Bartfai Endre*
SZOLGALTