénhozd tizlerpolitikai megfontoldsokbol kialakitort drak

* Package dar- csomag dr

Alacsonyabb forgalmi iddszakakban meghirdetet kedvezmeényes dr, melynek célja a bevétel
novelése, az alapszolgdltatisokon kivild (szdllds, reggeli) egyéb szolgdltatdsokar is tartalmaz {pl.
félpanzio, virosnéueés, transzler, programokhor belépdiegy sth). Tartalman véltortatni nem
lehet.

* Weckend rate- hérvégi dr

Elsdsorban virosi szdlloddkndl alkalmazorr drkonstrukeid. A héwvégére az iizletemberek
hazautaznak, fgy a forgalomkiesés ellenstlyozasira szolgdl a 2-3 ¢jszalds kedvezményes ir,
{Ugyanez vonatkozik az GidilShelyi szalloddkndl a hét elejére)

* Daily rate- napi ar

A szdllodai szobdk nappali igénybevétele, dltaliban 8-17 éra kozou érvényes. A reggeli
nélkili rack rate 50%%-a.

* Air Crew race- légitarsasigok alkalmazottainak nydjron kedvezményes dr {rack rate mi-

nusz 25-5096), illetve a menerrendszerdl jiratok személyzerének kindle specidlis szériadc

*» Gyerckkedvezmény

A sziildldeel egy szobdban lakd, dltaliban 12 éven aluli gyermek elhelyezése ingyenes, illetve
cayéh szerzédésben meghatdrozott kedvezmény.

* Egyéb specidlis kedvezmény: kiilonbozé nemzetkézi és hazai klubragsigi kdrtydkra nyj-

rott arengedmények (dlaldban a rack rate minusz 10-30%-a)

PL: WBC, Szdllodasziverség, Matur, HVG, Magyar turizmus kdrtya, stb.
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* Egyedi adotisigok pl: a szobdk szell6zése, illetve kdros komyezeti behatasok (aurdparkold,
zajos éjszakai szorakozohely).

b} Szezon

A szallodaipar egyik legnagyobb problémdja az idényszerliség, melyer elsésorban az ador
tertilet és szdlloda vonzerejének sajitossdgai hatdroznak meg,

Ennek alapjén az egész évben nyitva tarté nagyobb virosi és budapesti szdlloddkndl:

* Fészezon: dprilistol- novemberig tart, valamint a szilveszter kirnyéki (magasabb drak)
réwvid iddszak (dlraldban december 28- janudr 2.}, Ezen beliil is leher kiemelr idészakor
megjeldlni, amikor a kereslet jelenrésen meghaladja a kindlator és tovdbbi dremelésre van
lehetéség {pl. FORMA 1.), illetve a 90-es évekre jellemzd tendencia alapjén, a nydr ké-
zepén (junius, jilius hdnapokban) az tizleti utazdsok csikkenésével és vizparti nyaraldsok
fellenditésével a varosi turizmus irdnti keresler csékken, drengedményeker lehet adni.

* El5- utdszezon: novembertdl — szilveszeerig, illecve djévedl — dprilisig cart. {alacsonyabb
arak)

Ezen idészak alatt a szdlloddk dlalaban a “tilélésért” kilzdenek, és killonbozd akcidkkal
ipyekeznek vendéget szerezni. Az alacsony szobakapacicds kihaszndlesdg miatt erre az idGszakra
idézitik a felajitdsokat, nagytakaritdsokar.

A szezonok megkiilénboztetése egészen misképp néz ki egy balatoni szillodandl, amely
dlraldban idészakos nyilvdntartdsd és az id6jdrdsi viszonyokhoz alakulnak ki kategéridk.

* Fészezon: julius elejétSl- auguszius végéig (legmagasabb dr)

* Kézépszezon: méjus kozepérdl- julius elejéig (kbzepes r)

Szeptember elejéeSl- szeprember végéig

* El§- urdszezon: nyitdstol (kb. dprilis vége)- mdjus kdzepéig (alacsony dr)

Szeprember végér8l — zdrdsig (kb. oktdber vége)

c) Egyéni és csopore drak

A csoport léiszdma dlratdban 10-15 68l kezdddik és egy megrendeléeél, obbnyire a szdl-
loddban azonos idészakot és azonos szolgdltatasokar igénybe veve tdrsasdgor jelent. (A gyakor-
latban ettSl tébbféle eltérés is lehet pl.: a csoport egy része nem vesz igénybe bizonyos szolgdl-
ratdsokat, vagy a konferencia esetén a csoport ragjainak érlezést és elutazdsi ddtuma eltérd).

Egyéni drak: - szobdnként adjdk meg a szdlioddk, dltaliban tartalmazzdk a reggelit (kiilon
fel ketl ciincetni, hogy biifé vagy kontinentatis) az AFArésa helyi adér.

* “Rack rate”- a legmagasabb szobadr: szobatipusonként és szezononként eltérd leher. Al-
taldban ez van kifilggesztve a szobdban, illetve a recepcién. A szdlloddban a vendég dlral
tortént kdzvetlen szobafoglalds esetén megadort dr, a gyakorlad éreékesités 5-10%-ar kép-
viseli.

* Urazdsi iroddknak megadott dr.

Elméletileg a rack raten biztositort drbél ad a szdlloda engedményt (dlaldban 10%). A
gyakorlatban hazdnkban az utazdsi irodai és utazdsszervezdi tevékenység dsszemosédik. Toy
a szdlloddk {izleti katalégusaiban (tartfiban) megjelens “Confidental Rate” mdr alacsonyabb
a rack rate-nél és az vrazdsszervezd ebbd! kaphat még engedményt (10-209), vagy netté dr
szerepel, amib6l jutalék nem jdr.

* Travel agent rate

Utzletpolitikai szempontokbél a szilloddk partnereik részére kialakicote kedvezményes ar
(dlraldban rack rate 50%-s)
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* dokumentilja a szdlloda teljesitményét, sszehasonlitva a konkurencidval

* jelzi, hogy a kordbbi drszinthez viszonyitva a szolgaltatds nagyobb vagy kisebb keresletnek
kivin-e megfelelni

* 3sztonzi a szalloddt annak szinvonalded] fiiggd eredmény elérésére.

Az 4r a marketingmix egyetlen eleme, amely kézvetleniil bevérelr biztosit, 2 t8bbi elem
mind kiadds.

A szdllodai drképzéssel szemben alapkdvetelmény, hogy olyan optimilis drszintet kell ki-
alakitani a piac helyzetbdl kiindulva, amely nyereséget eredményez, fedezi az lizemelterési
koleségeker, és kifejezésre jut a piaci helyzet.

* Egy szélloda tizemeltetése profitorientalt villalkozds, melynek sordn a tulajdonos hosszd-

tdvra minél magasabb eredmény elérésére torekszik.

* Az drképzésben lényeges szempont a szempont a koltségek nagysiga és dsszetérele. A szdl-
lodaiparban az dllandé kéleségek ardnya viszonylag magas {forgalomeol fiiggetlen kélesé-
gek).

* Az drpolitika kialakitdsa sordn fontos a redlis piaci helyzet felmérése is, mivel az ered-
ményt dontden befolyasolja az érrékesités volumene. Tehdt nem elhanyagolhaté tényezé
a szélloda szolgdlrardsai irdnti kereslet jellege és dllanddsdga, valamint a konkurencia ha-
tdsa.

A SZOBAAR KIALAKITAS ELMELETI SZEMPONT]JAI

1. Onksleség alapjdn

2. Fizet8képes kereslet alapjin

3. Versenytdrsak drai alapjdn

4. Hozam szemlélet alapjin (Yield management)

GYAKORLATBAN

A kiilénboz6 szempontok egyiittes figyelembe vétele
Optimalizalas

A vendégek dontésében elétérbe keriilt az dr- érték ardny mérlegelése. Tehdt nem az dr abszolit
nagysiga, hanem a mégdure 1évs és a konkurencidhoz viszonyitott szolgéltatﬁsok szinvonala
meghartdrozoé. Ha a versenytdrsainkndl jobban dllunk, dremeléssel névelhejitk forgalmunkat.
Ugyanis dlraliban a vendégek az alacsony drat gyenge szolgdltardsi szinvonallal azonositjdk.

A szdllodai szobdk drainak kialakirdsa sorin az drdifferencidlds legfontosabb szempontjai:

a} A szobdk fekvése, berendezése, felszerelése, és egyéb egyeds adotusdgok

*a régebbi virosi szilloddk esetén gyakori 2 bels§ udvarra vagy mellékutcira nézd szoba,
melyek 4rai alacsonyabbak a t8bbinél. Kiiléndsen lényeges a szobdk fekvése vizparri szil-
lodikndl, melyeknél a tengerre vagy tora nézd szobdkndl feldr felszdmithaté. Ugyanaz vo-
natkozik egy egyedi panordmds nyajid hegyvidéki vagy vérosi szdlloddndl (pl. Duna-parti
szallodik).

* A szobdk berendezésénél alapveté killonbség az egyéh helyiségekben lehet (fiirdészoba-
zuhanyzd-mosdd), illetve a szobdk burorzara, egyéb felszereltsége (TV, minibér)



157 V. FESEZET

* csaldd szerinti csoportositis: egyediildllé-két személy- hdrom személy, stb
= idvedelen: nagysdga szerint csoportositds: alacsony- kizép- magas
¢ iskolai végrettség szerinti csoportositds: ditaldnos- kizdp- felstfolad iskola

Specidlis szegmenticios ismérvek:

» érdekldddsi ke (sport, hobbi)

* meghatdrozott ¢rdekkarokhoz tartozé (pise, vailds)
* étkezési szokisok (vegerariinus)

= kalwrdlis igény (zene, szinhdz, film, koncert)

° nyelveudids

Markering szempaontbol lényeges, hogy a szalloda megraldlja terméleinek/szolgdlatdsainak
specialis vendégkirét, a piaci Fehér foltokar.
Fgy szdlloda vendéghdre a kivetkezd kategdridkbal allhar:

Szilioda veiniege:
Egvéni vendégek (EL'T- Free [ndividual Traveller)
* szabadidd cledleés céljdbél érkezd toglalds nélkiili “walk in” vagy helyfoglaldsi frodin ke-
reszeiil érkezd vendég
» szabadidé eltdlitése céljabdl utazdsi iroddn keresztiil érkezd vendégek
» cégek képviselSi tzleri tdrgyalds céljabsl (pl. corparate vendégek) csoportvendégel (group
business)- dlaldban 10-15 f6 felert
* szabadidé eledleés céljabdl utazdsi iroddk dltal szervezett csoportos
*{izleti célbdl szervezett csoportole utazdsi iroddk vagy mds intézmények, szervezerek dlral
(cégek urazdsszervezdi a dolgozék hivatalos, esetleg privir Grjaic intézd, study rour sordn
szakemberek csoportja ismereteik bévitése céljabdl, incentive tour- jutalomit)
Szilloddn belili vendégldtd egységek vendége:
* szidllodai vendég (egyéni, csoport) szabadidé eleoltés céljibél
» iizleti tevékenységhez kapesolddd fogyasztd
* helyi fnkossdg fogyaszedsa
Lényeges modszeresen dutekinteni, hogy a fenti, egyes piaci szegmensek a szillodiban clbl-
totr szobadjszakik €s bevérel hiny szizalékic képviselik. ElsSsorban azokon a reriileteken kel
intenzivebb marketingmunkdr kifejreni, 2hol minél kisebb a rizikéfaktor (az el8zetes megren-
delésck lemonddsa és meg nem érkezé- no show- vendégek szama alacsony, illerve az dtlagndl
magasabb drat fizetnek a vendégek és minél t6bb szolgaltavdst vesznek igénybe).

4.3.2. AR (Price)

Az dr egy termék vagy szolgdlratds tulajdonjoginak megszerzéséért kére pénzmennyiség.

A szilloda az dcképzés sordn alakitja ki drait. Az drképzés, illetve az drpolitika az egyik legfon-
tosabb stracégiai eszkoz a véllalkozds céljainak eléréséhez. Tehdt az draknak pontosan meg kell
felelniiik a kivdzoer marketingcéloknak.

Az drképués a szédllodal vezerés azon déntéseinek Ssszessége, amelyek meghatdrozzik azokar
az drszinteket, amelyeken éreékesit revékenységér kifejti, meghatirozedk az 0 szolgdlratdsok
drair, illetve 2 meglévé rermékek/szolgiltatdsok drainak szitkségessé vals valrozasait.

Az dr tobbféle funkeior lét el:
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A szolgdinatdsok éreéke mellett meghizdsi dijar (komission) is felszamit a szdlloda. Az ellen-
¢érick vagy azonnal kiegyeniitésre keritl vagy a vendég szobaszdmldjar megterhelik.

* nagvobb szillodikban kiillonbazd kereskedelmi és szolgdliaté iizlerek bérelnek helyisége-
ket (ajindékbolr, divatdrutizler, fodriszar, kezmerika stb.), illetve utazisi iroddk, légivar-
sasigok kirendeluségeker mikadrenek,

Egy szilloda kindlata tehir az elszillisolds- ellitds- egyéb szolgdltatasok kategdria elemeibdl

tevodik dssze.

A svolgdlratasi mix kialakitisara, viltostatisdra, bévicésére a kiilsd kisriilménycek és a belsd
hielyzet figyelembe vérelével keriif sor. Alapvetd fontossdgti, hogy a konkurencidval szemben
a versenypozicionlar erdsitsiik. Ennel egyik lényeges része, hogy a szolgiltatdsok mindségér
javitsuk. Ne elsésorban a menayiségi ndvekedésre toreked;jiink (nagyon sok szolgiltatdst aka-
runk nydjtani gyenge- kdzepes szinvonalon), hanem amit meghirdetiink aze a gyakoriatban
kiemelkedé szakmai szinvonalon produkiljuk. A masik része ennck a gondolatnak, hogy lehe-
téleg egyedi, paratian, konkurencidré! eleérd és megkiilonbdztethetd sajdrossagekat is kinaljuk
(pl. szobaberendezds, érel- il kinglac, programok)

Ahhoz, hogy a vendég a szillodin felkeresse, részére a horelek “hasznot” helyeznek kildrdsha
¢s a szolgdluds kiilonds eldnyeit hangsilyozzdk és indokoljdk. A vendéghaszon klasszikus
kicmelésér az USP (unique selling proposition) (gjezi ki, kiemelve a szdlloda sejatossigait és
elényeit, hogy a potencidlis vendéger a hizba vonzzdk, A szdllodai szoba, a berendezés, az
érrermi szolgdltacds tekintetében a névelvd azonossdg a profilkiugrist egyre inkibb neheziti
¢s az USP-t bizonyos helysuin elényikre szikici (pl.: kézponti felovés). Ennek a fejlédésnek a
kovetkezménye az UPP (unique preference proposition), a versenytdrsakedl valé elkidénilés
¢rdelichen hangsilyorva az emociondlis szinezet(i sajdrossigor és erésséger (pl. csalddi iizemel-
retés).

A kdrnyezetbarit termékpolitikit a vendégek telé kicgészicd mindségiellemzéként kell elad-
ni (propagdlni). Ezérr a vendéger bizonyos intézkedések értelmérdl és céljdrdl tdjékoztarni kell,
hogy érezzék, hogy be vannak kapesolva az dlkolégiai “termelési folyamatba”,

lgy megfeleld drmutards alapjdn a vendég sajdc maga don, hogy a torolkdzér, az dgynemiit
lecseréljék-¢, vagy a szoba elhagydsakor a viligitdse lekapesalja-e.

A “kérnyezer kompatibilitds” ténvezének, mint cgvediilillé termékeldnynck (USP), a fi-
gyvelembe vétele a szalloda szamdra a termékkoncepcio egy lehetdsége. Az offenziv stratégia azt
jelenti, hogy az eddigi termékpolitikir az “USP” “kérnyezetbaric” fogalommal egészitjiik ki,
¢s ezdltal legaldbb ideiglenes versenyeldnyt érhetiink el

A szinvonal megrartdsihaz, javitisihoz kapesolédik a piacszegmenticié is. Ennek sordn a
szifloda a tdmegek kiszolgdldsa helyett csalk a vendégel egy kis csoportjara koncentrdl, akiket
valamilyen kézos tulajdonsig kot dssze és a csoportok igényet szerint alakitja tevékenységée.
Tehidr ez lényegében a piac meghatirozote szempontok szerint homogén csoportokra bonrisat
jelenti, ahol az egyes csoportok kdzord eleérések elég markdnsak ahhoz, hogy a szélloda eltérd,
az egyes szegmentumolk, csoportok jellemzdire épilé marketingstratégidr alkalmazzon.

Alapszegmentdcios lajdonsigok:

* nemek szerinti csoporrositds: férh- n

® kor szerinti esoportositds: gyermek- fiatal- felnére- kdzépkora- idés
* lakhely szerinti csoportositas: kilfsldi- belfoldi, viros- kistelepiilés
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Egvéb szolgdltatdsok

A szdlloda alaprevékenységér kiegészit valamennyi szolgdltatds ide tartozik, melyek cél-
ja, hogy a vendégek otthonosan érezzék magukar. A régi vendégkar megrartdsanak é Gjabb
vendégek megnyerésének egyik legalkalmasabb mddszere ezen szolgdltatisok szinvonaldnak
javitisa, illetve Gjabb szolgdltatdsok bevezetése. A szdlloda minéségéedl, profiljardl, tizletpoliri-
kajarol fiiggden azok lehetnek ingyenesek és térftésesek.

a)Alraldban téritéses szolgdltatdsok

* [nformicids szolgdltatdsok: telefon, telefax, lnternet csatlakozds, szam{tégép, fénymdsolds,
TV-hez videoprogramok, konferencia berendezések (audiotechnikai eszkézdk: tolmdcs-
berendezés, mikrofon, kazettds magné, CD lejatszd, Hi- Fi torony, hangfal erésitével és
vizusltechnikai eszkdzdk: irdsveritd, diaveritd, Aip chare, video, TV, videoprojektor, vided
prezenter, vide6 kamera) business center (tolmdcsolds, hosstess szolgdlat stb.)

* Ruhamosatds és tisztitds, vasalds

Kisebb szdllod4kban hézon beliil a szobaasszonyok elvégzik. Nagyobb szélloddkban sajdr
mosoda van vagy kitlsé céggel dolgoztatnak.

* Gépkocsi parkold, illecve gardzs

A szdllodai vendégek gépkocsijainak biztonsdgos elhelyezését szolglja.

Alapverd fontossdgit a vendég pontos téjékozatdsa a szdllodai felelésségvillalds tartalmarél,
mértékérdl {pl. slusszkules kezelés, gépkocsiban hagyore érrékel stb.). A gépkocsik 6rzése mel-
lett ez a szolgdltatds gyakran kiegésziil mosds, tisziitas, javirdsi munkalaroklkal.

* Transzfer

A szilloda sajdr gépkocsijdval lebonyolithatja a vendégek érkezésével, illetve elutazasdval
kapcsolatos fuvarokar (pl. szdlloda-reptér, vagy szalloda- palyaudvar kézor), illetve egyéb uta-
zési célra vehetik igénybe a vendégek (pl. vdrosnézés, lizletember szdllitdsa a tdrgyalépartner-
hez sth)

* A szabadidd kultdralt eltsltését biztositd szolgdltatasok

Itr clsésorban a helyi sajitossigoknak van nagy jelent8sségiik. Ezek lehetnek: teniszpd-
lya, golf és minigolfpdlydk, bowling, squash terem, szoldrium, masszdzs, vizparti szalloddkndl
vizisportokhoz kapcsolédo eszkdzok (napozd nyugdgyakkal, vizibicikli, bavdrfelszerelés, csénak
és vitorldsbérlés, stb.). Hegyi szalloddknil sporteszkézok (kerékpdr, sf és szanké kolcsonzése,
sth.). Egyéb specidlis szolgdlrardsok a horgdszat, lovaglis lehetdsége, illerve gyégyszalloddknal
a gy6gykezeléssel dsszefliggd eljdrdsok. A kikapesolddist szolgdljdk még a jatékrermek is.

b) Altaléban sérftés nélkiili szolgdltardsok

* pénzviltds

* poggydszhordas és megbrzés

* safe bérlés (sajdt szobai safe vagy recepciénadl kiilon helyiség)
* egyéb felszerelések bérlése

* uszoda, szauna, kondiciondld gépek haszndlata

* cipdtiszritds {(automara}

o) A szélloddk sajdt hardskérben nem rendelkezd szolgélrardsai
* portai vendégszolgdlar (portdskiadis)- szinhdz és koncertjegyek, repiil és vasiti jegyek
beszerzése, virdg és ajandékok, postai killdemények tovibbirdsa, egyéb 4rik vdsdrlisa

{kozmerikai cikkek).
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megrendelés sordn is rudakozédharunk (nemdohdnyzd szoba, udvari- utcai szoba stb.),
iltetve az elhelyezés sordn a sajdtossigokat figyelembe vessziik (pl. csoport tagjai azonos
mindségli szobdr kapjanak).
b} Szillodai szoba
Elsédleges funkcidja a pihenés biztositdsa, a j6 és nyugodt alvas feltéeeleinek megteremtése.
Ezérr lényeges az dgy {mérete, elhelyezése) és az dgytakardk, dgynemiik mindsége. A szobai
kellemes eartézkoddst befolydsolhatja a fiieés, Iégkondiciondlds szabilyozhatésdga, a nyildsz-
r$k dllapota.

A misik lényeges helység, ahol a vendégek viszonylag hosszabb idét toltenek el, a fiirdészo-
ba, annak nagysiga, berendezésének és felszereleségének szinvonala. A vendég tdjékoztatdsir
szolgilja a szobdban elhelyezett kiilonféle informdcids anyagok (a szdlloda szolglratdsairdl,
illetve egyéb programfiizetek), valamint a szdlloda osztdlyba soroldséré] fiiggden ridié, relevi-
719, telefon, Interner csatlakozé.

Elldtds

a) Vendéglitoipari egységek (reggelizé, érterem, sérézé, eszpressud, barok, stb.)

Alapvets feladaruk a vendégek étel-ital elldtdsa, illetve szérakozasi igényeinek kielégitése.

A vendégek szokdsainak valtozdsival, illetve hazinkban a 90-es évekedl a vallalkozi-
sok fellendiilésével a vendéglatdipari kindlat is dralakult, egyre szélesebb és differencidl-
rabb lett. Az a gyakorlati tapasztalar, hogy a vendégek inkibb szdlloddn kiviil étkeznek. Az
eredménycentrikussdg szempontjait is figyelembe véve, mivel a vendégldtd egységek tizemel-
tetése igen kéleséges, kihaszndltsdguk igen bizonyralan, ma mar nem elsédleges cél, hogy egy
szélloddn beliil valamennyi vendéglatdipari szolgdltards rendelkezésre dlljon. Kitlfoldi példdk

alapjin egyre tobb szilloda csak reggelizé helyiségekkel épiil (garni szdlloda).

b} Szobaszerviz

Feladata, hogy a vendég a megrendelt érel-italt a szobdjéban is elfogyaszthassa. A szilloda
szinvonaldtdl fiiggben lehet idészakos, vagy folyamatos, kiilon helységbdl és személyzerrel le-
bonyolithaté vagy az étrerem dltal, illetve a vendégigényeknek megfelel§ vilaszték szering,

¢} Minibdr

A szdllodai szobdban elhelyezert hiitészekrény vélasziéka szeszes szeszmentes italokra, vala-
mint csomagolt s6s és édes siiteményekre korldrozddik. Lényegében a szobaszerviz kiegészité-
sére vagy helyettesitésére szolgél.

Folyamatosan 2 vendég rendelkezésére 4ll, felesltése diraldban naponta egyszer (délelérr)
toreénik. A fogyasztds figyelemmel kisérése és a szimldzdsra kilén nagy gondot kell forditani,
mert ez az egyik leggyakoribb vendégreklamidcids reriilet.

d) Rendezvényszolgalac

A szdlloddk kiilénbozs rendezvények szervezésével és lebonyolitdsdval is foglalkoznak (es-
kiivék, bélok, taldlkozék, bemutatdk, konferencidk, kisllirdsok, sth.). Ehhez megfelel§ he-
tyiségekre (kongresszus- konferencia terem, szekcié termek) berendezésekre, felszerelésekre
(technikai eszktzok) és szakképzetr, gyakorlott személyzetre van sziikség,

Kiilon kiemelném, hogy ma az idegenforgalom egyik legdinamikusabban fejl6dd dgazara a
kongresszusi- konferencia turizmus.
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Az egyes elemek logikus kapesolodisinak hatisira minden marketingeleny ugyanaze jelzi a
vcndz_gncl\- szallodai smlgalrdmsrﬂ\k.ﬁ rermékekkel, illerve az c:rd«.snovcl dolaozalkal kap-
csolarban.

Frzel szemben az dsszhang hidnva kdverkeztében a kitlonbzd clemekre vonatkozo infor-
miciok egymidsnak dlumnondanak a vendég és pareneri kr elbizonyralanodik.

‘A S!'l“od.l az izemelterés magas mindségl kovetelményeir, a szinvonalinak folyamatos

emelésér hangsulyozza, ugyanakkor belemegy egy fefelé tartd “drspirdtba’.

e A szdlioda 2 szolgdlratiasok szinvonalaboz ériékardnyos drakat alakic ki, de gyengék a part-

neri kapesolatal, nem megy a vendég ¢és az tizlet urin (csak viria a megrendelédscker).

Tehar a marketingmix elemeinek harmonizilniuk kell egymissal.

4.3.1. TERMLEK (Product)

Egy szilloda csak akkor szdmithat sikerre, ha az odadrkezd és ot tartézkodd vendégek vala-
mennyi sziikséglerér képes szinvonatasan kieléglreni.

Alapverd fontassdgn, hogy egy adotr szill todiban ne esak 22 érrckesitéssel f foglalkozd dolgo-
6k, hanem valamennyi munkatdrs az sszes szolgdleardst ismerje, erré] felviligositdse tudJon
adni a vendégnek, higyelemmel kisérje és értesiiljon a viltozdsolool (feldjivds, hovieds, szolgdl-
ratdsok bevezerdse), tehdr naprakész informicidkkal rendelkerzen. Ehhez kapesolodik, hogy
ismernie kell a szilloda épitésével kapesolatos adatokar {pl. ki tervezte, mikor nyilt), illeove
azon események, vendégek nevér, akik fémjelezhetik a szilloda szinvonaldt, vonzerejée {ren-
dezvények, konferencidk, hires politikusok, mivészek).

A dolgozék beosztastél figgedeniil a gyakorlacban is meggyérédhetnels a szdllodai szolgil-
tatdsok szinvonaldrol és Gjabb arlerckkel segithetik a vezetés munkdjdr, ezére célszerti, hogy
iddszakosan (eld- vagy utdszezonban gyengébb srobakapacitds kihaszndlesdg esetén) egy-egy
éiszakit a szdlloddban rolsenck és igénybe vegyék a szolgdliacisokat, valamint tapaszealataik-
ol frdshan dsszefoglaloc készitsenck,

Melyek cgy szdlleda termck ¢ szolgdlards elemei?

Elszilldsolds
a) Vendégek fogaddss, ethelyerése
— Kéeverett formdban az elsd benyomist a szilloddrdl a vendég a mcgcndciés SOIAN S7Erzi.
Ezérr lényeges az értékesitéket (tour operdtorokar, utazisi iroddkat) naprakész informdcids
anvaggat clldni, kaealdgusban-, prospektusban-, széréanyagokban korszerli tarralommal ¢
formiban megjelend széveg és képanyag legyen. Fontos a megrendelések és visszaigazoldsok
preciz és gyors kezelése.
¢ Kozvetlen formiban a vendég érkezésekor el8szér a kocsirendezéivel, a londinerrel, illerve
a recepeit dolgozdival kerill kapesolarba, Az udvarias fogadratistol az egész rartézko-
ddsi 16 alawe a vendégpel Ggy kell foglalkozni, hogy kellemessé tegytk az idéblsér. A
szdllodai hall nagysiga és berendezése alkalmas legven a mldwforoalom lebonyelitisdra,
Az ¢érkezéssel kapesolatos adminiszericios weenddker minél g bymsabl yan bonyo]ltsuk ie,
a vendéger pedig ldssuk el minden olyan informdciéval, amelyre szitkség leher. Kiilon
késziiljink fet a VIP (Very Important Person) vendégek fogaddsdra (hires polidkusok,
miivészek, torzsvendégek, a szilloda partnerei sth.). Az otthondtdl tivol 1évé vendég rar-
tozkoddsdr tehetjitk kellemesebbé, ha az igényeinek megfelels szobdr kapja. Errdl mir a
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¢) Az eredménnyel kapesolatos célok: kéliségek csdkleentése, hosszitdvra vonatkozs jove-
delmezéségl elvirds, sth.

£) Pénziigyi elképzelések: rartalékképreés, szabad pénzeszkozok befekretése, illerve beruhd-
zisok, fejleszeések eréforrisai

A fentiekben felsorolr szatlodai céloknak megfeleld marketing célkinizéseker kell clhardrozni
figyelembe véve, hogy a marketing eszkizok és médszerck alkalmazdsival mennyiben jirul-
hatunk hozzd ezen célok eléréséhez. Lényeges szempont, hogy a megfogalmazort célok az
elkiverkezd 2-3 évre vonatkozzanak, mérhetdek és konkrérak legyenek.

Példani:

* szobadrkapacitds kihaszndlesdgdr évente 2%-kal emeljiik

* szoba dtlagdrar évi 10%-kal néveljitk

*szillodai vendégek ddlagos tarcézkoddsi idejér évente minimum fél nappal szeretnénk

meghosszabbitani
° rack rate éukezd vendégek szdma ne csdkkenjen 10% ald

4.3. Marketingstratégia

A stratégia meghatdrozza, hogy milyen médon, milyen eszkézkombindcidllal érhetjik el a
marketingcélokart, azaz

“Hogyan juthatunk el a célthoz?”

Alapstratégidk:

* Megérzési stratégiar a piaci pozicid és részesedés megtartdsa a cél (szinvonal fejleszrése,
eréeljes rekidmrevékenység)

* Novvekeddsi stratégia: piachévités {4j rermékek/szolgdlratisok bevezetése, illetve 6 ven-
dégkir megnyerés)

* Visszahtizédé stratégia: a versenyt a villalkozds a konkurencidval szemben nem birja (cél-
jovedelmez8ségi szint viszonylagos meg@rzése)

¢ Viludsi stratégia: alapprofil médositis, illetve profiltiszeitds (eréforrdsok dtcsoportositd-

sa}.
Alapkérdésel:
Mite? - Termék (Produccr)
Mennyiére? - Ar (Price)
Milyen tron? Hol? - Ertékesitési csarorndk (Place)
Hogyan? - Kommunikiciss eszkézék (Promotion)

Ezekre a kérdésekre adandé sszehangolt vilasz, azaz a markeringmix megharirozé fontossdgd.

A szallodaipar is alkalmazza a fenti “4P” szerinri feloszedst,

Nyomarékasan hangsdlyozni kell, hogy a marketingmixen belit] az egyes piacbefolydsals
eszkdz0k optimdlis kombindcidjdra, dsszhangjara van szitkség, Vagyis 6nmagiban az optimdlis
termek, dr, éreékesitési vagy kommunikdcids déntések sem vezernek eredményre, ha a don-
téshozdk nem mérlegelik azok hatdsdt az sszes tabbi teriiletre és a marketingmix egészének
érvényesitlésével kapesolatban.
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b) Egységes szdllodai arculat (corporate identity)
A szdlloda megnyilvdnuldsainak megtervezetr, tudarosan és folyamatosan haszndlr dsszessé-
ge, melynek célia egységes cégazonossig kialakitdsa (amit ldtnak beléliink)

Az egységes arculat elényei:

» 2z arculat mindsit, a kedvezébb kép eldsegiti az értékelést, néveli az erbforrdsolhoz valé
jurds esélyée (hitel, dru, munkaerd sth.)

* megkiilonbdzrer, azonosit, emlékeztet- ezek a vendégfigyelem orientildsdnak eszkozei

s az, dllanddsdg eszkoze (lehetdleg ne csak egy szolgdlatds, hanem az egész szélloda irdnc
legyen bizalom)

s riirinyitja a figyelmet a szillodara

Az egységes arculat elemei:

Objektiv arculat elemek: a szélloda valés helyzerébdl, térténerébél, személyi feliéreleibsl,
profiljibol eredd tulajdonsdgok (szolgdlratdsok mindsége, dolgozdk széma, mult, szdlloda 8
profilja, befogaddképessége, fekvése, vendégkore).

Formai arculatelemek: a szélioda azonositdsit lehetdvé tevd jelképrendszer (embléma, név-
jegy, levélpapir, zletbelss, szinvildg, elnevezés stb.)

Tartalmi arculat elemek: a levelezés stilusa, a vendégekkel valé bdndsmad, hangvirel, tizleti
tirgyaldsok lefolytarasa.

Személyi arculat elemek: a tulajdonosok és az alkalmazottak a szilloda megitélésére doncd
hacdssal vannak (megjelenés, 8ltdzkddés, fellépés, tdrgyaldkészség, szakmati és nyelvismerer)

Az dizletpolitikai célkitiizésele mds témdkat is magukba foglalnak:

a) Szolgaltatds és termékfejlesztés:

Megfelel szolgdleatdsok szinvonaldnak névelése (pl. rextilia, birorcsere}, illetve 1j szolgal-
tatdsok bevezetése (klimatizdlds, uszoda- szauna épitése stb.)

b) Piaci célok:

Piaci részesedés nivelése, illetve a piaci szegmensek mdédositdsa: iizletember vendégkérbé-
vités, vagy nem szervezett egyéni vendégek szdmdnak emelése,

A fenti két célteriiletre @ kivetkezd kombindcidk alkalmazhatik:

Ansoff méerix
1. Lérezd termékek/szolgdltatdsok 3. Uj termékek/szolgalratisok
Meglévé piacon Meglév piacon
2. Létezd termékek/szolgdltatdsok 4. Uj termékek/szolgalratdsok
Uj piacon U} piacon

Forrds: Malcolm H. B. McDonald- p. Morris: Mi fiin terem a marketingtan?

Tovdbbi lehetséges dizlespolitikai célteriiletel:

c) Partnerekkel és konkurensekkel kapesolatos magatareds:

Kiiléndsen iizleti elénydkre valé torekvés (engedménypolitika, drverseny)

d) Dolgozdkkal 8sszefiiggs célkitlizések: lérszdmviltozratds, minGségi csere stb.
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A SWOT mdtrixbél kovetkezd akciéardnyok

jové Lehet8ségek Veszélyek
jelen
gyengeségek piacviltds piackutatds
vezetdcsere profilviltds
informdcids rendszerfejlesztés komplex cégrerdpia
a belsd érdekeltség javitdsa
erdsségek K+F progndzisok
informacidsbévités kapcsolatb8vités
marketing és innovicid termékdifferencidlds
pénziigyi és humdn stratégidk tékebevonds

A két SWOT marrix rokon egymissal: az els6 a megéllapitdsokart, a médsodik a lehetséges
teendéket foglalja azonos felépitésti rendszerbe.

Forrds: Varsdnyi- Virdg: Cégstratégidk

Az elemzés soran alapvetd cél a jelenlegi helyzet megismerése. Ezt kévetden elérejelzése-
ket kell késziteni, azaz a jovékép elSrevetitése, a vdrhatd 4llapot felrajzoldsa sziikséges. En-
nek sordn figyelembe kell venni a 6 piacokra vonatkozé mar meglévd prognézisokat (WTQ,
Magyar Turizmus Rt, Magyar Széllodasztverség, Utazdsi Iroddk Szévetsége, Kereskedelmi és
Iparkamardk). A prognosztizlds leher szdmszeriisicett adatok halmaza {mennyisége) és nem
szamszertsithetd (mindségi) adatbdzis.

4.2. Marketing célok meghatarozasa

Az Ssszegytijroet informdcidk elemaése és az eldrejelzés alapot biztositanak a marketing célok
meghartdrozdsihoz. Alapvetéen a szdllodai tevékenység sordn az tizletpolitikai irdnyelveker kel
tisztdzni és ezeknek kell dsszhangban lenni a marketing célokkal.

A f& célok egy szélloda miikédésének £ elemeit fogjdk dt, a fennmaraddsi torekvéstél a
kockazatvdllaldsi hajlanddsdgig. Lényegében ennek sordn hatdrozzuk meg:

“Hov4 akarunk eljutni?”

Elészor is arra kell térekedni, hogy a szdlioddrdl egy pozitiv image alakuljon ki, illetve le-
gyen egy egyedi, senki mdssal Gssze nem téveszthetd, markdns arculara.

a) Lnage

Egy szdlloda szolgdltardsairdl, termékeirdl kizvetlen vagy kdzvetett informdcidk hatdsdra
kialakult kép, szubjektiv érrékicélerek Gsszessége. Ez dnmagdtd! kiviilrdl is lécre jéhet, nem
mindig tudjuk reljes mértékben befolydsolni. A szdlloda képe, tehdt amirt a kizvélemény, ven-
dég hisz és gondol rélunk, sokféle és rorz is leher. Ezért célszerti megszervezni a kivdnr arcu-
latot.
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s clegendd pénziigyi forrids folyamartos fejlesztéshez, szinvonal megtartdshoz, illetve néve-
léshez

°jé versenyképesség (wirgyi és személyi felrérelek), bevilt management

=z venddgkdr dlalinos j6 véleménye

* elismert pincvezetd szerep

= jof megfogalmazoer Gizletpolitika

Gyengeségek

* nincs vildgos strarégial irdny

° gyengiild placi pozicid

» sebezhetdség a konkurencizharcban

s elavult berendezések, felszerclések, szolgilatdsok egyenctlen és dsszhang nélkili szinvo-
nala

a2 elvirenil kisebb credmény, miért

* marketing eszkdz8k és modszerek alkalmazdsinak alacsony szintje, illetve hidnya

e lcdrayezet irdnti igénytelenség (parkositds)

e szilloddn beliili személyi és éreékudrgyakra vonatkozo biztonsig hidnya

Lehetdségek

° 13j piacok felkutatdsa

= jj vendéghkdr megnyerése

* szolgaltatds és vilaszickbavitds

e versenykorlditozd megillapodasok (lefelé rared “drspirdl” megillftdsa, nem fizetd pastne-
rekrél “feketelista” kdzzétdrele)

® szorosabb egyiittmikadés kézos érrékesitésben, ralesleés esetén egymds kisegitése

* hatdsdgok “tgyfélbardt” hozzadlldsa, gyors tigyintézés

Veszélyek

® (j versenytdrsak megjelenése

o kedverdtlen addzdsi és egyéb jogi eldirdsok

= szillitak, illewve partnerek erdsodd alkapozicija
= kézbiztonsdg, kdzrend tovibbi romlisa

* dr- szolgidltards- mindség viszonyanak romldsa

@ belfsldi kereslet stagndldsa, esetleg cstkkenése

A SWOT mdtrixbol kivetkez6 lehetdségek és veszélyel:

1ovo Lehetdségek Veszélyck

jclen
gyengeségek pozicidhidnyok felismerése tovibbi pozicié vesziés
gyorsterdpia cs6d
felszdmolds
erdsségek akriv, timadd strarégia elbizakodds
a fejlddés lelassulisa
passziv leépitds
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a). Meghérdezds

* egyszeri vagy folyamarcos
s {rdsheli, szobeli, telefonos
* egyéni, csoportos

A szilloddban az egyik legeleerjedeebb médszer a vendégkérddiv, melyet a szobdban helyeziink
el. A szerkeszics néhdny alapverd szabilya:
* jo dtickinthetdség, hibamentes szévegforditas
*viszonylag egyszerti és ne fegyen cdl sok kérdés (a szdlfodai elszalldsolissal és elldnissal
kapesolatos helyiségek tizemeltetésének tdrgyi és személyi feltéreleire vonatkordan, illerve
arra kérdeziink, amit konkrétan szeretnénk rudni)
* technikailag gyorsan drtekinthetd legyen
* tegyiil a kérdezetteker érdekelrté a kithleéshen (kedvezmények, nyereménysorsolds)
*a kérdéiven szerepeljen legaldbb a vendég neve, szobaszima. tartézkoddsi idcje
* személyes megjegyzdsre is hagyjunk helyet

&), Megfigyeléds
* Vendégmagararids, ilietve dolgozok figyelésc.
A megfigyelé maga is részt veher a folyamatban, vagy csak kiviilrdl szemiélheti aze.

¢). Kisérler
A részvevék reakcioit figyeljitk és elérhetjiik egy mesterségesen eldidézett szitudciéban {pl.
termékek vagy szolgdlatisok teszielése).
Szckunder informécidk: cgyszer mdr valamilyen mas célra clkésziile adarsor, melyet ismér
felhaszndlunk. _
a) cégen beltli (pl. mérlegbeszdmold, konyvelési és statisztikai adatok, szdllodai levelezds
sib.)
b) cégen kiviili {pl. statisztikai kiadvinyok, szakmai cikkek, konkurencidtsl Mmegszerzett
illetve partnerekeé] kaportt adatak, irdnyftészervek adatai stb.)

Az Bsszegylijdut informdcickar fel kell dolgozni, értékelni szitkséges (Bsszefiiggések keresé-
se, kapesolatok felrdrisa),

Ebbhez nyijt alapuvetd szempontokat o SWOT analizis.

Er6sségelk Strength
Gyengeségek Weakness
Lehetésségek Opportunities
Veszélyek Threats

Most nézziink erre néhdny példdr, amelyek egy szdlloddndl felmeriilhernek:

Erdsségek
* kedvez6 toldrajzi fekvés, kérnyezeti elénysk (csendes vidék, jo levegd, szép kildeds,
gyogyviz)
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* biztonsdg irdnti elvirdsok (kozbiztonsig, illerve szdlloddn belili bizronsdg- a vendégek
szobaban hagyotr értékeinek, széfben elhelyezett rirgyaiknak, a szdilodai parkoldban, it-
letve gardzsban tdrolt gépkocsik biztonsiga)

* a megbizhatdsig (a laratlanba igérr szolgdltatdsok gyakorlati teljesitése és szinvonalas be-
tartdsa, az drkiajanldsok és szdmldzdsok pontossiga).

A vendégek efhatdrozésinak kialakuldsdban kozrejdrszanak személyes tulajdonsdgal, morivu-
mai, muitbeli tapaszealatai és a jovére vonatkozo elképzelései, illetve azok a tarsadalmi, gazda-
sdgi csoportok is, amelyekhez tartozik. Ezeknek a tényezdknek az analizise azért is lehetséges,
mert az emberi elhatdrozdsok, cselekedetek 16bbé kevéshé determindléduak, elgrelathardk és
szabilyszeriiség jellemzi Sker.

A kutatasok egyik fontos eredménye éppen az, hogy médszerei lehetévé teszik a vezetés
szdmdra, hogy objcktivebb képet alkosson a vendég magarartasdrol.

A szalloddknak ismernie kell a vendégek igényeit, szokdsait, magatartésdr, amelyet kdzver-
Jen kienyezetiik (csaldd, munkardrsak, bardtok) jelentésen befolydsolnak.

4. A marketingfolyamat

4.1. Helyzetfelmérés

Egy szdlloda lizemelrerése sordn alapvetd cél, hogy a vendégek, a rulajdonosck és az alkal-
mazottak elvdrasai teljesiiljenek. Ehhez szitkséges a betsd helyzer és a kiilsé kérnyezet alapos
elemzése. A marketing informdcids rendszer a szélloda kiilsé kérnyezetébdl szdrmazd és a belsd
informdciék rendszere, amely a szilioda egészér érinté strarégiai és rakrikai déneések alapjdt
képezi. Ennek hirmas kévetelménye az informiciék mennyisége, mindsége és idészertisége.
* Elegendd mennyiség és informdciéd:
dlraldban elmondhaté, hogy akkor rendelkeziink elegendd informdcidval, amikor egy
adott helyzetben a bizonytalansdgi tényez6k minél nagyobb részér ismerjiik, igy a dontés
kockdzara minimalisra cstkkenthetd.
* Informadcidk éreéke:
Fzek minésége tébbé-kevéshé befolydsolhatjak az informiciok jelentdsségér, amely gyak-
ran csak urdlag igazoladik.
* Informiciok id8szertisége:
naprakész adatokra, elemzésekre van sziikség, ehhez a rechnikai feltételeket is meg kell
teremreni.

A marketing informdcids rendszer a kiilonb6z6 kiils6 és belss informiciék koordinle és folya-
matos gyiijtését, feldolgozdsds, szelekudldsdr, tdroldsdr, dramolratést és megjelenésér tartalmaz-
za. Alapvetéen arra a kérdésre keressitk a vilaszr ennek sordn

“Hol tart most a szilloda?”
Az adatgy(jtés sordn megkiilonbdzeetiink primer és szekunder adatokat.
Primer vizsgdlat: eredeti adatok sajdc kurtatdsi célra trténd megszerzése,
* objektivek (pl. vendégdramids vizsgdlata videokamerdval)
* szubjekrivek (megkérdezés, meghigyelés, kisérler)
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Az emberi szitkségletek rendszerét a kivetkezd tdbldzat szemlélteti.

Elsédleges sziikségletek

Eletsszeon Viz, élelem
(¢hség, szomjusdg, szaporodas) tetd a fej felert, lakds

életritmus, amely akrivitdsbél/ mozgdsbol
és nyugalmi fdzisbéi all;
onfenntartas, fajfenncarcds

A biztonsdgra vald tbrekvés A munkahely biztonsiga
Védelem fenyegetd veszélyekkel szem-
ben: kirablds, kiszolgdltatotisig, kikizs-
sités, diszkrimindlds

Védelem betegségelkel szemben

Misodlagos sziikségletek

A szocidlis egyiittélésbd! fakadd

igények (6sszetartozas) Tirsadalom, emberkozosség;
Kapcsolatok, térsasdg;

Osszerartozdsi érzés;
Szeretet, bardtsdg;

Az érvényesiilésre vald torekvés Onmagunk megitélése:
Teljesitéképesség, tudds, képrettség,
fizikai és szellemi képességek;
Onillésig
Onbizalom
Elismertetés mdasok részérél
Tarsadalmi scdtusz
Elismerés mdsok részérdl
Figyelem, figyelmesség mdsok részérdl

Az onkifejezés vigy sajir magunk személyiségének kibonea-
koztatdsa

Forrds: Tartsay Vilmos- A marketing eurdpai gyakorlaza

A tdbldzarbél ldthats, hogy mir az elsédleges szitkségleteknél az életoszeén kategéridban az
dlerritmussal sszefliggésbe hozhaté a szdlloda: a helyvaltoztatdssal jaré szabad idé eltdleés,
valamint a hivatalos fizleti utak sordn nélkiilszheteden a kiilonboz6 széllodai és vendégldts-
ipari szolgdltatdsok igénybevétele.
A sziikségletek kielégitésének madjdr a markering befolydsolni rudja:
* kiilénboz6 szinvonali szélldshelyek (campingtél- luxusszalloddig) a minéségi kdverelmé-
nyek egyre inkdbb elétérbe keriilnek
* kikapcsolodis, rekredcié (kdrnyezervédelmi szempontok egyre fonrosabbak) gyogy-
szilloddk és zéldavezeti szdlloddk épitése, virosi szdlloddk korszerdsitése (nyilaszarék cse-
réje, flités- légkondiciondlds)
* kommunikdciés igény (széllodai szobdban telefon, televizis, Internet csatlakozis)
* emberi kapesolatok fontossdga (lkonferencia kézpontok, tandcskozds, tovibbképzések)
* a megszokort kérnyezeth8l térénd kiszakadds igénye (falusi turizmus, folklér progra-
mok, helyi éckezési szokdsok, stb.)
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ban hazdnkban 5-6 urazdsi iroda mukadit, melyek lebonyolitortdk a reljes hazai szervezent
ki- és bentazeatdst. Mira ezen iroddk vagy megsziintek, vagy jelentésen dralakulcak és csoldkent
a piaci részesedésitk. A legrobb szélloda a 80-as évek végeig egy-ket nagvobb beunzatoval
{IBUSZ. Cooprourist) ¢ves kapacitdsuk jelentds részér lckéeorte, melyek bizonyos szobaki-
haszndlisdg, illetve bevéeeli garancidkat is villaltak. A fennmaradé szabad féréhelyeker pedig
viszonylag kdnnyen lehetett érrékesiteni. Lzzel o szalloda éves bevételi terve tbbnyire biztosi-
tort volt, az értékesitési munka lényegében egy adminiszirdcids nyilvintartdsra korldrozddort,

A 90-es évekiél jelentds viltozdsok toreénick, melyek a szilloddk mikadését is befolydsol-
tak.

o Kézép- kelet eurépai orszdgokban politikai, gazdasdgi fordulatok. Ezen terfilerekrd! o

Magyarorszigra érkezék szamanak draszeikus csokkendése.

A belfoldi turizmus stagnildsa illetve tovabbi visszaesése.

Ujabb vendégkarsk fokozottabb megjelenése, szdmuk emetkedése {iizleremberek), akik
specidlis igényekkel léprek fel (rdrgyalok, technikai berendezések},

-

Szallodai téréhelyek szdmdnak emelkedése

4-5 csillagos kategoriaban 1] szalloddk ¢pitése, meglévil korszerisitése

2-3 csillagos kategéridban eddig mds profila egységek nyilt értélesitésil kereskedelmi
szalldshellyé toreénd dralakivdsa (munkdsszdllok, szakszervezeri tidtlok, kollégiumok)

A fentiek kévetkezecben a kereslethez képest egy kindlat wilsily alakult kiv A szdlloddk a
vendégek megrartdsdra, az eredmény biztositdsihoz sziikséges bevételek elérésére torekedrek,
"T8bb szélloda a ltszarra gyors és egyszer(i “megolddst” vilaszrva csokkentette drair. fgy fordul-
hatott el8, hogy néha egy 4 csillagos szdllodiban azonos dron, vagy még olcsdbban lakhatotr a
vendég, mint egy 3 csillagos szdlloddban, Ez a lefelé rartd “drspirdl” a magyar idegenforgalom-
nak jelentds veszreségeker okozott, negativ hatdsa még ma is érezhetd.

A miikodés szinvonaldval érrékarinyos drak visszadllitdsa csak lassan térténhet, a parterek
az dremelkedéseket csak nehezen fogadjdk el

Ebben a megviltozott helyzetben egy szdlloda vezetésének, értékesitési appardrusinak a
eyakorlati tapaszralata mellete sziikség van az elméleri, szakmai tuddsuk folyamatos fejleszeésé-
re, igy a széllodai marketing tudaros és tervszer(l haszndlacira.

3.2. Tevékenységi rendszer

A szallodai marketing kilonbozé miveletek dsszefiiggé rendszereibél dll. Ezek egymassal szo-
ros togikai kapesolatban vannak és idébeni sorrendiségiik is meghatdrozort.

Az alapvetd cél, hogy a bevételeket néveljitk és egy raciondlis kdltséggazdilkodds mellett
villalkozds eredménye is minél magasabb legyen. Ennek érdekében kell a marketing koncep-
ciét kidolgozni. Tehdr a marketing ma mdr egy szdlloda Gzlerpalitikdjinak fontos része.

A marketing gyakorlatdban hidrom teriiler komplex egységér kell bizrositani:

*a tényleges vagy potencidlis sziikségletek felismerése és felmérése

* 2 vendégigények kialakuldsinak 6szténzése

*a megfeleld termékkel, illetve szolgdlatdsokkal a sziikséglerek kielégitése.

Az emberi sziikségleteh vendszere
A kiindulési alap az lehet, hogy egy szdlloddnak fel kell ismernie a vendégek igényeit, sziik-
ségleteit és ennck kielégirésére kell torekednie.
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2. A szdllodai marketing sajatossagai

A szdllodai kindlar elsésorban szolgdltatdsokbol dll, melyek jellemz8i az idegenforgalmi piac
sajdtossdgaibél adédnak. FEzek koziil a legfontosabbak:

* Magas a rizikéfaktor: a vendégek w6bbnyire az dltaluk nem ismert szdllod4ban foglaljék le
a szolgéltardsokar, tehdr dlraldban térben és idében elkiildniil a megrendelés és a gyakor-
lati igénybevétel. A szolgélrardsok kiprébdlisdra nincs méd, rehdt ényeges a vendég elé-
zetes meggyOzése és ennek alapjdn kialakulr elézetes elvardsoknak a ténylegesen nytjtost
szolgéltatdsok megfeleljenek.

A kereslet szezonilis, illeeve rendkiviil hullimzé (balatoni sz4lloddknal révid nydri cstics-
iddszak, févirosi szdlloddknal nagyobb kongresszusok, sportesemények- pl. FORMA 1-
esetén {érbhely hidny).

A kereslet érzékeny a vilrozdsokra, kiiléndsen a kézbizronsdg, inflécié illetve 4rszinvonal
alakuldsdra, a divathulldmra.

A szdllodai kindlat helyhez kotote, mivel az drucikkeket ef lehet szdllitani a fogyasztéhoz,
a szdlloddt nem, rendkiviil 8sszetett (egy szélloda tébb szolgdlratdst is kindl, ezek kézbut
sszhang fontos), valamint sok kiilsé cég tevékenységével kiegészitve ériékesithets (koz-
lekedési, kulturdlis, kereskedelmi, sportvéllalkozdsok). A szdllodai szolgdltatdsok meny-
nyisége és szinvonala viszonylag merev, véltoztatdsa elég id8igényes és tébbnyire jelentés
pénziigyi kiaddssal is jér. A szolgdltards nem edrolhaté, az el nem adott szillodai ¢jszaka
orokre elvész.

A vendég kdzverleniil maga is részr vesz a szdllodai kindlat kialakitdsiban, valtoztardsdban.
Ehhez az igények kiilénboz6 marketing modszerekkel és eszkizolkel térténd megismeré-
sére van sziikség. A feltételeker a vendéghez kell igazitani, igy a szdlloddn beliili vendégl4-
t6 és egyéb szolgdleatdsokar nyjed egységek kindlatdr és nyicvararedsat.

A szilloda dolgozéi — kiilondsen a vendégekkel kdzvetleniil kapcsolatban 4116 atkalmazot-
tak- olyan rulajdeonsdgokkal rendelkezzenek, melyek 2 munkakériik ellicdsihor szitksé-
ges koverelményeknek megfelelnek. Fzek kéziil a legfontosabb a viselkedés, megjelenés,
munkafegyelem, egészségi dllapot, erkblesi alapfeltételek, széleskorit dltalinos miveltség
és szakmai ismeretek.

3. A szdllodai marketingrendszer

A szdllodai revékenység sordn a markerting értelmezésér két oldalrél kizelitjiik meg;

Egyrészt: egy koncepcid, mely a piac igényeibél kiindulva hatdrozza meg egy kereskedelmi
szallashely feladatair.

Misrésat: egy tevékenységi rendszer, mely dltal lehetévé vilik a célkiriizések hatékony
megvaldsitdsa.

3.1. Koncepcid, felfogasmod
A széllodaiparban is jelentds szemléletvilrozdsra volt szitkség a 60-70-es évekhez viszonyitva

a 80-as évek végérsl. A kordbbi id6szakban a kereslethez képest kevés volt a széllodai féréhely
hazinkban. A hotelck szinte vilogathatrak a vendégek, a partnerek kézsre. Ebben az iddszak-
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Akt a markeringgel akar foglatkozni, annak gondolkodnia kell, az &sszefiiggéseket felis-
merni. Tehdt nem elég a kényv erre vonatkozé fejezerét megtanulni, hanem sajir gondolatait,
otlereir kell lkialakirani egy adoec kériilmény kézder.

A fendekb8! is kévetkezik, ha egy vdllalkozds hazdnkban a kiépiilé piacgazdasig keretei
kozodet fent kivan maradni, nélkiilézhetetlen szdmdra a marketingszemléler és ennek gyakorlari
alkalmazdsa. Meg kell ismerni a fogyasztok/vendégek igényeit és a konkurencidndl jobban
megfelelni azoknak, eredeti dtletekkel, 1j igényeket indukalni, Gjabb vevé/vendéghért meg-
nyerni, ezzel a profitor ndvelni és a cég fennmaraddsdr, fejlesztésér biztosfrani.

Ennek megfelelden a marketingbe soroljuk mindazokat a tevékenységeket, amelyek sziik-
ségesek ahhoz, hogy a termékeket és szolgalratdsokat a vendégek valés igényének szolgdlatdba
allitsuk. Ehhez szitkséges a piacorientalt szervezet és a vendég clsddlegességének elfogaddsa,

A marketing tHriénete, jelentdssége

Elsé szakasz (kb. 1860-1900)

Az ipari forradalom utdn a kordbbindl jelentdsen nagyobb mennyiségben megtermelt java-
kar kellett értékesiteni {igy, hogy az profitot eredményezzen. [gy egyre fontosabb az értékesités
szervezése, elkezdddik a tudatos piackutatds, a vevd megkeresése.

Mdsodik szakasz (kb. 1900-1920)

A kiilénbozé piacokon dllandésule a kindlat nilstlya. A fethalmozédé drutdmeget gazdasd-
gosan értékesiteni egyre nehezebb. A piackuratds mellett elétérbe keriil az értékesitést befolyd-
soléd maédszerek és eszkdzdk alkalmazdsa,

Harmadik szakasz (kb 1920-1945)
Tovibb fokozddrak az értékesitési gondok. ElsSdlegesck lesznek a fogyaszidk igényei és
csak mdsodlagos a termelés szempontjai (alapveté fordulat).

Negyedik szakasz (kb. 1945-161)

A témegkommunikécié, a szdmitdstechnika fejlddésével a marketingszemlélet, a gyakorlari
médszerck és eszkizdk egyre szélesebb kérben terjednek el.

Magyarorszégon az 1968-ban indult 4j gazdasdgi mechanizmus teremtette meg az alapjait
a marketing elmélet és gyakorlar bevezetésére, a hazai és szakmai sajirossigokat figyelembe
véve, folyamatosan béviils alkalmazdsdra.

A marketing jelentdsége hazdnkban kiilénésen az utébbi 10 évben vdlt meghatdrozévd.

* a gazdasig minden teriiletén kiélezdddte a verseny (kedvezdbb pénziigyi, gazdilkodisi
feltérelekérr, a fogyasztd pénzéérr)

* csbkkentek az érrékesitési lehetGsépek

* a koltségek ndvekedése jelentds dremelkedéseker vont maga urdn, melynek a piacon t6r-
téné elfogadtatdsa csak a fogyaszték bizalmanak 2 megnyerése, valamint az druk és szol-
galtatdsok szinvonalinak névelése révén lehetséges.

* A rvények, rendeletek a gazdilkodds kereteit szabjdk meg, elétérbe keriilt a kdzvetett
szabdlyozds, a piac torvényszerdségel, az ondllésig,

» Jelentds viltozdsok érténtek a fogyaszték szokdsaiban, viselkedéseben.
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V. Szallodai marketing

1. A marketing fogalma, torténete és jelentésége

Korunk egyik leggyakrabban hasznélt gazdasigi “jelszava” a marketing. Elterjedésével és tartal-
mdnak ponratlan meghatdrozdséval, félreéreelmezésével keteds veszély all fenn:

* A marketing kifejezés divatszovd vilik, haszndlatdval a cépvezetés munkdjinak korszerd,
magas szintl tudomdnyos megalapozottsdgde igyekszik aldrdmasztani.

* Fogalmi keveredés torténik, melynek sordn azonositjdk a markertinget a reklimmal illecve
egyenléségiel keriil a piackuratds és a marketing kézé.

Mi a marketing?

Most nézziink néhiny definiciér a kérdés megvélaszoldsra.

* Sziikebb értelemben a marketing olyan véllalati tevékenység, amely a vevék/felhasendlék
igényeinek kielégitése érdekében elemzi a piacot, meghatdrozza az eladni kivint cerméket
és szolgdltatdsokar, megismerteti azokar a fogyasztékkal, kialakitja az drakar, megszervezi
az értékesitést és befolydsolja a vdsdrldkar,

* Tidgabb értelemben a marketing a vallalat egészére kiterjedd — a vevékkel valé azonosuldst
hangstilyozé filozéhia, szemlélerméd, amelynek megvalésitdsa a véllalati felsé vezerés fel-
adata, oly médon, hogy a villalati részrevékenységek integriciéjdban a marketing szem-
pontok domindljanak.

* Kiterjesztest éttelemben a marketing minden értékkel rendelkezd jészdg (termék, szolgél-
tatds, eszme, Btler, érzés, stb.) cseréje. Az iizleti, vallalati szférdn il kiterjed az olyan nem
nyereségorientdlr teriiletekre is mint pl. oktatds, kuledra, vallds, politika

{Bauer- Berdcs: Marketing- BKE 1992)

AWTO (Turizmus Vildgszervezere) 1975-ben megfogalmazea a markering lényegét:

“ A marketing egy vezetési filoz6fia, amely a turisztikai kereslet igényeinek a kielégitésér
célozza oly médon, hogy a kurtatds, az elrejelzés és a kivalasztds segitségével a véllalar a turisz-
tikai terméker a piacra tigy juttatja el, hogy az szamdra a lehetd legnagyobb hasznot eredmé-

»n
nyezze.

Alldsfoglaldsunk szerint a legmegfelel5bb marketing meghatdrozds:

A marketing egy olyan rudatos villalati térekvés és vezetdi magatartds, ami a cég piacké-
pességének fejlesztésére irdnyul és médszercivel, valamint eszkizeivel a szitkségletek telfjesebb
kielégitését és hatékonyabb gazdalkodést szolgilja, helyes végrehajtésa esetén eredményezi.

A marketing alapja az ember alkoté- szellemi képessége, a kreativitds (stletgazdagsag),
waclynek fizisai:

Elgkészités

. Felismerjitk, megfogalmazzuk, elemezziik a problémadt, érrékeljiik a helyzeret.

Otletgylijtés

Megoldési variicidk felallitisa, értékelése.

Déntés, ellendrzés

A megoldis megfogalmazdsa.
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4. sz. meliéklet

Takaritast végz6 személy ,névjegye”

HUNGUEST HOTELS

HUNGARY

Ma az On szobajénak tisztasigaré] gondoskodott:

Heute ist Ihr Zimmer aufgeriiumt wurde von:

Your rogm was cleaned by:
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3. sz. melléklet

Ebresztdlap

=

& EBRESZTOLAP
200

SZOBASZANM | 00,00 | 00,15 [ 00:30-] 60045} 01.00] 6115 | 8130 63,45 | 02.00 1 02.15 | 02.30: | 62,45

_______________ 03.00 | 03.15 | 03.30 | 03,45 | 04.00 | 04,15 | (14.30 ; 04.45 [ 05.00 | 05.15 | 05.30 | 65.48

................ 06.00 | 06.15 | 06.30 | 06.45 | 87.00 | 67,15 87,30 | 07.45 | 68.00 | 08.15 | 08.30 | 08.45

T 00,00 | 09,15 [ 09,30 | 09.45 | 1000 | 10,15 | 10.30 | 10.45 | 11.00 | 11,18 | 11,30 | 11,45
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2. sz. melléklet

Uzenet felvevd

& UZENETFELVEVO

VENDEG NEVE:
SZOBASZAMA:

UZENET KULDOJE:
DATUM / IDO:

UZENET:

TELEFONON KERESTE ]
SZEMELYESEN KERESTE [

VISSZAHIVEST KER? IGEN 1 TEL
NEM [

KESOBB UIBOL KERESI [

SURGOS [

UZENET ATVEVOIJE:
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1. sz. meliekiet

Bekészités megrendeld

BEKESZITESI MEGRENDELO

Vendég neve: Szobaszama:
Erkezik:

Bekészités

e Virdg D

Gytimolcs ]

el O
W

Egyeb:

Bekészités szamlazasa:
Bekészitést elrendelte:

Budapest, 200 _

Alairas:
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A szdlloda haszna:

— versenyelény mds szdlloddkkal szemben

— torzsvendégkor kialakuldsa és fenntarchatésiga

— magas termelékenység, névekvé jovedelmezdség

— folyamatorientdltsdg

— csekély fluktudcio, dllands j6 személyzer

— motivéltsig a dolgozok és az iizemeltetd részérd| egyarine

A dolgozék haszna:

— nagyfokd 6ndllésdg 2 munkdban

— teljesitmény ardnyos bérezés, folyamatos pozitiv 6sztonzés
— tarsadalmi elismertség

— folyamarorientéltsag

A minGségbiztositdsi rendszer megvaldsitdsa és miikadtetése a szillodén beliil a mindenkori
szlloda menedzsment feladata. Ez azt jelenti, hogy a szervezet tervezésekor a fent leirrakar szi-
gortian kidolgozzdk és szdlloddra specifikdljék, ezzel a vezerésben eltérnek bizonyos részekben
a hagyomdnyostdl. Ezzel a szervezeti ,piramis” a feje tetején 4ll, a vendéggel napi kapcsolatban
dllé dolgozck, - akik egyes idészakokban vezetsi jogksrokkel rendelkeznek - , mint kompetens
ligyintéz8k lépnek fel. Példéul vendég panaszok, reklamacidk figyintézése. Bz egy szervezetileg
rogzitett tevékenység meghatdrozdson alapul, amely a dolgozok részére ponros titmutatst ad a
cselekvési viltozatra, illetve biztositja a megfeleld hatdskort a felelésségi kor vallalisa mellett.

ELLENORZO KERDESEK

Y000 N OGN B

—
B o

Ismertesse a szdlloda elszalldsoldsi teriileteir és feladatair?

Ki a Front Office Manager és mik a feladarai és kik a munkatirsai?

Mi a szdllodai foldszinti teriilet szervezeti felépitése?

Mi a Hausekeeping vezetjének feladara és kik a munkatdrsai?

Sorolja fel az egyéb szolgiltatdsokhoz tartozé teriiletek és munkakéroker?
Milyen munkakéréket ismer a kiegészitd tevékenységek teriiletén?
Ismertesse 2 Hotel Management feladatait és munkakéreit!

Mi az elénye és a hdtrdnya centralizdlc és a decentralizilt szélloda vezetésnek?
Milyen specilis kéverelményeker tdmaszranak a szdllodai dolgozékkal szemben?
Mi a teendé az 0j belépikkel kapesolatosan?

Milyen dolgozéi tréningeket ismer?

Mit jelent a TQM ?
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A tréningeknek két nagy csoportjuk ismert:

On job térning: dlraléban egyéni képzés, munka kézbeni tanulds. Kapesolédik az oktatott
anyag kozvetleniil a munkdhoz, a képzés maga olcsébb, nincs urazdssal eleéltoee id8, mert
munkahelyhez és végzéshez kapcesothaté. Hatrdnya, hogy az oktarsk nem mindig a legkép-
zetrebbek és munkahelyiikén a dolgozék nem olyan nyiltak, igy ez nagy mértékben hathat a
tréning hatékonysdgdra.

Off job tréning : ennck lényege, hogy csoportos képzési forma, nem a munkahelyi kér-
nyezetben toriénik, a program rugalmasan valtoztathaté és kiilondsen jol felkésziilt eléaddk
rartjak, minden szitkséges eszkoz rendelkezésre 4ll. Hérdrnya, hogy lényegesen koltségesebb ,
és a tréningen résztvevéket ki kell vonni a munkabal.

Sok esetben a dolgozdk kérésére szervezik a dolgozdi tréningeker a munkdltaték. Minden
munkdltatd tdmogarja a szakmai tovabbképzésben résztvevé dolgozdkar anyagiakkal és ha
sziikséges munkaidé- kedvezménnyel is.

Az 5nképzés fontos és elengedhetetlen kivetelmény a szdllodaiparban is.

7.TQM Total Quality Management (Min6ségmenedzs-
ment)

A villalari cselekvésbe torténé integrdldsa a mindségi terveknek. Ponros miiveler elemzések
elvégzése, melynek kovetkeztében az adminiszirativ réforditds és ezzel egyenes ardnyban a
munkaerd riforditds cstkkenthetd az irmutatdsok alapjdn. A TQM meghatdroz egy vildgos
informdcié dramldst, kovethets munkafolyamatot és felelSsségi rendszert, csokkenti a parhu-
zamosan végzett tevékenységek szdmdt, illetve megoldja az egyes kérdésekben az illerékesség
kérdésér.

Tudatos alkalmazdsival a vendégek 4linak a szdllodai revékenység kozéppontjdban, figye-
lembe veszik a vendégek dllanddan vdltozs, jévébeni igényeit. Minden intézkedés a mindség
javitdsira irdnyul. Mind ezzel dltaldnossdgban elérhetd a gazdilkodd egység magasabb jove-
delmezdsége, a vendégek és dolgozdk nagyobb megelégedettsége és a tulajdonosok is nagyobb
haszonhoz juthatnak.

ATQM alkalmazdsdval az alibbiak szerint érheté el nagyobb gazdasdgi eredmény és dluald-
nos megelégedettség ndvekedés:

A vendég haszna:
— szigor(i vendég orientaltsdg (kindlati id6 és kindlat vonatkozdshan)
— optimdlis kiszolgdlds (id8ben és téeben)
— mindségi szolgiltatds (vendég igényeknek megfelels)
— kompetens parcner jelenléte a szalloddban (tigyintézéshez vezetéi tigyelet biz-
tositdsa)
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Vezérigazgaté (General Manager)

Alapfeladata: tervezés, szervezés, koordinalds, igazgatds, ellenérzés, humin management
feliigyelete, a szdllodai tevékenység és személyzet éreékelése.

Beszdmoldsi kotelezettsége kizérdlag a wulajdonos, vagy annak megbizottja felé van az iize-
melteréssel kapcsolatos gondokrél és eredményekrél.

A vezérigazgard diruhdzhatja hatdskdrének egy részér helyetteseire.

A vezérigazgatd rendszeresen tart értekezlereket, ahol tdjékozratja a vezetdket és azok tajé-
koztatjzk Ot az eredményckrél és gondokrél és ennek alapjdn a zavartalan miikodés érdekében
megteszi a sziikséges intézkedéseket.

Igazgatbhelyettes (Assistant Manager)

A szdlloda vezerésének feladarait latja el az vezérigazgaté tavollétében, illerve segiti annak
munkdjéc. Tevékenysége és feladatai megegyeznek a vezérigazgatééval.

Szélloda igazgatd /Szdllodai iizletvezets (Room’ s Division Manager)

A vezérigazgatd és helyettesének kézvetlen irdnyftdsdval végui feladardr.

Feladata: szervezi és bizrositja a szdlloda folyamatos és gazdasdgos mikadésér, érvénye-
siti és betartja felettesei dltal kiadotr rendelkezéséket, betartja az iizleti munkarender és a
munkafegyelmet, biztositja az iigyviteli eléirisok maradéktalan betartdsdt, figyelemmel ki-
séri szakmai eléirdsoknak megfelelé szinvonal betartdsdt, aktiv értékesitési politikdr folytat
intézi az esetleges vendégpanaszokat, kapcsolator rart az iigyfelekkel (utazdsi irodik, cégek,
torzsvendégek)ellendrzi az adatszolgaltacds rendjét, az Gj belép8k szdmara ismerteti a mun-
karendet, és a kotelezd munkaruhdt, tizvédelem és munkavédelemmel kapcsolatos tudni va-
16kat részt vesz a munkakéri lefrdsok elkészitésében javaslator tesz a dolgozék kinevezésére,
elbocsdrdsira, bérezésére.

6. Uj belépdkkel kapcsolatos feladatok és dolgoz4i tré-
ningek

Uj belépokkel kapesolatos feladatok: a szdllodaiparra gyakoriak a személyi viltozésok, elsésor-
ban a betanitott és szakmunkds teriileteken.

Az 1ij belépékkel minden esetben meg kell ismertetni a szélloda célkitizéseit, az épitletet,
a vezetbséget és 2 dolgozdkat, illetve a konkrét teriileter, ahol késébbiek sordn majd a teve-
kenységét végzi. Az ezzel kapcsolatos feladatoka dlraldban a huménpolitikai osztily dolgozéi
végzi a terlileti vezetSkkel egyiitt.

Belépéskor a dolgozék kézhez kapjik a munkaszerz8dést, a munkakori lefrist, az 6lezs-
szekrényiik kulesdr és biztonsgi, munkavédelmi és ttizvédelmi okeatdsban részesiilnek.

Az 1] dolgozék munkabeosztdsit az adott teriiler vezetdje késziti el.

Dolgozdi tréningek : célja ezeknek a tréningeknek a szilloda szinvonalinak szinten tartdsa,
a dolgozék munkdjinak mindségi javitisa. Altaldban szervezését a huménpolitikai osztaly
végzi a teriileti vezetk egyetériésével.
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5. Hotel Management

A tulajdonos érdekeinek képviseletér a szalloddn beliil a szdllodai management ldga el
Nagy szélloddkban ez tébb £8 4ll6 csapac, kisebb szdlloddk esetében ez akdr egy 6 is lehet. A
management mikédésével biztositja a meghatdrozott célok, feladatok elérésée.

A vezerés egy olyan tevékenység, mely célokar tiiz ki, és biztositja az eléréshez sziikséges
eréforrésokar, valamint kialakitja és mitkodueti az ehhez sziikséges hatékony szervezetet. Tehdt
a szilloda vezetésének biztositania kell a kategéridnak és vendég igényeknek megfelelé szolgal-
ratdsokat és az elvirdsoknak megfelel$ jovedelmezéséger.

Fhhez sziikséges a kdvetkezékben felsorolt ismeretekkel rendelkeznie:

— vendégkar keresletének alakuldsdrél

— piaci lehetéségekrd, partnert kapesolatokrdl
— érrékesitési és egyéb szerzddések kondicidirdl
— megfeleld személyzet kialakirdsird!

— beszerzési forrdsok alakuldsdrol

— pénziigyi egyensulyrél

A szakirodalom és a gyakorlati tapasztalt is azr mutatja, hogy egy szervezeten beliil, leg-
feljebb nyolc- tiz vezeté tud megfeleléen irdnyirani. Ha ezen munkatérak szdma e f6lé emel-
kedik, akkor bizonyosan irdnyitdsi difedésekkel, felelSsségi és hardskori rendezetlenségekkel
raldlkozunk a szervezeten beliil.

Ennek titkrében a legpyakrabban felmeriilé kérdés a centralizdlt, vagy a decentralizalt ve-
zetés kérdése.

Centralizdlt szervezet: o dontéseket egyetlen irdnyitd szervezet, vagy személy hozza meg,
a feladatok meghatdrozdsa és closztdsa is ezen a szinten torténik. Elénye, hogy teljes vildgos
irdnyitds valésul meg, melyhez a megfelel8 adminiszrrdcié tarrozik, igy kénnyebb dcekinteni
a feladacokat is.

Harrdnya, hogy a szervezet éppen fent leirrak miatt rugalmatfan, nem atkalmazkodé képes.
Nem ocr hozzdk meg a szitkséges dontéseket, ahol a legtébb informdcié édlla rendelkezésre.

Decentralizil szervezet: dontések jelentds részét delegdljdk és a végrehajtds szintjén hozzdk
meg.

Elénye, a vezetés a viltozd feliérelekhez rugalmasan tud alkalmazkodni, ott hozzik meg a
déntéscket, ahol 2 j6 dontéshez a maximdlis informdcié rendelkezésre 4ll. Miutén a felada-
tokhoz egyértelmiien hozzdrendeltek a hatdskorok és felelSsségi korok, igy az eredményesség
is maximalizalhato,

Hérrdnya, a teljes 8ndllésuldsra torekvés, az dltaldnos célkitiizések és stratégidk mell&zése
onds érdekbél.

A szillodai management két szintbél 4l a szdllodai fels§ vezetés és kdzép szint.
Felsé vezetés:

— Jgazgaré Tandes Elnoke és Elnskhelyettes

kézépszint:

- Vezérigazgatd, és teriileti vezetSk.

Feladataik: tervezés, szerverés, igazgatds, ellendrzés.
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Konyvelés- elszimoltatdsi teriilet (Accqunting Division)

A szdlloda gazdasdgi, pénziigyi és elszamoltatd tevékenységét végzi. A nagy szdlloddkban
sajir belsé feldolgozdsban, kisebb szilloddkban egyre pyakoribb bérmunkdban térténé feldol-
goztatds.

Harom alapvetd teriileter kiilénbozteriink meg;

kényvelés
pénziigy
elszdmoltatds
Munlkakérei:
Gardasdgi Igazgacs
Esksnyvels
Kényveld
Pénziigyi munkatdss (forint és valuta elszdmolrarés)
Elszdmolraté (éttermi és szdllodai journdlos)

Miiszaki, karbantarté teriilet (Engineering and Maintenance Division)

Feladata: a szilloda elektromos és mechanikus karbantartdsa. Végezheti sajat miiszaki sze-

mélyezercel a szdlloda, egyre inkébb kezd a kiilsé szerz8déses karbantartéi részleg igénybevétele
elterjedni.

Munkakérei: Miiszaki Igazgaté
Miszaki diszpécserek
Karbantarték ,szakmdaként pl. villanyszerel§, vizszerels, festd
Fitg

Biztonsdgi, rendészeti teriilet (Security Division)

Biztositjdk a szilloda alkalmazotrainak és vendégeinek biztonsdgét. Hasonléan a miszaki
teriilethez lehetséges a sajir alkalmazottak és a szerzédéses jogviszony egyardnt. Munkéjukat
ma mdr modern felszerelések ipari kamerdk, infravérss érzékelék, mozgds és behatolds érzé-
kel8k segitik.

Munkakdrei: Rendészeti vezet®

Rendész, vagy biztonsdgi 6r
Személyzeti és gazdasdgi portdsok.

Huménpolitikai teriilet (Human Resources Division)

Fifeladata: a munkaer8 utdnpdtlds biztositdsa, wréningek, oktatdsok és tovabbképzések,
nyelvtanfolyamol szervezése. Gyakornokok és ranulék munkéjinak szervezése, koordingidsa.

Munkakérei: Humdnpolitikai Manager
Tréning Manager
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Egyéb, egyéb teriiletek

A vendégek teljes korli kiszolgdldsa érdekében a szalloddk széles skdlin mozgé szolgdlard-
sokat biztositanak, ebbél taldn a hdrom legjellemzdbber emeljitk ki:

Kiskereskedelmi szolgdltatds

A kdzdsségi helyiségben példdul- szdllodai halban szoktak az erre alkalmas tizletekert kiala-
kitani, melyek ajéndék és kisebb haszndlati tdrgyak pipere és érrékcikk forgalmazdsival foglal-
koznak. Uzemeleetése lehetséges szdllodai dolgozékkal és bérleti jogviszonyban is.

Kolcsdnzés

Szérakozratds teljes koril kiszolgdldsa érdekében golf, tenisz, kerékpar kolesonzés jehets-
ségének biztositdsa. Fzek dltaldban az tidilé szdlloddkra jellemzé. A szdlloda szimara ezek a
leherdségek a bevétel névelésének céljdr is szolgdljdk.

Kaszind

A jarékkaszindk létesitésével és lizemelretésével is igyekeznek az egyes szdlloddk hozzdjdrul-
ni 2 vendégek szabadid$ eltsleésches.

4.4. Kiegészit tevékenyséyg feladatai munkakdrei és szervezeti
felépitése

Kiegészitd tevékenység feladatai

A kiegészitd tevékenységekre dltaldban jellemzd, hogy kozvetlendl drbevétel nem rermel-
nek, ezen tevékenységek nélkiil nem létezik szdllodai miikédés. Tevékenységiikkel biztositjak a
szdllodai tizem zavartalan mikadését. Feladatuk a szolglratdsokhoz a megfeleld hattér munka
elvégzése.

Kiegészitd tevékenység munkakarei
Ertékesités és marketing teriilet (Sales and Marketing Division)

A nagyobb szdllodék, vagy wbb szélloddbél dll6 egységeknél dndlléan mikédik, mig a
kisebb szdllodikndl a Front Office részeként miiksdik.

Feladatai: a szillodai szolgélrardsok és idegenforgalmi termékek érrékesitése, szerzddéskiués,
0j piacok felkutatdsa, versenyhelyzet elemzése, SWOT analizis készitése PR. revékenység.

Munkakérei: Ertékesitési Igazgatd
Sales Managereck
PR. Manager
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Feladatai: a ruhatdrban elhelyezert tdrgyak megérzése és hidnytalan, eredeti 4llapotban tor-
éné kiaddsa az illerékes személynek, munkahelyének tiszednrartdsa, ruhafogas, ruhatdri szém
és ruhatdr jegy biztositdsa.

Gardzsmester, parkolé 6r

A szdlloda egyik fontos kiegészits teriilete, a gardzs szolgdltaras a gépkocsival érkezé vendé-
gek részre. A mai id6kben a gépkocsival érkezs vendégek ezen szolgdltatdst a gépkocsijuk biz-
tonsigos elhelyezése érdekében feltédeniil igénylik. Lehetséges, hogy a gardzson kiviil érzort
parkold is 4ll a vendégek rendelkezésre, de lehetséges az is, hogy csak az egyik tipusti parkoldsi
lehetdséggel rendelkezik a szdlioda.

A gardzsmesterek feladara, a gépkocsik elhelyezése és bizronsdgos 6raése.

Uzemelterési szempontbo! leherséges, hogy a szalloda ezen szolgdlrards végzésér bértevé-
kenységként végezteti, kiilsés megbizdsival és nem sajat alkalmazottal. A szolgéltatds nytjrdsa
és az elvégzendd feladar az (izemeltetési formdtdl fiiggetleniil azonos.

Gydgydszati szolgilrads

A szdlloddk ma mdr arra tézekednek, hogy a szoba és a reggeli szolgdleardsokon kiviil egyéb
szolgltardsokar is nydjrsanak vendégeiknek, a gydgydszati szolgaltatdsok a gyogy szélloddkra
jellemzéek. A gydgydszati tevékenység a szdlloddkban elsésorban rehabilitdcié végzése.

Ezen részleg kozvetlenil a szélloda fels§ vezetésének irdnyitdsa ald tarrozik, 4lraliban orvos
igazgaté vezeri a részleget. A kezelések elvégzéséhez szakképzett személyzeter alkalmaznak,
dpolok, assziszrensek és masszérok személyében. A gydgydszaci tevékenység dltaléban gyogy-
vizhez kapesolédnak, fgy a teriilten Gszémester alkalmazdsa szitkséges.

Feladatuk a gyégydszati részlegen dolgozéknak a vendégek részére a gydgykezelések bizto-
sitdsa, a rehabilitdcid el8segitése.

Wellness szolgaltatds

Az egészség turizmus fejlédése és jelentds térhéditdsdnak kévetkezménye, hogy a szillo-
ddk egy része a wellness tevékenységet vilasztotta szolgdlratds bévitésére. Itt nem csak a test
kezelése a lényeges feladat, ha nem ezzel parhuzamosan lélek harménidjinak megteremrése is
feladar, ez elsdsorban prevencié. A tevékenység elvégzéshez szitkséges személyi edzd s wellness
szakember foglalkoztatdsa , valamint szakképzert masszérik és tszémester, Feladatuk, hogy
wellness szolgalratdst igénybevevd vendégek teljes kikacsolédasdt bizrositsak.

Fitness szolgéltatis
A szillodék nemecsak szdllé vendégek részére biztositjdk ezt a szolgdltatést, elsdsorban
kondigépek elhelyezésével, Uzemeltetési szempontbél gyakran ésszekapesoljak , a wellness és
a szépségdpolds tevékenységgel és kiilsés cégre bizzdk.
Szépségipolis
A gydgydszat és wellness, fitnes szolgdlravdsok kiegészitése, fodraszar kéz- és [dbdpolds, koz-

metika. A szolgdltards végzéséhez szakképrett személyzer alkalmazésa sziikséges, 4lraldban kiil-
s6s lzemelterés a jellemzo.
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Feladatai - a szilloddba érkezé telefonhivdsok fogaddsa, kapesoldsa, informdcié nytjrds a
szilloda szolgdltatdsirdl, rendezvényeirél, helyi- és tavolsigi- , kiilfoldi hivisok bonyolitdsa,
celefonébreszrések kezelése, tiviratok feladdsa, lizenetkdzvetités, telefonszdmok utdni tudako-
26d4s, telefonbeszélgetések kiftzerésének kezdeményezése.

Kiilonleges elvdrdsok: kellemes hang, bardtsdgos viselkedés, j6 megjelenés, tdbb idegen nyelv
térsalgdsi szinell ismerte, tiirelem.

Hostess

A hostess a szdlloda hdziasszonya. Altaliban azokban a nagy szdlloddkban van ez 2 mun-
kakor, ahol a szolgdltatdsok széles skdldjac kindljdk vendégeknek és porta tehermentesitése
szitkségszerd.

Feladatai: vendégkisérés, szdlloda bemutatdsa, hdznézés, szallodai egyéb és kiseg{ts szolgal-
tatdsok ériékesitése, szdlloda sajit szervezésii programjainak ajdnldsa, claddsa, transzfer gépko-
csik érékesitése, egyéb vendégszolgilatial 8sszefiiggd feladatok elldtdsa

Kiilénleges elvdrdsok: j6 megjelenés, t6bb idegen nyelv ismerte, természetes bij, kedvesség,
udvariassdg,

Business Center Hostess

Azokban a szllodakban, ahol jelentés az tizletember forgalom Business Centert hozrak lér-
re €s egyben biztositjdk a megfeleld személyzeter is. Itr tudnak az tizleremberek a tirgyaldsaikra
felkésziilni, sét azokar lefolytatni. Rendelkezésiikre dll szimitégépes szolgdlratds, megfeleléen
képzerr idegen nyelveket beszéld titkdrnével, hostess-vel.

Feladasai: telex, telefax, e-mail Interner forgalom bonyolitdsa, titkdrndi feladatok elldrvisa,
idegen nyelvd levelezés, trgyaldk igénybevételének nyilvintartdsa, kezelése.

Transzfer gépkocsivezetd

A magasabb kategéridba sorolt szdlloddk szolgdlratisai kézorr a sajir gépkocsival wriéné
transzfer szolgaltatds is megraldlhaté, amelynek vezetéséhez a szilloda kiilén személyzetet fog-
lalkoztar.

A transzfer szolgdltatds toreénhet személygépkocsival, autébusszal mikordbusszal.

FPeladatai: a szilloda dltal lizemeltert transzfer gépkocsik vezetése, vendégele sedllivisa kiil-
foldi és belfsldi viszonylatban, igény szerint, a transzfer gépkocsik rendszeres tszidntartisa,
szervizeltetése, a transzferrel dsszefitggd adminisztricids feladarok elvégzése.

Ruhatdros

A szdlloda halban taldlhaté dltaldban és a vendégek felséruhdzatdnak, kabitjainak, csomag-
janak esernyéjének, tiskdinak biztonsdgos elhelyezésére alakitjék ki, A szillodik a ruhatdrban
elhelyezetr targyakért felelésséggel tartoznak.



SZALLODAI ISMERETEK 128

Az emeleti munkakorok szervezeti felépitése

Emeleti izletvezets

Gondnokné

Szobaasszony

Takaritd Szobaldny  Emeleti londiner

Melléklet: 4.sz. Takaritdst végzd személy ,névijegye”

4.2. Az eliatas teriilete

Az clldtds eritlete (Food and Beverage Division) a szdllodan ebiil 2 mdsodik legfontosabb
bevérelt termeld részleg. Ennek részletes térgyaldsa a vendéglduds ismeretek tantdrgy keretében
toreénik. Megjegyezziik azonban, hogy a szdlloddk osztdlyba soroldsdrdl sz6lé rendelet részle-
resen meghatdrozza az egyes szdllodai kategéridban a szitkséges elldtdssal foglalkozé egységek
szdmdt és mindségét, természetesen ennek megfeleléen épiil fel ezen teriilet szervezeti felépié-
se, mlikddése, munkakérei és feladata.

4.3. Egyéb szolgaltatdasok teriilet feladatai munkakérei és
szervezeli felépitése

Ebbe a részbe soroljuk mind azon szolgdltatdsokar, amelyek a szdllodai alapszolgaltatésokon
(elszdlldsolds, elldrds) kiviil hivatotrak a vendégek kényelmér és komplex kiszolgaldsdr bizro-
sfrani.

— Telekommunikdcié (telefon , fax, Internet)
— Busines Centrum

— Transzfer tevékenység

— Ruhatdros

— Gardsz, parkolds

— Gydgyaszati tevékenység

~ Wellnes tevékenység

- Fitness tevékenység

— Szépségapolds

Epyéb szolgilratisok teriiletei és munkakérei

Telefonkezeld

Amelyik szilloddban énélléan miikédik, ott nagyon fontos teriilet. A relefonkezeld a szdlloda
hangja.
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Fdszobaasszony
A gondnokné kézvetlen irdnyitdsdval végzi feladarait.

Feladara: ellenérzi a napi szobdkat és az dgyhiizdsokat, probléma esetén azonnal invézkedik.
Utazé szobdk ellendrzése. Viratlan utazék, kélidzések figyelemmel kisérése. Szobdk miiszaki
szempontbdl tériéné ellendrzése.

Vendégleérések teljesitése, VID bekészitésck ellendrzése, Textilia szdmoldsa, emeleti tisztits-
szer-, fogydeszkoz-, segédanyag-, reklimanyag feledleése, figyelemmel kisérése.

Szobaasszony

Féfeladata: a munkanapokon feltiinterett foglalt és utazd szobdk rakaritdsa. Vendégszobdk
id8szakos nagyrakaritdsa. Rakudrak, szervizhelyiségek, 6ltz0k, folyosok tisztdn tartdsa.

Napi Feladatai: felveszi a munkalapot és a f8kulcsot. Osszekésaiti a takarité kocsikar a napi
munkavégzéshes (tiszta textilia, tisztitdszerek, fogydeszkizsk, segédanyagok, reklimanyagok).
Kitakarftja a szobdkat. Elkésziti a raportot. Lecseréli a textilidkat, pérolja a hidnyzé reklim és
propaganda anyagokat. Kimossa a poharakar, hamutartét, kiporszivéz és letdrolget, kitakarfe-
ja a fiirdgszobdt, kifirfei a hulladékedrolokat. Az esetlegesen taldlt targyakart jelenti és azonnal
tovabbitja a Hausekeepingre.

Délutinos feladatai: biztositja délutin az emeleti részek zavartalan Gizemelésér. Elvégai a
déleldrerdl ebmaradt rakaritdsokag, illetve a varatlan utazé szobdk, koltdzd szobak takarica-
sdr. Teljesiti a vendégkéréseker. Altaldnos iigyeletet tart és kapcsolatban 4ll a tdrseészlegekkel.
Kulcsraportot készit, 4tnézi az emeletek.

Emeleti londiner
Feladata: segiti a szobaldnyok munkdjdr a fizikailag nehéz munkak elvégzésével, mint péi-

déul: cexeflia csere és buitormozgatds sth., valamint elvégzi a folyosok, kozlekedd cerek, lépesé-
hdzak tisztdntartdsdr, porszivézasir is.

Takaritok

Feladatuk, a kizosségi terek és helyiségek tisztdn tartdsa étrerem, szdllodahall, bankett he-
lyiségek, mosddk, lépesShazak, lifrek, kozlekeddk, folyosék.
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— szitkség esetén textilia csere
— fiirdészoba felmosdsa,
— szoba felporszivézdsa.

Minc az eddigiekbél is jol [dthato a Hausekeeping munkdja igen &sszetett , ezért fontos a
j6 szervezés, a napi koordindcids munka.

Altaldban a vendégek a szillodai szoba tisztasdga alapjan képet alkotnak ott folyé revé-
kenységrél.

Emeleti tevékenységek munkakérei
Hausekeeper (emeleti iizletvezetd)

A szervezeti felépitéstdl fiiggben a szdlloda igazgardja, vagy a szdllodai iizlervezed irdnyi-
tasdval vépzi feladarait. Szakmai irdnyits tevékenysége kiterjed a szdllodai emelet tevékenysé-
gére,

Kézvetlen irdnyitdsa ald tartoznak:

— gondnokné

— szobaasszony

— szobaldny

— emeleti londiner

— takariténd

Feladatai : a szélloda vendégterének, emeleti és foldszinti részek rakaritdsdnak megszervezé-
se és az ehhez sziikséges szervezer kialakitdsa, irdnyitdsa és folyamatos ellenbrzése. A szobak és
egyéb emeleti helyiségek berendezéseinek, felszereléseinek dllapmeg8rzése. Miiszakbeosztdsok
készitése. VIP vendégek szobdinak ellendrzése, bekészitések végrehajtasa. A nem kiadhaté
(Out of Order) szobdk jelzése, portdval téreénd folyamaros egyeztetése, Taldlt tirgyak keze-
lése, tdroldsa, nyilvintartdsa, értékesitésének megszervezése. Minibdr készler nyilvdntartdsa,
lehvdrozdsa. Kapesolattartds a szélloda részlegeivel.

Melléklet: 4. sz. rakaritdse végzd személy ,névjegye”
Gondnoknd

Az emeleti vezeté kézvetlen irdnyftdsdval végzi feladatdt,

Féfeladara: a hozzd beosztott dolgozék munkdjinak irdnyitdsa, ellenérzése. A szdlloda
rwartalan {izemeltetésének biztositasa. Elkésziti a szobaasszonyok napi munkabeosztdsér.
Osszegytji a szobaasszonyi raportot és egyezteti a foglaliségi fvvel. A vendégkéréseker azonnal
teljesfti. Nagytakaritds el6készirésében és bonyolitdsdban akriv segitség. Minibdr fogyds szdm-
lazdsa, minbdr beroliése, egyeztetése a portaval journdlossal.
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— iroddk

— raktdrhelyiségek

— moseda, varroda

— személyzeti 8ltdz6k és mosdé helyiségeik

— szdlloda dltal fizemeltetett Gizletek.

Mindebbé! jol lithatd, hogy az ellirandé teriiletck szdma igen nagy és igy igen komoly
feladatot 14t el a szdlloda tiszrdntaredsi feladacainak terén a Hausekeeping.

Hausekeeper egyéb feladatai:
Az emeleti munka clemzése eredményesség, anyagfelhaszndlds és munkaerd szitkségle
szempontjabol.

Tervezési feladatok:

— nagytakaritds {foglaltsdg fiiggvényében)

— beszerzések (textilia, biitor, munkaruha stb.)

- dolgozéi tiiningek idépontja.

— napi munka koordindl4sa.

— munkaeré kivdlasztds optimalizdldsa, munkafegyelem berartdsa és betartatdsa,

— vendég tdjékoztatd anyagok beszerzése, bekészitésének figyelemmel kisérése.

— alkalmazott tisztitészerek mindségi kivalaszrisa, sziikséges (optimdlis) mennyiségi beszerzése.

— VIP vendégekkel kapcsolatos kiilénleges feladarok meghatdrozdsa az emeleti dolgozdk
részére, végrehajtds ellendrzése.

Utaz6 szobdk rakarftdsa :

~ ablak nyitds

— dgyhdzds, szennyes dgynemi kivitele

— szemért Osszeszedése

-~ minibdr poharak elmosdsa, torlése, szilkség szerinti cseréje

— szekrényels, fiskok kitérlése, fogasok elrendezése szitkség szerinti porldsa

— portdrlés, ablakparkdny letdrlése, ablak- és

— titk®r tisztirds

— hidnyzé szobai ismertet$ anyagok feltslrése

— fitrd8szoba alapos takaritdsa (WC, mosdd, kid kisiroldsa, szdrazra torlése, WC kefe
kimosdsa)

— riszra textilia bekészirése{roralkozd, kideld)

— WC papir, szappan bekészités (rezerv is)

— firdészaba felmosdsa, szoba felporszivozdsa.

Napi szobdk rakaritdsa:

— ablak nyitds

— dgyazds, seitkség esetén dgyhiizds

— szemetelés, portdelés

— t4jékozraté anyagok elrendezése, szitkség esetén potldsa

— minibdr poharak elmosdsa, eltérlése

~ sz2iiksép esexén a mosards igyintézése

— Rirdészoba kitakaritdsa, szitkséges pétldsok (WC papir, szappan) bekészitése
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4. 1. 2. Az elszdlldsolds emeleti, feladatai szervezeli felépitése és munkakcrei
Hausekeeping tevékenysége

A szdllodaiparban kiemelten fontos a ragyogéan tiszta és rendezett szdlloda és szallodai
szoba, melyet egy hatékonyan vezetett és szervezere Hausekeeping részleg tud bizrositani.

Ebben a fejezerben az emeleti tevékenységet szervezés oldaldrol kazelitjiik meg igy két o-
pust kiilonbéztetiink meg:

— hagyomdnyos emeleti szervezés

— modern emeleti szervezés

hagyomdnyos emeleti szervezés: a Hausekeeping a szallodaban kozvetleniil a szdllodai iizlet-
vezet$ irinyitdsdval miikodik, melynek élén a gondnokné 4ll.

A gondnokndhéz t5bb emeleti brigdd tarrozik (szobaasszony, szobaldny, takarité, londi-
ner).Minden brigdd egy-egy teriiler, emelt munkéjér &ndlléan végzi. Ez esetben a gondnokné
feladat az irdnyitds, ellendrzés és mds részlegekkel t6rténd kapcsolar tareds.

modern emeleti szervezéds: ma mar egyre inkabb ezt alkalmazzdk a szdlloddk, ennek kiala-
kitdsdr a gazddlkodds racionalizdldsival Gsszefiiggé kérdés sor retre szitkségessé. Létrejoer a
Hausekeeping rendszer a feladatok specializaléddsdval egyiitr.

Ezzel lehetévé valr a hatékonyabb munkavégzés, a kisebb létszdm foglalkoztatdsa és a rugal-
mas munkabeosztds lehetdsége. Ez esetben a Hausekeeper irdnyitja a teriileret. A gondnoknd
az O vezetésével, irdnyftdsdval ellendrzi a szobaasszonyok munkdjic, a szobaldnyok és emeleri
tondinerek és takaritok tevékenységér. Ebben a rendszerben a szdllodai emeleten kiviil a szillo-
da valamennyi kozbsségi és vendégldts, banketr stb. reriiletinek tisztasdgat is a Hausekeeping
szervezi, irdnyitfa, feliigyeli ellen6rzi. A rendszer eldnye, hogy egy kézben van az irdnyitds és
a szdmonkérés is, valamint lehet8ség van a szitkséges létszdm dtcsoportositdses, az optimalis
munkaerd kihaszndlds érdekében. A részlegek kézotii informécié dramlds is rendszeres,

Az emeleti munkafeladatok Hausekeeping rendszerben:

Munkit ez emeleti iizlervezerd irdnyitja és szervezi, csapat munkéra épit, melynek célja az
egységes kép kialakitdsa, az egymdst segit§ alkalmazotrak kirének léerehozdsa.

Szervezi a szitkséges eszkdzok, anyagok beszerzését, pétldsae, javitdsd. Meghatdrozza a taka-
ritds rendjét, elkésaiti a munkakdri leirdsokat, végzi a munkavédelmi okratdst, és ha sziiksépes
hizon beliili tréningeker rart. Intézi a taldlr tdrgyakkal kapesolatos levelezési, selejtezési, érré-
kesftési, nyilvdnrartdsi feladatokat. Emeleti lelcarfeleldsként javastarot tesz az Uij beszerzésekre.
Gondoskodik a textilidkrél, a tisztdk vérelezésérdl, a szennyesek elszdllftdsdrél, valamint a se-
lejresek leselejtezdsérdl,

Hausekeeping munkateriiletei:

— vendégszobidk

~ folyosak

— kézs terek (hal, nyilvinos WC, vendéglir egységek, bankett termek stb.)
— uszoda és pihendhelyiségeik
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Bizrositja a vendégek szdmdra az informdcids és ébresztd szolgalator, az iizenetek devételér
¢s tovibbitasat, a programajénlist. Gondoskodik a kiilénbozé vendég megbizarasok teljesité-
sérél.

Feladata tovibbé a tlizjelzé berendezések napi ellendrzése, a poreai segédmunkdsok londi-
nerek, kocsi rendezék és boyok munkajanak irdnyirdsa, portai munkdhoz szitkséges segédletek,
eszkozok biztositdsa, a portai dradokényv folyamatos vezetésének megszervezése, ellendrzése,

Portas

Feladata: a vendégek be és kijelentésével kapcsolatos feladatok elldtdsa. Erkezési és utazdsi
lista készitése és kezelése. Uzenerek és kiildemények kezelése, atedl fiiggetleniil, hogy a vendég
2 s I'd I's . L4 [ 13 I . r 2
mdr, vagy még a szdlloddban lakik-e. Miiszakjiban szervezi a szdllodai segédmunkdsok mun-
kdjat, rartja a kapcsolatot a szalloda tobbi teriileteivel.

Kocsi rendezé

Kizveslen feladata: a szilloda fobejaratahoz gépkocsival érkezd vendégek fogaddsa, készon-
tése és az érkezésrdl a londinerek értesitése, a gépkocsik parkoldba toriénd elhelyezése, illetve
sziikséges mozgatisa. Biztos{tja tovibbd a szdlloda fébejdratinak zavartalan forgalmir, és végzi
egyben a vendégek ttbaigazitdsdt. Evszaknak megfelelden tisztdntartja a szdlloda f8bejaratt.
Egyiittmiikddik a szdlloda transzfer értékesitésében.

Londiner

Alapvetd feladata: a csomaghordds, csomag megdrzés. Segitséget nytjt a vendégek esetleges
cgyik szobsbol a mdsikba toreénd dtkoltdzteréséhez. Folyamartosan biztositja a szdllodahall
rendjét és tisztasdgat. Hdzon beliili és hdzon kiviili megbizdsok (komissick) teljesitése. Porta
utasftdsdra a vendégszobaba felviszi az iizeneteket és csomagokat. Szobareggeli lapok Sssze-
gytijiése, A kozdsségi helyiségekben tartézkodé vendégek megkeresése. Az illetékeelen, vagy a
szalloda rendjét zavard személyek eltdvolitdsa.

Boy
Feladata: a hazon beliili és a hizon kiviili megbizatdsok (komissidk) intézése, vendégek hd-
zon beliili megkeresése, csomagok, postai killdemények feladdsa, menetjegyek megvdsdrldsa,
kisebb vdsdrldsok intézése.
Journdlos
A komputerrel végzett szdllodai feldolgozdsi rendszerben a gépi adatok, szdmldk ellendr-

zése, az eldirt szdmldzdsi fegyelem betartatdsa. Az adatok gyljiése, rendszerezése a szilloda
esetleg a véllalat vezetése 4lral meghatdrozott feldolgozdsa az adatoknak és azok tovibbitdsa.
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Duty Manager

A mindenkori ligyeletes vezetd, a Toral Qualiti Management rendszernek megfelelden,
biztositja a szdlloda, hogy minden esetben kompetens (dontésképes) vezetd dlljon a vendégek
rendelkezésére, a szdlloda igazgaté tévollétében is. lgy tehidc e munkakér felelésségi és hatds-
kdrében is biztositja a vendégekkel és iizemelretéssel kapesolatos tigyintézés folyamarossagit.

Guest Relation Manager

A nevébdl is adédik a vendégek tigyes bajos dolgainak tigyintézése a feladata, Ugy a szdl-
loddban tartézkodds, mint az érkezést megelézéen, illetve a tdvozdst kiverden. A problémds
(kdrtérités, vendég panasz, betegség sth.) tigyeken kiviil intézi a szalloda vendégeknek, partne-
reknek t6rténé bemutardsdr (hdzbejdrds, Study Tour).

Reservation Manager

Munkéjér a Front Office Manager kézvetlen rdnyitdséval végzi.
[ranyitdsa alatt dogozdk:
Rendelésfelvevék

Adminisztratorok

Feladara: a kilonbozd csatorndkon beérkezd rendelések eléirdsszertt feldolgozdsa és azok
idérendbeli téroldsdt biztositja. Elkésziti az el6rejelzést, a edrgy napor megelézien ellendrzi az
érkez8 vendégek rendeléseit. Gondoskodik a megérkezerr vendégek szdmldinak megnyitdsdrdl
¢s a vendégek személyes adatainak regiszeraldsirdl. Biztositia a szélloda egyéb részlegeire vonat-
kozé informdcidk pontos és haladékealan tovébbitdsit.

Reteption Clerk

Féfeladata: az érkezések és utazdsok bonyolitdsa, a szobik kézvetlen érrékesitése.
Atnézi az aznapra érvényes rendeléséker, ellenérzi, hogy rendelkezésre 4ll- e ehhez szitkséges

mennyiségi és minéségi szoba. Kijeloli a VIP szobdkar és megrendeli az ide sziikséges beké-
szitéseket. A csoportrendelések alapjin elkésziti a szobaeloszrdsi listae.

Credit Manager

Feladata: biztositja a szdllodai szdmldkra a felterhelt szolgdltatasok ellenéreékének beszedé-
sét. Gondoskodik a az eldirdsoknak megfelel valuca valtési tevékenység végzésérél.
A vendégek értékudrgyainak meg6rzésére szolgils széfkezelés el8irdsoknak megfelel&en.

Chief Concierge

A f8porrds féfeladara a porrai szolgdltatdsok megszervezése és az ehhez szitkséges személyzer
felvétele, irdnyitdsa.
[rinyitdsa aldtarcozék: porrdsok
londinerek
kocsi rendezék

boyok
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el6késziti a masnapi miikédéshez a portds pultor, feltélti a szitkséges nyomrarvinyokat, tdjé-
kozctaté anyagokar és irodaszereker. Ardllitjaa gépeket és tovabbitja a még ot marad {izenetek,
faxokat sth.

A Front Office munkakérei

Hagyomdnyos rendszer figyelembevételével a munkakorék kéverkezdképpen alakulnak:

Front Office Manager / Féldszinti Uzletvezetd /
Duty Manager /iigyeletes vezets/

Guest Relation Manager /Vendégkapesolati vezetd/
Rezervation Manager / Szobafoglalds vezet6je /
Rendelés felvevék

Credit Manager

Cashier /Kasszds /

Reception Clerk / Szobafénskok /

Chief Concierge / Féportds /

Kocsi rendezd

Londiner

Boy

Journilos / szllodai naplévezets /

Mellékletek: 1.sz. Bekészités megrendeld
2.52. I:Jzenetfelvcv(i
3.sz. Ebresztélap

Front Office Manager

Feladata: megszervezi és irdnyitja a f5ldszinti munkateriilten a munkavégzést.
Irinyitdsa alatt dolgozdk:

Duty Manager

Guest Relation Manager

Reservation Manager

Credit Manager

Reteprion Clerk

Chief Concierge

A kézvetlen munkatdrsak segitségével megszervezi és lebonyolitja a szobarendelések fel-
vételét, feldolgozasdt és nyilvantartdsét. A vendégek megrendelés szerint bekdleozterésér.
Biztositja az idevonatkozé iigyviteli elirdsok berartisdr, ideéreve a pontos szdmldzdst.

Gondoskodik a vendégek szdllodai tartézkod4sa alatt 2 portai és kassza szolgdltatdsokrdl, 2
figyelmes és szolgdlatkész londiner revékenységet.

Az értékesitési vezetével egyiite kidolgozza a szélloda tizletpolitikdjér és biztosija annak vég-
rehajudsit. Meghatdrozza a megcélzott piaci szegmenseket és az alkalmazandé drakar.

Részt vesz a Front Office dolgozdinak kivalasztdsiban és betanitdsdban. Elkésziti a munka-
id8 beosztasukar é&s értékeli idérdl idére a munkateljesitményiiker.

Résztvesz a vendégproblémik szakszert tigyintézésében.

Egyiitumiikédik a tars részlegek vezetGivel.
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Az informdcitkat az aldbbi csoportokba lehet sorolni: szdllodai, vendéggel, szérakozdssal,
ldrnivalékkal, sportoldssal, sporteseményekkel kapcsolatos, vagy menetrend informécié.

Széllodaval kapesolatos: jellemz6 adarai a hdznak, rendezvények, szolgaleatssok, progra-
mok, események.

Vendéggel kapcsolatos: a portds csak a vendég 4lral jévihagyore informécidkat kézilher,
kivéve a hatésdgokar és hivatalos szerveker,

Szérakozdssal kapesolatos: mindig napra kész informéciékkal kell rendelkezni, hogy pon-
tos informdciét lehessen adni a vendégnek a miisorrdl, nyitva tartdses], drakrél stb.

Ugyan ez vonatkozik a ldenivalokkal és sportoldssal kapesolatos informaciékra is.

Menerrendi informdcick naprakészsége és pontossdga elengedhetetlen kivetelmény, ennek
szitkséges segédeszkéze a menetrend.

Szdllodai személy forgalom ellendrzése: célja a szélloda erkélesi és anyagi védelme. Feleétlentil
fontos, hogy a portés pult dgy helyezkedjen el, hogy a bejérar, a lépesé és a lift forgalma el-
lendrizhetd fegyen. Csak igy leher megakadélyozni, hogy illeréktelen személyek bejussanak a
szdlloddba, vagy esetleg a vendégszobdkba.

Az éjszakds portis feladata gondoskodni a szélloddn beliil a vendég &jszakai nyugalmdrdl, az
esetleges rendbontdsok tigyintézése és a szdlloda erkilesi szinvonaldnak bizrositdsa,

Hdzon kiviidi megbizdsok (komissiok) : a vendégek részére a porta bizonyos tigyeket, lgyletek
bonyolit, mint példaul: jegyrendelés, helyfoglalds, utazdsi ligyek intézése, programértékesités,
autbbérlés, transzfer szolgdltards, kisebb csomagok elszdllitdsa, poreai és vim iigyintézés stb.

Portdskiadds: a vendég megbizatdsok teljesitése sordn felmeriil$ kaleségeker it szamoljdk el,
melyet a vendégek szdmldjukkal egyiitr egyenlitenek ki 4lealdban. A portés kiadds bizonylato-
ldsa hasonléképpen t6rténik a szobaszdmldra tériéné fogyasztishos.

Ebreszti szolgdlar: a vendégek ébreszeését vagy a poria, vagy a telefon kézpont litja el, de le-
hetséges a vendégek szobdban taldlhaté automata ébreszed beallfeasaval is. Szdmitdgépes rend-
szernél azon keresztiil wrténik az ébresztés, vagy telefon.

Taldlr tdrgyak kezelése: a foldszinten taldle tdrgyakar is a porta veszi 4t demeneti téroldsra,
majd pedig tovdbbitja a Hausekeepingre az eldirds szerinti kezelésre. Biztonsdgi okokbdl a csak
tgy elhagyortr ,, gyanis , tdrgyakat a biztonsagi szolgdlattal el8szér meg kell vizsgaltatni.

Ertébcikke éredkesivés: az igazgatdsdg engedélyével killonfele érrékeikkek értékesitését végez-
heti a porta (levelezélap, bélyeg, kivzlekedési eszkézre jegy sth.)

Ubaztatds: a nagy szilloddkban a vendégek utazdséndl urazé kircyde ad ki a porta, csak igy
tudja ellendrizni a jogos utazdsokat, szdiloda elhagyésokat. A londiner a kdrtya dtvétele utdn
viszi ki a vendég csomagjdr. Ezen a kirtydn igazolja a kasszds is, hogy a vendég a szdmldjdr
kifizette.

Az éjszakdsportds extra feladata: lezdrja a napi pénzforgalmat, elkésziti az elszdmoldst és
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Meg kell jegyezni, hogy a kisebb szdllodékban (mdr egyre bb helyen) nincs meg a portai
munka hdrmas ragozéddsa (recepcid, porta, kassza), hanem az eddigiekben ismertetett mun-
kér is a poredsok végzik el egy személyben. Ennek alapjdn megillapichaté, hogy csak kivdléan
felkésziilr, t6bb nyelvet beszéld emberismerettel &s milveltsépgel rendelkezd személyt lehes
ilyen munkakérben alkalmazni.

A porta féfeladat: a vendégek ki és bejelentésével kapcsolatos tevékenység, igy a vendégek
nyilvantartdsa, az utazdsi és érkezési lisrak elkészitése.

Uzenetek, kiildemények kezelése, ezek a vendég részére toriénd leggyorsabb dtaddsa. Az érke-
26 levelek, ajanlotc levelek, faxok, tdviratok, telexek, e-mail, postai csomagok nyilvénrarrdsba
keriilnek a porsdn, célszerd kiilsn postakényvet vezetni, melyben az érkezés iddpontjét és az
dtvevd aldirdsc is régziteni kell,

Az fizenet érkezését a modern portai pultokban iizenetjelz6 segitségével jelzik. Az iize-
netek és kitldemények a vendég érkezése elétr, alarc és tdvozdsir kovetGen is érkezhetnek.
Legnagyobb gondort az olyan kiildemény okozza, amikor a vendégnek nincs foglaldsa, igy a
cimzett nem ismert a szélloda személyzete elétr. Ezeket a leveleker dltaldban kér hérig 6rzi a
porta, majd visszakiildi a feladénak.

Az tizenetek felvétele a szélloda portdjin vagy a telefon kézpontban térténik, sok esetben
a kettd ugyan az leher (telefonkdzpontokat a szélloda portéjin helyezik el) az iizenereket két
példinyos erre rendszeresitert nyomtarvinyon kell rogziteni. Az lizenet felvérelne]l minden
adatort célszer(l visszaismérelni.

A legmodernebb szdllodai technika, amikor a szobdban a TV képernyjén jelenik meg az
{izenet a vendég szamdra,

Kulcskezelés: a vendégek és a szélloda anyagi és erkélesi védelme megkaveteli a szobdk kul-
csainak gondos kezelését. A szdllodai kulcskdrrya bemutatdsa a kules felvérelnél szolgdl arra,
hogy a kulcsot csak a jogosult vehesse fel. VIP és torzs vendégek esetében a portds a kulcsot
mér eldre kikésziti, maikor ldtja a vendéget a pult felé kozeliteni.

A kulcsokat ,nagy stlyd ,, kulestartén célszerfi elhelyezni. Tavozdskor a vendégek leadjdk a
portdn a szobdjuk kulesde.

A kuleskezelés feladarti kdzé tartozik az éjszakds miszakban 2 kulcsrapore készitése, ez azt
jelenti, hogy a portds megnézi, hogy a kulesok hidnytalanul megvannak- e. Az esetleges eleéré-
seker mindig ki kell vizsgilni és kuleshidnyt jelenteni kell.

Amennyiben a vendég elusazdskor véletleniil elviszi magdval a kulesot a zdrcserérdl azonnal
gondoskodni kell és ezzel parhuzamosan fel kell kérni udvarias levélben a vendéget, hogy az
elvitr kulesor sziveskedjék visszakiildent.

A kulcs elviteléérr felelds személy a zdrcsere koltségének megréritésére kirelezherd.

Miégneskartya, chipkértya, vagy lyukk4rtya haszndlara esetén lényegesen mds a helyzet, ez
esetben nem a porta foglalkozik a kulesokkal, hanem a recepcié késziti el minden egyes ven-
dég eserében és az ilyen kulesok leaddsdnak nincs jelentGsége.

Informdcids szolgélat: a portai munka legfontosabb feladat az informdcié adds. Téjékozrarni
kell a vendéget, tigy a szdlloddban lakét, mint a kiils6t, hogy a kérnyéken milyen éckezési és
széralcozdsi és egyéb lehetéségek vannak, természeresen mindig el8szor a szalloddn beliili kina-
latokkal kell kezdeni és azt kell elsésorban ajdnlani.



SZALLODAI ISMERETEK 118

reggeles kasszds feladatai: ebben a miszakban tériénik a legtdbb szimla fizetés, ennek meny-
nyisége fiigg az aznapi tdvozdstdl és dltaldban a foglaltsdgrol. A vendégek a szdllodai tartéz-
koddsuk alatt dsszegytilt szamldkat egyenlitik ki. A kiegyenlités t5bbféle médon térténhet :
készpénzben forintban, készpénzben valutdban, hitelkdreydval, csekkel kiire és fixeImletiivel
vagy atutaldssal. Birmely médon téreénjék is a fizetés feltétleniil ehhez megfeleld médon szitk-
séges a szdmldr kidllitani. Amennyiben elélegfizetés toriéne, lgy azt a végszdmldbél a fizerés
eléir le kell vonni.

A hitelkdrrydval torténd fizetés esetén feltétlentil 2 hitelkdreya érvényességét és limithatarit
ellendrizni kell, ma mdr sok helyen erre on- line rendszer( terminalt alkalmaznak.

Kiilon sziikséges a csoportok és csoporttagok szdmldinak kidllitdsdrél és annak Azerésérsl
beszélni. A csoportoknak dltaldban egy f8szdmldjuk van, ami minden megrendelt szolgiltatds
tethelését tartalmazza, ezek dltaldban dturaldssal, csekkel keriilnek kiegyenlitésre. A csoportok
tagjainak amennytben extra fogyasztésa van, tgy az Ok egyenként e helyszinen fizerik.

A reggeli miszakra hirul az ellitmény feltdliése, és dlraldban a sziikséges vételezések
(nyomtatvdny). A problémds szimldk és elszdmoldsok, el6legek tisztdzdsdnak kérdése is ebben
a miiszakban térténik elsésorban, tekintecrel arra, hogy az egyéb iroddk munkaideje is erre
tevédik.

Minden miiszak befejezése, draddsa elStt a kasszds dsszesiti sajdt kasszdjér és feldolgozza a
kassza aznapi bevérteleir és dtadja a pénziigyre tovdbbi elszdmoldsra.

A kassza teriiletén talélhat6 dlaldban a szillodik kézponti széfie, igy tehdt ehhez a munka-
kérhdz tartozik ennek a kezelése is. A s2dlloddk ingyenes szolgaltatdsai kézé tarrozik a vendé-
gek érvékeinek megbrzése a széfben,

A vendégek az ériékmegérzé hasznélata eléte kitsleik az erre a célra rendszeresicett nyom-
tatvnyt, melynek hdroldaldn a szélloda az ezzel kapcsolatos rendelkezéseir is kdzli. A kasszds
feladata ellendrizni a nyomtaevény kitsltésée (vendég szobaszdma, név) és kezeli is a széfer. A
széf haszndlardt minden esetben a nyomtarvinyon a megfeleld rovatban jelezni kell. A széflcdr-
tyat a vendég szdmldjdhoz csatoltan kell kezelni.

A vendégek szdlloddn belili dthelyezésének szdmldn trténd drvezetése is a kasszds &s alta-
ldban a reggeles kasszds feladara.

A legkdriileekintébb munkavégzés eserén is eléfordulhat, hogy a vendég fizetés nélkiil t4-
vozik a szdlloddbél. Ez esetben a Cassa - f8nék udvarias hangi levélben felszélitja a vendéget
a hdtrahagyott szdmldjdnak kifizetésére. Amennyiben ez a felsz6litds eredménytelen lenne, gy
a fizetetlen szdmldr dt kell adni a kintlévéségek behajtisgval foglalkozé részlegnek (pénziigyi
osztdly, jogi osztdly).

A kifizetetlen szdmldk keletkezésért felelds dolgozé részleges, vagy teljes kartéritési felelés-
séggel tarcozik.

Poreds: A vendégek szdllodai rarcézkoddsuk alatt legrobber a portasokkal talalkoznak, igy a
szélloddrdl kialakitort képiik legnagyobb részben a szallodai porta tevékenységéesl, viselkedé-
sétdl fiiggher.

A portai feladatoknil nem szitkséges kiildn-kiilén vizsgilnunk az egyes miiszakok felada-
tait, mivel szinten minden miiszakban azonosak, az egyes mtiszakok specialitdsait kiilén ki-
emeljiik,



117 IV. FEJEZET

Altaliban ezen miiszak ideje alart tdvoznak a vendégek, ami w6bb médon térténhet a szdm-
la fizetés rekintetében is : late chek out, a vendég a receopcidval tsriént elézetes egyezterés
alapjdn késébb, azaz délutdn hagyja el a szdlloddr és csak akkor fizeti ki a széml4jar. Masik
lehetséges méd, hogy mér elhagyta a szobdjdt és a portin megtéreént check out, de poggydszat
a megbrzben hagyja és csak délutdn a tényleges tdvozaskor fizeti ki a szdml4jdr. Harmadik
médja a tdvozdsnak lehet, hogy a check out idépontjiban a vendég rendezi a szamldjdt is, de a
csomagjdt a meg8rzében hagyja a tényleges tdvozdsig és még valamilyen szolgdleatdst igénybe
vesz a szdlloddban a szdmla fizetést koverden és eze csak a tényleges elurazdskor kivinja kifi-
zetni,

Ebbél is [ithaté, hogy milyen komoly és 8sszetetr feladat hdrul a kasszdsra, hogy minden
esetben a szamldk pontos fizetése megedriénjen. A Front Office teriiletén ésszehangolt és ko-
ritltekined munkdra van sziikség.

A szlloda kasszdban torténik a vendég részére a valutavilids is. Ezen szolgaltards kiilon en-
gedélyhez kétote, mely személyi, tdrgyi feltérelek ir els. A valutavéledsi tevékenységhez kiilén
ellirmény biztositisa sziikséges. A valutavileds drfolyamdt kiildn belsd utasitds szabélyozza
minden szdlloddban, mely az érvényes MNB rendeletnek megfelel. A valutaviltishoz ma mér
minden szdlloddban gépet vagy komputert alkalmaznak, de szitkség esetén valamennyi kézi
bizonylat is rendelkezésre 4l1.

Sok esetben eléfordul, hogy a délutdnfolyaman a masnap koran utazé vendégek fizetnek, ez
az Ugynevezett elérefizetés. Ebben az esetben a kasszds még felterheli az aznapi hidnyzé szoba-
terhelést, rdkérdez a minibdr fogyaszrasra, az esetleges cgyéb fogyaszasokra, és ha kell azokar
is felterheli a vendég szdmldjara,

A vendégek panzids terhelésének kiszdmoldsa és annak bonyolitisa is a kasszds feladata,
illetve a vendégel részére dradja az étkezési forint kuponokat is.

éjszakds kasszds feladatai: ez esetben is 2 miiszak dtadds - drvétellel kezdédik. Ebben a mii-
szakban a féfeladar a napi forgalom ellenérzése, napi zards és a sziikséges listdk lekérése. A napi
forgalom ellendrzése a terhelési bizonylatok, vendégszdmlak, valuravéledsi jegyzék, pénzrdri
Bsszesitd és hitelkdrrya szlippek alapjén treénik. A napi forgalom egyeztetésénél az egyes szol-
giltatd helyek terheléseit is ellendrizni kell. A edlalt eltéréseket természetesen korrigdlni kell a
zdrds megkezdése eldrr. Ez a miiveler a kézi elszamoldsnil lényegesen komplikaltabb és hosz-
szabb idé vesz igénybe, de lényegében az egyezterési folyamat ugyan ugy zajlik és a bizonylatok
is ugyanazok, csak természetesen kézi kidllitdstak és nem gépi,

A napi zdrdsi folyamat része a pénzkéselet deszdmoldsa, a pénzfelads elkészitése, fiiggetleniil
a gepesitertség fokdtdl. A forint elszdmoldssal parhuzamosan el kell készteni a valuta elszémo-
last is. Sziikséges a jegynyilvintartis sszesitése és lezdrdsa is a forintkuponok esetében.

Az aznapi terhelésekbdl, értermi és egyéb bevételekbd! kiszdmitjak a bevételr, dsszesftik
a valuta forgalmat, kiszdmoljdk a repgeli drbevételt és dtlagrat, szobadr bevételt s szoba-
kapacitds kihaszndlisdgot (%). Az anyagor ésszekészitik és dtadjdk a journal részére tovdbbi
feldolgozdsra.

A 2drds befejezése utdn meg kell nyitni az 4j bizonylatokar, azaz tij napot el kel! indftani.

Az éjszakis kasszds feladara még tovdbbd a nyitore szdmldk drnézdse és a belsé utasitdsban
meghatdrozotr limitek (,belsé hirelek”) figyelembevételével a vendégek részére udvarias, 4m de
hatdrozott fizetési (részfizetési) felszdlitast tesz be iizenetkéne .
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— szobatiikér elkészitése, aminek alapjin beosztharék a kévetkezd napi érkezd szobak, vala-
mint az utazd szobdk is kijeldlhetdek.
Az ebb8! adédé hidnyosségokat a reggeli dtadis, drvételnél kzolni kell, hogy elegends idé
dlljon rendelkezésre a vendég érkezéséig az esetleges problémik megold4sira.

Reggeli mijszak: a mlszak drvéeelt kdvetden, orrénik meg a csoportos & egyéni vendégek
anyagainak kikészitése a tdvozdshoz és az érkezéshez. A reggeli miiszakra leginkdbb a tévozdsi
folyamar a jellemzd, csak néhdny korai érkezéssel kell szdmolni. Ezért a sziikséges az ¢jszakas
dlral precizen elkészitett szobatiikdr. A reggeles miszakban dolgozé ellenérzi a szobadllapot
jelzést is, ami stdrusza lehet: foglalt, takaritds alatt, ellenérzésre virs, szabad, kiadhaté, vagy
nem kiadhatd (Our of Order).

A szobaféndk sajat médszere alapjin végzi a mdszakban a feladarét a rendelések feldolgozs-
sit. Az érkez8 vendégek szobdinak beosztésdt célszeril 2z utazdsok utdn elkiildeni, figyelembe
véve a viratlan utazast és a hosszabbitdsokat is. Ezt kévetden el kell végezni a szoba sttusz
drdllirdst,

Az elkésziterr szoba beosztdsokar rogziteni kell az egyéni vendégek esetében a megrende-
lésre és az elkészitert kuleskdrtydra, csoportok esetében a megrendelésre és a Rooming lista-
ra. Természetesen itr is kiilon feladatot jelent a VIP vendégek érkeztetésének el8készitése, a
bekészités meglétének ellendrzése, az ilyen tipusi vendég érkezésével kapcsolatos feladatok
dsszehangolisa a szobafdndk feladara a kiilonbéz részlegekkel.

A szamitdgépes rendszernél a check out tényével jelzi a kasszds a vendég rdvoudst.

A délcléds szobafdndk gyakran foglalkozik szoba érrékesitéssel, minden esetben nagy fi-
gyelmet kell forditani a megrendelésekre, azok preciz, pontos és gyors visszaigazoldsdra. Ebben
a miiszakban érkezik a legrobb telefonos megkeresés is, amire szakszerd iigyintézést kell ki-
dolgozni.

A rendelések felvétele az erre a célra rendszeresitett nyomrarvinyon torténik, majd pedig a
szilloddban haszndlatos feldolgozdsi rendszernek megfelelden rogzicésre keriil.

A délel6ri miiszak feladara az esetleges problémak és vételezések tigyintézése s.

Kasszds (szdllodai pénztdros): tevékenységét hasonléan a szobafénskéhez a vendégmozgas
figyelembevételével és a szobaf8nék munkdjihoz kapcsolédéan elemezziik:

A kévetelmények megegyeznek 2 pult t6bbi részén dolgozékéval, van azonban egy specidlis
feladatuk a pénzvaltds, melyhez fiz6dé minden ismeretrel kell rendelkezaitik.

délutdnos kasszds feladatai: a kasszéban is minden miiszak dtadds- devétellel kezdédik, mely
alt elsédlegesen a megnyitorr szdmldkbé] és a mdr megérkezetr vendégek anyagainak tadds-
dtvételébsl. Szitkséges a kasszdsnak meggydzSdni arrdl, hogy a szdmldhoz minden szitkséges
kiséré anyag rendelkezésre dll - ¢ : megrendeld, visszaigazolds, hitelkdrtya szlipp, kéluségvil-
lalé, vagy voucher, szdllds utalvany stb.. A miszak folyaman egyeztetni kell a nyitott szdmlak
terhelésér, hogy a megrendelésnek megfelels- e a terhelés. Majd ezt kévetden a szdmldk a
szamlarendez8be keriilnek.

Avendégek szobaszdmldra torténd fogyaszidsa esetén a beazonositds és az aldivds egyeatetése
a felterhelés eldtr is a kasszds feladata. A fogyaszedsrél dokumentumok is a szimla melléklete-
kénr bekeriilnek a szimlarendezébe.

A délutdnos kasszds kiemelt feladat 2 még aznap utazé vendégek szémldjanak és a kifizeter-
len dllomdnynak a figyelése, kezelése.
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Athelyezés: t5bb esetben eléfordul, hogy a vendégek szobdjuk cseréjét kérik a szobaf8noktél,
vagy a szélloda kezdeményezi a szoba cseréjét valamilyen okbél. Amennyiben a szdlloda kezde-
ményezi az thelyezést, Gigy a vendég hozzdjdruldsa szitkséges ehhez.

Az dthelyezés technikai kivitelezése: ki kell télteni minden esetben az dthelyezési nyomrat-
vinyt, hogy minden részleg ennek alapjdn az dthelyezés tényrél tudomdst szerezzen, Ezzel egy
idében a londinert é a Hausekeeping munkardrsait utasftani kell hogy segftsenek a vendégnek
az dtkdledzésben &s tegyék meg ezzel kapesolatosan a szitkséges intézkedéseker.

Arvltoztatds: a szalloddk t3bbféle drat is alkalmazhatnak a vendég tartdzkaddsa alatt, mint
példdul a szezonok véltozdsa, vagy specilis hétvégi drak, vagy vendégek széma véltozik idékez-
beni érkezés, vagy tdvozds miact. Minden ilyen és hasonlé esetben, ahol az 4r a vendég rartée-
koddsa alatr viltozik valamilyen okbgl, elére a vendéggel kézélni kel és az akeudlis idépontban
a szobaféndknek a viltozdst 4t kell vezetni és erre a legcélszer(ibb az athelyezési nyomrarviny
haszndlara, mert ezzel biztosfrott a megfelels informécié dramlds is. A kompurerben csak a
terhelési kodot kell 4cfrni és automarikusan elvégzi a miiveletet.

Utazdsi idé és vendégszdm mddositdsa: a vendégek meghosszabbitharjak és lersviditherik tar-
tézkoddsi idejitker , illetve lehetséges a szobdba tartézkoddkhoz hozziérkezés és eldbbi tavozis
is egyardnt. A viratlan elurazdsl {check out) tényrél valamennyi érintett részleget értesiteni
kell. Hosszabbitdsnal meg kell nézni, hogy a kért idészakra a kére szoba svagy esetleg mds szoba
bizrosithato- e.

A szdmitégépes rendszernél, amennyiben a vendég ugyanabban a szoban marad elég csak az
utazds idGpontjdt dtirni és a gép a szitkséges médositdsokar automatikusan elvégzi. A szobdban
laké vendégek szdmanak véltozdsdr is fel kell tiintetni a sziikséges bizonylatokon. Megfelels
parancs kivilasztdsira az adatokban bekivetkezett valtozdsokat a szamitégép atvezeti.

Ejszakai miiszak: a miszakvilrds eserében is megeodrténik, hasonléan a délurdnos miiszak
draddshoz. Ejszaka is el8fordulhat érkezés, de dlraléban az éjszakai miiszakban a napi anyag
rendszerezése, zdrdsa és a kovetkez8 napra toreéné felkésziilés zajlik. A kézi és gépi zdrdsndl
egyardnt a kivetkez$ adatok ellenérzése, zdrdsa tbreénik:

— recepcids {ven lévé adatok ellendrzése,

— 0 recepcids iv készitése,

— reggeli terhelés,

- kiadott szobdk szdmanak megdllapitdsa,

— szobadr és reggeli drbevételek Bsszegzése,

— nemzetiségi statiszrika Gsszegzése.

Amennyiben a kapott ériékeknél az egyeztetés sordn eltérést tapasztalnak a hiba ok4t meg
kell keresni.

A kompurerizilt rendszerben a zdrds folyamata a gépi dsszesitést, annak mentésér és ki-
nyomrtardsdt jelend.

A zérds utdn a kbvetkezd nap felkésziilésér kell elvégezni az aldbbiak szerint:
Napi érkezések el8készicése:

— egyéni és csoportos anyagok dtnézése,

— szobaillapot jelzés ellen8raése, szitkséges javicdsok végrehajtasa,
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Délurdnos miiszak: Mint minden miszak kezdés itt is dradds dtvérellel kezdddik a munka,
mcly kiterjed a miiszakban vérhat6 egyéni és csoportos érkezések anyagaira és azzal kapcsola-
ros reenddkre.

A miiszak lezdrdsa és megnyitdsa ként a szobafénokok bejelentkeznek a szdmitégépes rend-
szereknél sajir kédjulckal.

A délutdnos miszak legjellemz8bb munkafolyamata a vendég érkezrerés.

Tekintsiik 4r a folyamartor: a szobafénék feladata a vendég szdméra bizsositani a megrendelt
mindségii és mennyiségli szobdt.

Erkezéskor a vendéggel ki kell tolretni a bejelentSlapot., mikézben a szobafénsk a mar
elézetesen kijelolr, a rendelésnek megfeleld szobdba a szdmitégép segitségével megérkezteti a
vendéger és dtadja a megfeleld szobaszdmra kitdlbee kuleskdreydr. Ez a kuleskéreya jogositja fel
a vendégert a reggeli elfogyaszrdsdra és egyben ennek segitségével kérheti el szdllodai tartézko-
désa alat a szoba kulcsot is. Mikézben a vendég megkapra a kuleskdrtysr a szobafénsk kozli a
vendéger felkisérd londinerrel a szobaszdmot és dradja neki a kulcsot.

Mégneskirtya rendszernél a szobafénék a kuleskészité automata segftségével késziti el a
kulesot a vendég szdmara, a tbbi tevékenység azonos médon zajlik.

Az érkezéskor sziikséges a vendéggel cisztdzni a fizetds médjdt. Amennyiben a vendég hi-
telkdreydval kivdn fizetni, dgy célszer(l bianké mdsolatot késziteni és elére lekérni, tisztdzni
a kdrtya fedezetet. Az utazdsi iroda dltal kiszveritete vendégtél el kell kérni voucher-t, mely
igazolja jogosultsdgot és rartalmazza a szolgdltardsokar is.

Ezzel egy id8ben sziikséges informacickkal el kell laeni a vendéger a szélloda szolgdlratdsait
illetéen, mint példdul, hogy melyik emelten talilja szobdjdt, ha van lift, akkor azt hol tatdlja és
hol és mikor veheti igénybe a reggeli szolgaltatdse.

Az érkezretésnek gyorsnak és célratérének kell lenni, de az udvariassdg megkivénja, hogy
kellemes rart6zkoddst kivinjunk a vendégnek és néhdny széban biztositsuk arrél, hogy min-
den kivinsdgdval nyugodran forduljon hozzdnk, vagy munkatdrsainkhoz.

Amennyiben egy vendég a szobafénskhéz elérendelés nélkiil érkezi, Ggy az érkez vendég
szdmdra szoba érrékesités torténik a helyszinen, ezt nevezik

{walk- in vendégnek) és ezen eserekben a maximum (rack rate) drakat alkalmazzak. Ilyen
eseteknél kiiléndsen fontos a szoba drdnak, a fizetés modjdnak és a tartézkodds hosszisdginak
tisztdzdsa. Ha a vendég készpénzzel kivanja kiegyenliteni a szdmlajr, akkor az elére fizetést
leher atkalmazni, de az egy éjszakés vendég esetében is lehetséges ez a médszer.

Természetesen a csoport és az egyéni érkezések eltérnek egymistol, eddigiekben az egyéni
érkezések bonyolitdsird! beszéhriink,

Csoportos érkezés esetén a csoportrél listdt készitenek, melyen feltiincetik a csoport szo-
bdinak szamads, 2 szobdban [akd vendégek szdmdr, a szoba terhelendé drat, a csoport nevér és
pozicié szdmdt, az érkezés és az urazds ddtumde, valaminrt 2 csoport létszimde. A szdmitégépes
rendszernél ez megfelel8 programmal listazhacé.

A VIP vendégek érkeztetése kiilon odafigyclést és eljdrdst igényel a kovetkez8képpen: a mdr
clére elkészirett (a rendelkezésre 4116 adatok alapjén) kulcskdrrydt denytjtjuk a vendégnek, és a
mdr szintén el6re kirdltote bejelentd lapor csak ald kell rnia, a folyamat t6bbi része azonos az
egyéni vendégek érkeztetésével.

A vendégek megérkezterésée kisvetSen az adatokar a szdmitégépbe rdgziteni kell, ami min-
den esetben a szoba dllaport jelzésre is vonatkozik.
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A szémitégépes kapcsolar fehetévé teszi a vendégek hitelkdrtydinak azonnali ellenérzéséc és
a fizetések meggyorsitdsat is.

A vendég adatait a szdmitdgép megbrzi és bdrmikor lekérdezherd. A szdmitégép elek-
tronikus vendégnyilvdnrtartdst vezet és szdmldjukat is a (chek in) érkezésnél automatikusan
megnyitja.

Ugyan ez a tevékenység hagyomdnyos kézi feldolgozdsndl a recepciés fven a szobafénski
wbldn és a szobadllapor jelzén t6reénik.

A félig auromatizdl rendszerben mir a 1obb példdnyos szlippeker hasznaljak és ennek alap-
jan végzik a bejelentést, a szobaelosztdst és a foglaldsok nyilvintarrdsdt.

szdllodai tartdzkodds alatti revékenység: a teljesen automarizdlt Front Office rendszerné! a
vendégek fogyasztdsit a termindlokon keresztiit direkt a vendég szamldkra terhelik. A vendég-
szdmldk terhelése a megadott terhelési urasfrisoknak megfeleléen: automarikusan téreénik.

Mindezen tevékenység kordbban kézi feldolgozdsban tsbbpéldinyos regisztriciés szlipp ki-
téleésével kezdédéee, ami alapjdul szolgdlt a vendég szdmlajdnak, amit a kasszaban nyitotrak
meg a recepei6 dltal szlippen dradott adarck alapjdn (név, szobaszdm, érkezés, virhatd rdvozis,
szobadr, stb.).Itt tériént a terhelés és az exira fogyaszrdsok vezetése is. Fz a fajta szdmlavezetés
taraszeé és kinnyen téveszthetd feladator jelentett.

A félig automatizdlt rendszer, sem csdkkenterte jelentésen a papirmunkidt és az adminiszr-
raciét. Amin viltozds toreént, hogy a recepcié a mechanikus gépek 4lral kisllirott szdmldkar
kapta meg, tovdbbra is Gjra terhelés és sok adminisztracids munka kiverkezett egy Ujabb me-
chanikus gépen. Az egyéb nyilvanrartdsok és feladatok hasonléan megmaradtak kézi feldol-
gozds szerint,

elutazdsial kapcsolatos revékenységek: a szimla kiegyenlitésérél fliggéen a szamitégép elvégzi
a szdmla feldolgozdsit a megadotr utasitisoknak megfelelden, a kért dsszedllitdsban és bon-
tdsban. Majd ezt kvetSen a gép automarikusan létrehozza a vendégarchivalist, az adarbézis
képzésér. Az elutazdssal kapesolatos tevékenység csak azéra és ott ilyen rovid muveler, ahol
teljesen automatizdlt rendszer mékodik.

Kordbban a kézi feldolgozdsndl a vendég a szimldjdr a kasszdban kiegyenlizette, leadta a
kulcsot a portdn és tavozott és eklor kezd§dsit a Front Office vendég elutazeatdsa: a tdvozotr
vendég szlippjét a ddtumozotr boritékba leirartérézzdk, a szobacablérdl térsliék a tivozd ven-
déget. A bejelenté lapot ABC sorrendben lerakrsk a recepciés irodsba.

Az elektromos-mechanikus félauromara rendszer a vendégek gyorsabb és folyamarosabb
kijelentkezésér tetre lehet6vé. Kevesebb volt a vendégszémlakon a hiba és gyorsabban lehetett
elintézni, tovabbitani a szoba elurazis informgciot az egyes részlegek felé.

Osszegezve, megillapithars, hogy a nyolcvanas évek végére a szdmitgépek beszerzése, a
halézac kiépitése a szélloddk részére hatékony befekretés.

Front Office tevékenysége
A vendég szdlloddba t8rténd érkezéssel kovessitk a Front Office tevékenységét:

Szobafénik revékenységei: tekintettel arra, hogy a legrobb érkezés délurdnos miiszakban tér-
ténik a szélloddkban, igy ezzel a miiszakkal kezdjiik a revékenység bemutacdsé.
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A vendégek elutazdsndl kitiritik a szobdjukat, ha van kulcsa a szobdnak, akkor azt leadjik a
portin és elhagyjdk a vendégek a szallodar.

Ezt kévetden a Front Office dolgozéi dtszdllitjék a szoba stdcuszr és egyben érresitik a ven-
dég elutazdsirsl a Hausekeepinget.

Utazdskor az alkalmazottak nem csak udvariassdghél kérdezik meg a vendéget a szdlloddban
tdledtr id tapaszealatairdl, hanem a vendégtipusok elemzéséhez, a vendégek kivinsigainak és
igényeinek behatdroldsdhoz is sziikség van ezen informéciékra.

A vendégek a szdmldjukat kiilonbz6 médon egyenlitherik ki: készpénz, hitelkdrtya, dr-
utalds. Az egyenleg kifizetése elétt azonban 4t kell vizsgdlni a terheléscket, és az esetlegesen
eléforduld hibdkat ki kell javitani. A késdi terhelések - a vendég elurazdsa utdn jelentkezd
szémldk - problémdt jelenthetnek a kassza részére, és ezeknek a kifizetéséré] pénziigyi oszrily

gondoskodik.
Front Office rendszerek

A Front Office reriiletén hdrom rendszere kiilénbozretiink meg:

kézi, vagy hagyomdnyos,

félig auromarizdlt, vagy elektromos- mechanikus,

komputeralapt teljesen automatizilt rendszert.

Ma mir a szdlloddk tobbségében a komputerizdlt rendszere haszndljék a Front Office
adatfeldolgozdsdhoz. Felhaszndlobardt szoftvercket készirenek, melyek betanuldsa lényege-
sen leegyszerdsddott és képesek a kitlonbozé tevékenységek végrehajtdsira. A szdmiségépek
fejlodésével és egyre elterjedtebb alkalmazdsdval lehet8ség van a tevékenységek automatizlt
feldolgozdsara.

Minden tipust méretd és szélloda részére hatékony befektetésnek bizonyult a szdmitégépes
rendszer kiépitése és atkalmazisa.

Vegyiik végig a szdllodai Front Office folyamarot a kompurerizilt rendszerben, rimutatva
2 hagyomdnyos és Klig automarizdlt rendszer feldolgozasra is.

érkezés elbtii tevékenység: a szobafoglaltsigi rendszer kozvetlen Gsszekoitetésben van a kdz-
ponti rezerviciés hdlézatral és automatikusan fekérhetéek az elézetesen bevitt adatok.

A szdmitdgép automarikusan elkésziti a visszaigazoldsokar is a vendégek részére. A kompu-
ter adatainak segitségével elékészithetd a bejelentkezés, ezzel egy idében elkésziil az érkezési
lista a foglaltsdgi elérejelzés és vdrhatd bevétel elérejelzése,

Ez a tevékenység kordbban manudlisan a rendelés nyomratvanyra, rendelés knyvbe, a szo-
barendelési tabléra és irargytijidbe keriile rogzitésre, illetve lerakdsra. A visszaigazolds, a beje-
lentkezés a foglaltsdg elérejelzése ebben a rendszerben igen lassd és nehéz feladat volt. A £
- automarikus rendszer mdr némi kénnyebbséget hozott, a szdlloddk kiilon rezervicids irodir,
részlegeket hozeak Iétre a foglaldsok kezelésére és a bejelentkezések elékészitésére, és ezen ada-
tok feldolgozasdra, Igazi megolddst azonban a komputerizdcié hozta.

érkeztetés: a szdmitdgépben a rendeléssel érkezd vendégek minden adaca rendelkezésre 4,
Az eldzetes bejelentkezés, foglalds nélkiil érkezd (walk in) vendégek adatait a recepciés viszi
be a szémiedgépbe.
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A vendégciklus és az ezzel kapcsolatos Front Office feladatok

Vendég érkezése eliits: a szélloda kivalaszrdsa az els fazis, ez a dontés leheeséges , az eléz6
tartézkodds alatt szerzett tapaszralatok alapjdn, hirdetések, utazési iroddk ajanldsai alapjdn, a
szdlloda elhelyezkedése és hirneve szerint, a szdlloda 4ltal kingle szolgdltatdsok és 4r alapjdn,
illetve a foglalds gyorsasdga a tdjékozratds milyensége szerint. A Front Office alkalmazottai-
nak visetkedése, stilusa és tuddsa is segitheti, hogy a vendégek valaszedsa arra az adotr széllo-
ddra essen.

Az egyéni vendégek foglaldsdr a szilloda rezervécids iroddja végzi. Az itt dolgozéknak
ériékesités orientdlinak kell lenniiik, réviden, pontosan kell megvélaszolniuk a szobafoglaldsi
igényeket, hiszen munkdjuk nagyban befolydsotharja a szdlloda sikeres mitkédésér.

A felvett foglalisokat régzitik, és egyben a vendéger irdsban értesitik a foglalds effogaddss-
rél, vagy adott esetben esetleges elutasitdsardl.

A rbgzitett adatok alapjdn térténik a szobdk, szolgdlrardsok elokészitése, a sziikséges dol-
gozdi létszdm tervezése, az érkezések clékészitése.

A jol kialahiiott rezervécids rendszer segiti a szobaeladds optimalizalésir.

Vendég érkezés: érkeréskor a szoba kiadds és a vendég bejelentése a legfobb feladat. A vendég
érkezése el6rr a szobaféndk a vendég stdeuszdr elékésziti, amennyiben elézetes megtendelése
volt. A elézeres megrendelés nélkiil érkezd vendég részére a szobafénok szobdr éreékesi.

A bejelentkezés rogités de, a bejelentélap kitoleésével thriénik, ez informécidkat tartalmaz
a fizetés médjirdl, a tervezete tartézkodasi idérél, a kiilsnleges kivdnsgokrél, a kért szobati-
pusrdl, stb., a bejelentkezés pontos régzitése a hatékony mitkdés alapvet6 kéverelménye.

A vendég aldirdsdval igazolja a szdlloda igénybevételét. Bejelentkezéskor a vendég tdjékoz-
tatdsa a szoba drrél és az igénybe vehetd szolgdltatdsokrd] eléiras.

Amennyiben a vendég térzsvendég, vapy elbzetesen leadta érkezés elétr a személyes adatait,
tgy ezek felhaszndldsdval az tgy nevezett expressz chek in lehetséges, Ezt a vendégek nagyon
értékelik, ezen szolgdlatds ,vendég bardt , , azaz a vendégek maximalis kényeimének elzé-
keny biztositdsa, a flélésleges adminiszirdcid kikeriilése,

szdllodai tartdzkodds: a Front Office személyzete a vendégek tartézkoddsdnak ideje alart
fontos szerepet jduszik. Feladaruk: a vendégek kiszolgaldsa, ellitdsa, tigyeik koordinildsa, eb-
ben elsésorban a porta (concierge) villal szerepet. E feladat legalapverébb formdja a vendéggel
valé kapcsolatrartds, célja pedig a vendégek maximalis elldrdsa és ezzel is elg kivanjik segiteni
a vendégek visszarérésre valé serkencésér.

A szdllodai rartézkodds alate igyekeznek a szdlloda dolgozéi a vendégek biztonsdg érzetének
maximalis megteremtésére.

A vendégek széllodai tartdzkoddsuk alatt nyitott szdmldval rendelkeznel, {gy a szobaszdm-
ldjukra a szélloda kiilonbszé ellats egységeikben fogyaszthatnak.

elutazds a szdlloddbol: a vendégeiklus lezdrg szakasza a széllodai tartézkoddst kéverd eluta-
zds. Ennek sordn a vendégek rendezik szdmldjukar, a Fronr Office dolgozéi elutazeatjile Oket
és archiviljdk az anyagukar,

A ,, vendég bardr ,, szolgiltatis keretében lehetséges az expressz chek our, el6z8 este miér
el6zetesen bejelenti a vendég utazdsi szdndékdr és ennek megfelelden « chek our feladatit el§-
zetesen elvégzik (elSre fizetés, korai utazds esetén).
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A Front Office szervezeti felépitése

I Alwalinos EgaE?oaré (GM) ]

l Szallodai igazeatd (RDM) ]
| Front Ofhce Mapager (FOM) ]

l Féporta l Recepcié { Szallodai kassza | | Zsurnd ]
[ Eéportds L Vezeté szobatdnok | | Kasszavezerd .1 [ Ertékesicds |

1 Portis | Szobafénsk Kasszds ] Telefonkézpont
i Kocsi rendezd Rendelésfelvevd

| Londiner
I Bov
|__ Business Center

| Hostess

Transzfer
gépkocsivezerd

4.1.1. Elszdlldsolds foldszinti, feladatai szervezeti felépitése és munkakdrei
A Front Office miikédése

A legrobb vendég szdmidra a szdllodde a Front Office jelenti.
Elemezziik a vendégciklus alapjdn a Front Office feladatait.

Front Office feladatok
Vendégciklus Vendégszolgilat Szdmldzds
Erkezés eldr Szobafoglalds
Erllcezés chi!ztrécié Szdmlanyitds
Tartézkodds Tartézkodds alatti kiszolgdlds Terhelések
Ejszakai el!en('irzés

Utazas Utaztatds és adatok archivdldsa Fizettetés
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3. Onképzés, nyelvtanulas, tovabbképzés

A szdllodai szakemberek sajdtos szitkséglete a minél nagyobb és naprakész rudis i vigy, ezt az
onképzéssel, rovibbképzéssel tudjik megvalésitani.

Az dnmlivelés igénye, a szakmai és dltaldnos muiveltség bévirését szolgilja.

A tovibbképzés egyarint nagy feladatot jelent munkéltatéra és munkavéilaléra.

A nyelvtanulds mindig az egyéntdl fiigg, hiszen nélkiilézhetetlen a szallodaipar teriilerén
dolgozdknil, ez a vendéggel torténé kommunikicié fontos eleme, ami egyben a szdllodai
szakembereknek magabiztossdgot is nytje.

A tovdbbképzéssel minden esetben hdrmas céle ériink el. A magasabb tudds szint hatdsa
pozitivum a vendég, a dolgoz6 és a szdlloda javira egyarant.

A tovibbképzés célja lehet, tkéleresebb szolpdlratds nydjids, 0j ismeret elsajdritdsa, de sok
esetben a régi ismeretek felelevenitése, akeualizdldsa.

4. Szalloda miikbdési teriiletei, szervezeti felépitése,
munkakordk és feladatok

Miikodési teriiletek meghatdrozisa

A szélloddk miikodési teritletének csoportositisa tobbfeleképpen térténhet.

Az egyik csoportositds a bevérel termeld és fenntarté teriiltek szerinti rendezd elv. A bevérelt
termeld részlegek termékeket, vagy szolgdltatdsokat érrékesitenck a vendégek részére. Ide so-
roljuk: a Font Office -t, a vendégldts érrékesitd helyeket, a szobaszervizt és a kiskereskedelmi
fizleteket.

A fenntartds reriilertei: Housekeeping, igazgatds- elszimoltatds, miiszak- karbancartds és
humédn management, Ezek kézvetleniil nem termelnek bevételr, de biztositjdk a hdrterer a
bevérelr termeld revékenységek, teriiletek szdmara.

A misik csoportositdsi leherdség, a Front of the House & a Back of the House elv alapjdn
térténik. Azaz a vendéggel érintkezd és a vendéggel nem érintkezd munkareriiletel szerint.

Igy megkiilonbézretiink: Front Office, vendégldts teriiletek, mint vendéggel kézvetleniil
érintkezd teriilteker és vendéggel kozvetleniil nem érintkezs reriiltek: Hausekeeping, miiszaki
és irodai fefadatokat elldtok,

A szilloda tevékenységl koreir ebben a részben a mdksdési teriiltek szerint tdargyaljuk a

tovabbiakban.

4. 1. Elszalldsoldsi, széllodai tevékenység

A szillodai elszdlldsoldsi tevékenységnek két & teritlete van: a foldszinti és emeleti munkate.

ritlerek. A szallodai szervezeten beliil lehetséges, hogy egy vezetds ald tartozik a két teriiler, az

tgynevezett Romm Division Manager-hez, vagy teriiletenként kitlén-kiilsn vezetdhsz,
Mindkét teriilte dolgozd a vendégek tartézkod4sa alatt azok kiszolgdldsdban vesznek részr.
A Room's Division teriiletén képzsdik a bevérelek legnagyobb része.
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Rend: kilonbsen tigyelni kell a portdspult, recepcidpult, emeleti takaritd kocsik, 4ltaliban
a vendéggel érintkezd pultok és eszkdzdk rendjére, hiszen a vendég ebbdl is messzemend ko-
vetkezteréseket vonhat le, a szélloda rendjét és tisztasdgdr illecden,

Kiizlekedés, tartizkodds: a dolgozdk munkdba érkezésekor és tévozdsakor csak a személyzesi
bejdrator haszndlhatjdk. Tartézkodni csak a szdmukra, munkdra kijelslc helyen lehet.

Szeszesital fogyasztds: szigortan tilos! Ne feledjiik el, hogy a szdlloda veszélyes tizem.

Foglalt szobdba belépés, munkavigzés: foglalt szobiba csak diszkrét kopogas utdn, a vendég
ottléte esetén, csak annak engedélyével lehet belépni. Ilyen esetben a £8 illetve szerviz kulcsok
haszndlara szigortan tilos! Minden esetben virjuk meg, hogy a vendég ajtét nyisson, vagy
széban kérje, hogy az ajtét mi magunk nyissuk ki. Lakote de vendég nélkiil maradt szobdt
kizdrélag nyitote ajténdl leher takaritni. Ha a szobdr rakaritas kézben el kell hagynunk, az ajtéc
minden esetben biztonsdgosan zirni kell.

Lakott szobdban csengé telefont a személyzernek felvennie tilos ! A vendég személyes tir-
gyaihoz indokolatlanul hozzdnyilni tilos !

Etkezés dohdnyzds: csak az erre kijelslt helyen és id6ben lchetséges a dolgozék szdmara.

Borravald: a szakmai zsargon ,jatnak” nevezi,. elfogaddsa nem rilos, de keriilni kell minden
olyan magatartdst, megjegyzést, mely kvereli, vagy utal ra!

Szdllodai tizparancsolat

1. A vendég a legfontosabb személy minden iizlethen, szillodaban.

2. A vendég nem fiigg t6liink, de mi téle igen.

3. A vendég nem zavarja a munkdnkat, hanem célja annak.

4. A vendég szivességet tesz. nekiink, ha minket vélaszt, mi azonban nem tesziink neki szi-
vességer, ha rendelkezésére dllunk,

5. A vendég olyan ember mint mi, hasonlé érzelmekkel, gatdsokkal.

6. A vendég kozli veliink kivinsigait, és a mi feladatunk ezek teljesitése.

7. A vendég nem olyan valaki, akivel vitatkozni lehet.

8. A vendég kiérdemli a legbardtsigosabb és legfigyelmesebb bandsmédot, amit nydjtani
tudunk.

9. A vendég teszi lehetévé szdamunkra a bérfizetést, akir milyen beosztdsban dolgozunk is.

10.A vendég kzpontja, értelme, célja az irzletnek vagy a szdlloddnak.
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A napi események folyamatos figyelemmel kisérése politikai, gazdasdgi, kulturilis és spore
témékban elvdrhaté. Vigydzni kell a tényszertiségre, A vélemény alkotds kénnyen szembedllit-
hat a vendéggel.

Elénytinkre vilik ha a megfeleld kiterjedr érdekldés, mar a magunk személyes igényeir is
szolgdlja.

Altalinos ismeretek:

miiveltség, beszédkészség, megfeleld szdkincs magyar és idegen nyelveken.

az adote teriiler, telepiilés ismerete, foldrajui fekvése, térténelme, miivészete, kuleirdja,
sport rendezvényei, lehetdségei.

miikdds kereskedelmi és szérakoztatd egységei , kizlekedési rendszere.

Szakmai ismeretek:

— idegen nyelvek ismerete

— idegenforgalmi ismeretek

— valutaismeret

— menetjegyismeret

— emberismeret

~ munkavédelmi, tfizrendészeti ismeretek
— idegenrendészeti ismeretek.

Az dlealdnos és szakmai ismereteken tdl amit a szdllodai dolgozénak ismernie kell, a specid-
lis ismeretek (idegenforgalomban dolgozékkal szembeni egyedi kévetelmény):

- szdlloda osztilyba soroldsa

— szobidk felszeltsége, fekvése, dssze tétele

—a hdzon beliili vendéglits létesitmények nyitvatartésa kindlata, programja, drszinvonala

— a hdz szolgdltatdsainak ismerete, azok igénybevételének médja, drai

— céghez tartozd lizletek helyének ismerete

— VIP vendégkér ismerete

— tdrzsvendégek specidlis igényeinek, szokdsainak ismerete

— a hdzrél kiadott reklémanyagok ismerere

— specidlis a szélloddval kapcsolatos miiszaki ismeretck (ttizbiztonsdg, viz f8csap elektromos

hélézar , lifib6l vald kimentés | sth.).

Szalloddval kapcsolatos munkafegyelmi kérdések:

Minden dolgozénak meg van a maga pontosan kériilhardrolt munkaksri lefrdsa, munka-
szerz6dése s az SZMSZ / Szervezeti és Miikodési Szabdlyzat /, amelyet mindenkinek igye-
keznie kell betartani. Alapelv;, hogy a munkaid§ alart, mindenkinek a legjobb rudésa szerint,
udvariasan, figyelmesen, becsiiletesen kell feladatdr elldtnia,

Azonban néhdny jellemzé hibdra, hibaforrdsra nem 4rt kiilén is odafigyelni, ezek koziil
néhdny fontosabb példa.

Pontossdg: a dolgozénak a munkakezdés elétr el8irt, tiszta, 4polt dltszékben, pihenten kell
megjelenni.

Csendes munkavégzés: minden munkafolyamator a lehet6 legesendesebben kell elvégezni,
kiilénosen vonatkozik ez az emeleti munkaksrékre.
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2. az Bltdzékre: a kifogdstalanul vasalt munkaruha viseletére, a munkaruhdn az etikett vi-
selésére (munkddhoz add a neved!). A formaruhdhoz illé cip$ viseletére, annak tiszeasdgdra
és épségére. A férfiak esetében 2 zokni szinére, a nék esetében kételezd (télen- , nydron) a
harisnya viseletére.

A kénnyen mindig elérhet6 tiszra, vasalt zsebkendére. Az ¢kszerek méreékeared viseletére.

Milyen nem leber a szidllodai dolgozd, illerve annak Gltozéke:

Zsiros, rendezetlen haj, bajusz, szakll.

Borostis.

Apo[atlan, hidnyos fogazatd, rossz lehelet(i.

Izzadrsdgszagl, cigarettaszagil.

Er6s sminkelésii, intenziven kozmetikum illatd, feltlinden ékszerezetr.
Kopott cip&sarok, cipdorr, hibds harisnya.

Piszkos, dpolatlan kezi.

1.3. Tulajdonsagok

A szdllodai dolgozdnalk rendelkeznie kell a legalapvetdbb erkslesi tulajdonsdgokkal, dgy mint
a becsiiletesség, megbizhatésdg, felelSsségérzet, kirelességtudat, munkaszeretet, ezek egyben
az alkalmazdsi alapfeleételként is megfogalmazhatdak.

Tovibbid a szdllodai dolgozété! elvirhatd, hogy legyen udvarias, figyelmes, készséges, bardt-
sdgos, derts és mosolygés. Jellemezze a nyugodtsig, csendesség, diszkrécis, azonban megfelels
gyorsasdggal tudjon ligyintézni és ugyanakkor hatdrozott és éber legyen. Nem hanyagolhaté
el a szdllodai dolgozdk eserében az Snfegyelem, és a rendszeretet. Feltétleniil fontos még a jo
emlékezbicherség, meghigyeld képesség, empdria.

Milyen nem lehet a sadllodai dolgozs:

Tolakodé, rdmends és bizalmaskodd.

Hanyag, lezser nemt$r8dom és rendeclen.

Feledékeny, dlmodozé, hatdrozatlan.

Udvariatlan, tapintatlan, unott, kellemetlen, mogorva.
Pékerarci, kioktats, félényes vagy gunyoros.
Kapkodd, hangoskodd, harsdny.

Motyogé, kérillményeskeds, terjengds, aldzatoskods.

Stiritve a tulajdonsdgok témakéré, a vendéggel valé kapcsolattartds akkor a legjobb, ha
az lizlet vagy szilloda minden dolgozdjanak birtokdban van a megfelels alapokra helyezert és
kontroldlt személyes valamine kollektiv éntudat.

2. Ismeretek

A szdllodai munkakérék betdltéséhez a szinvonalas munkéhoz rendkiviil sokféle ismeretre van
sziitkség, Azok fontossdgi sorrendje nem hatdrozhaté meg, hiszen az adotc helyzetben mindig
mds és mds ismeret sziikségessége keriil el6térbe.
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Asirds: a vendégtérben feleétlenii! keriilni kell.

Cigarettdzds: csak az arra kijel6lt helyen, de soha nem a vendégrérben téreénhet, azonban
a vendégnek mindig tiizet kell adni. Gyzkori megengedheretlen jelenség, hogy a portds pl. 2
szdmldzoba szaladgil egy-egy szippantdsra, majd annak a fiistjét a vendégre fajja.

Telefon haszndlata a szillodai dolgozd sedmdra: A telefon felvétele utdn mindig mondjuk
meg a szdlloda, a munkahely és a sajét neviinket, majd pedig készénjitnk.

Amennyiben személyesen vendéggel beszélgetiink és cseng a telefon, kérjiink a vendégtél el-
nézést és legaldbb a negyedik csengésre emeljiik fel a telefont, kérjitk a hivé tirelmér és igye-
kezziink, gyorsan, de udvariasan a személyes beszélgerést befejezni, hogy a telefon beszélgetést
le tudjuk folytatni. Ha az egyik telefonon beszéliink és a mésik cséng, akkor udvariasan sza-
kitsuk meg a beszélgetést, és hasonldan jérjunk el az eléz8hz. Vonalszakadis esetén, mindijg
a hivé ] tdresdz djral

A széllodai telefonkezeldk nagyon fontos bizalmi allist tsltenck be, az ¢ munkdjukhoz
elengedheretlen a j6 modor, tapinrar, diszkrécié, udvariassdg, megnyerd hang,

Mit nem tebet a szdllodai dolgozd:

A kszonést nem mulaszrhatja el.

Nem beszélheti ki a vendéget sem a kollégdinak, de féleg nem a mésik vendégnek, idegen- -
vezetbnek,

Nem kezdeményezher magdnkapcsolatot, a vendég kezdeményezése €l8l is udvariasan ki
kell térnie.

Nem kezdeményezhet kézfogist.

Nem dohdnyozhat a vendégrérben.

Nem haszndlhatja a magdn mobil telefonjat.

A vendégtérben nem fogadhatja rokonait, ismerései.

Munkahelyén csak a munkavégzéssel Osszefiiggd helyiségekben tarcézkodhar, kizérolag a
feladar elvégzésénck id6tartamig,

1.2. Megjelenés

Megielenésiinkben is tulajdonsdgaink, belsd értékrendiink titkrézddik vissza, Afapkévetelmény

a kifogdstalan testi higiénia, a tiszra, rendezett, dpolt kiilss, ami nemcsak esztétikai, hanem
egészségiigyi kiverelmény is,

Amire digyelniink kell:

1. a személyi cisztasdgra: napi tiszrasdgi fiirdés sziikségességére, a tiszralkodd szerek rend-
szeres haszndlatdra. A tiszta, rendezett és apolt hajviseletre, Az egészséges ép fogakra és az iide
Ieherne. A férfiaknak a friss borotvilkozdsra, az esetleges bajusz, szakall gondozottsigdra.

A hélgyek arcdnak diszkrét sminkelésére. A kéz és kordm dpoltsdgdra, valamint a2 munka
kifogdstalan és zavartalan elvégzéséher, szitkséges ldbdpoldsra.
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Nem szabad elfelejreniink, hogy egyérrelméen leolvashaté rélunk a tekinrerbél, arcjérék-
bél, mimikdbdl, a testrartdshél, a kar- és kézgesztusokbsl, fejtartdsbol, az 8rém a meglepetés,
az unottsdg, a félelem, a szomortisdg, a faradtsdg, a harag, az undor és az érdeklédés egyardnt,
Ezért ezek tudatos rényitdsa dénté fontossagd.

Ezr hivjdk snkontrollnak!

Amire figyelniink kell- beszédmodor, stilus.
Amilyen legyen: érthetd, jol artikuldljunk, megfeleld hangervel beszéljiink, mondanivalénk
legyen vildgos, tiszta, lényegre toré és ne dziink!

Milyen legyen a testtartds: természetes, nem til merev, gbrnyedt és timaszkodd, keriiljiik a
villvonogatdst, zsebre vagott kezet!

Fejtartds é fejgesatusok, valamint kéztartds és kéageszrusok: ltaliban minden esetben a til-
zott gesztusokat keriiljitk!, merr azok mindenr eldrulnak.

Kiilon ki kell emelni a mosolyt, aminek igen nagy jelentdsége van, ezére a természetes arc-
jarék részévé kell vdllalnia,

Ne feledjiik, hogy ,, Két ember kizitt a legrividebb 4t, a mosoly !,

Milyen legyen a tekintet: ez a legkifejezbb nonverbélis csatorna, ezéer van nagy jelentdsége,
és egyben a szem a lélek titkre is. Keriilniink kell a szemlesiitést, dtnézést és 2 félrendzést,

Kiszinds, kiszontés jelentdsége: a kultirdlt ember, ha belép valahovd, elére kisszén, azonban
a szdlloddba belépé vendéger mindig a hozzd legkézelebb all6 szdllodai dolgozénak kell elére
készintenic - napjdban esetleg tobbszér is -,

A ldszonésnek kiemelt szalemai szerepe, feladata van. Nemcsak udvariassdgi gesztus, ha-
nem dltala jelezziik, hogy 6rilliink a vendégnek, tudomdsul vessziik jelenlétér, eredl a pillanat-
t6l gondolkodunk réla.

Ezért a koszonésnek sok frott és fraclan szabdlya van, azok berartdsa minden dolgozéra
kdtelezd!

A készénés legyen napszaknak megfeleld, ha esctleg a vendég nemzetiségét ismerjik, vgy
azon a nyelven, ha nem, akkor minden esetben magyarul, érthetd legyen a készénés, kézben
keressiik a vendég tekintetér, nézziink a szemébe. A kisszénést pici fe], térzs biccentésnek kell
kisérnie, enyhe deriis mosoly tdrsasdgiban. Tavozdskor a kdszénésen kiviil néhdny széban biz-
tositanunk kell a vendéget arrél, hogy mds alkalommal is szivesen ldcjuk.

Megszdlitds: a vendég nemének megfeleléen, asszontyom, uram, kisasszony leher, nem cél-
szer(i a vendég rangjat hangstilyozni, még ha cudjuk is, mert leher, hogy szilloddnkat magin-
emberként kivdjna igénybe venni.

A kézfogds: a szdllodai dolgozé nem kezdeményezher a vendéggel kézfogdst, a vendég kez-
deményezésére azonban fogadnunk kell aze. A kézfogds minden esetben legyen hatdrozore, de
nem tdl erdteljes és kdzben nézziink a partner szemébe, fejiinket, trzsiinket picit biccentsitk
meg és mind ezt derékszdgben hajlfrott karral tegyiik.

Kohigés, tiisszentés: mindig tiszra zsebkend6t kell a szdj elé helyezni, amennyire leher a

hangjit le kell tompitani és a vendéged! el kell fordulni.
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1. Viselkedés, megjelenés, tulajdonsagok

A vendéggel érinthezd dolgozd megjelenése, viselbedése nem magidniigy, banem alapvets
szakmai kovetelmény és mint ilyen értékteremts tényezs.

A szdlloda minésitésében meghatdrozd jelentdségii a dolgozd viselkedése, magatartdsa. Ez ter-
mészetes hiszen a kiilfoldi vendég el6szér a széllodai dolgozéval keriil kapesolatba és a kap-
csolat sordn szerzert benyomdsai pozitiv vagy negatfv irdnyba déntSen formadlhartjdk kialakulé
véleményét.

Tehdr a szdllodai vendég akarva, akaratlanul folyamatosan mingsit és tapaszealatait haza-
térve széles kirben terjeszti. A személyes rapasztalar formalta vélemény pedig a leghitelesebb
rekldm, és mint ilyen, vendéget hozhat, vagy vendéget térithet el szilloddnkeél, de végsé soron
az orszdgrél is. Azt tudnunk kell, hogy a rossz hir kilencszer gyorsabban terjed mint a j6, wehdr
hardsa halmozottan jelentkezik.

Az e témakorbe vigd legkézenfekvabb igazsdg: A KEDVESSEG A LEGOLCSOBB
SZOLGALTATAS, DE A LEGJOBBAN KIFIZETODO !

A vendégtérben dolgozék minden megnyilvanuldsa képletesen és a valéségban is refickeor-
fénybe keriil (pl. j6l megvildgitott portdspult), szakmai kérdkben nem véletlentil mondjuk azt
a miiszakkezdésre, hogy fellépek, vagy 10-kor lépek le.

Tehir szerepeliink és szerepiinknek megfeleléen kell viselkedniink.

Nem drt, ha tudatosul benniink, hogy a viselkedés nem mds, mint a mdsok szdmira is
érzékelhetd, észrevehetd megnyilvinulds.

Sajétos értékrendszeriink, tulajdonsgaink meghartirozott viselkedésre készternek benniin-
ker, és ezek egyitttesen alakitjik, formdljdk, teszik jellegzetessé, jellemzévé magatartdsunkar a
obbiek szdmdra.

Réviden:
Tulajdonsdgaink nyilvinulnak meg magatartdsunkban, viselkedésiinkben. A
hidnyossdgaink feltdrdsa sordn tehdt, a tulajdonsigaink éreékelésébsl kell kiindul-
nunk, hiszen azok moriviljdk cselekedeteinket, viselkedésiinket.

1.1. Viselkedés, magatartés

Alsaldnos kévetelmény, hogy a vendégnek minden megnyilvianuldsunkbsl érezni bell az odafigye-
lést, gondoskoddst, szolgdlathészséget, érdeklidés, megbecsiilést azérr, hogy minket vilasztott.

Tudnunk kell, hogy az ember teljes kézlésrendszerének kizdrélag 7szdzaléka a szébeli, 38
szdzaléka vokilis (ide értendd a nem beszédhangok pl. hliimmégés, hanghordozds, hangszin,
hangerd) és 55 szdzaléka nem szébeli jelekbl 4ll. A verbalis kézlési csatorndn tébbnyire az
értekesieés folyik, mig a non verbdlis csatorndn ink4bb érzelmek, indulatok, a kommunikils
felek kézott fenndllé emberi kapcsolatok jutnak kifejezéste. A j6, bizalomkelts emberi kapeso-
latok pedig tizletkdtéshez vezetnek.
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V. Szalloda miikddésének
szemeélyi feltételei

A szdlloddk fizemeltetéséhez a tdrgyi feltéreleken til személyi feleételekre s sziikség van, ennek
fontossagdt és specialitdsait targyaljuk a fejezetben,
Személyi feltétel: a szdllodai munkateriileten dolgozé munkaerét értjiik, melynek Ssszetéte-
lér, kivélaszrdsar, szervezed felépitésér a szalloda sajétossgai alapjan végzik.
A szdlloddnak van néhdny olyan jellemzd sajitossiga, melyeket figyelembe kell venni a
munkakérsk kialakirdsindl:
- a szdlloda folyamaros tizem, ami azt jelenti, hogy az alkalmazottaknak iinnep napokon is
dolgozniuk kell és hdrom mifszak van minden nap.
~ &ltaldban jellemzé a szdlloddkra, hogy a betanitott munkakérékben nagy a munkaer
vindorlds, mig a szakképzett teritleten ugyan ez nem igaz.
- idény szilloddk is tizemelnek, ott a munkaer idészakos biztositdsa jelent problémat.
— tovabb tart a szillodai szakma elndiesedése, ez nem csak hazdnkra, hanem az epész vild-
gon lassan jellemzévé vilik,
- a személyzeti 1étszém meghatdrozdsdndl minden esetben figyelembe kell venni a szilloda
szobik szdmdr ,dltaldnos alkalmazoct létszdm: 1 £6 / szoba, vagy ennél alacsonyabb lét-
sz&m, ez kategdridnként viltoza.

A szélloda alapverd feladara, hogy hosszabb-révidebb ideig a vendég otthondt pétolja, tehde
rendelkeznie kell az otthon alapvetd funkcidival, tulajdonsdgaival, és a teljes koril elldrdssal,
kényelemmel, biztonsiggal, megnyugtaté, dertis, baritsigos hangulattal,

Ezt az &sszhatdst csak az a szdlloda tudja nydjtani vendégeinek, ahol a megfeleld szinvonali
térgyi feltérelek rendelkezésre llnak.

A szdllodai személyzet minden tagja j6 HAZIGAZDAKENT kezeli a vendéget, vagyis vir-
ja, fogadja, gondjér viseli, gondoskodik elldtdsirsl, kiszolgalasarsl, szérakoztacdsdrdl.

Brillant Savarin t8mér és taldlé megfogalmazdsa szerint:

» Vendégiil latni valakit annyi, mint feleldsséget villalni
Jolétérél mindaddig, amig fedeliink alatt marad.”

E komplex tevékenység elldtdsira csak az a dolgozé képes, aki biztos szakimai, idegen nyelvi
ismeretekkel és széleskor(l dltalinos miiveltséggel rendelkezik, ismeri - és megfeleléen alkal-
mazni is tudja - a viselkedés, magatartds, protokoll irott és fratlan szabilyait, megfeleld pozitiv
tulajdonsagokkal rendelkezik, megjelenése és munkafegyelme kifogdstalan, egészségi dllapota
megfeleld, erkdlesileg megbizhaté,
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IV. Szélloda miikodésének személyi feltételei

1. Viselkedés, megjelenés, tulajdonsdgok.
2. Ismeretek.
3. Onképzés, nyelvtanulds, tovibbképzés.

4. Szdlloda miikddési teriiletei, szervezeti felépitése, munkakérék
és felaclatok.

5. Hotel Management.

6. Uj belépbkkel kapcsolatos feladatok.

7. TQM -- Total Quality Management



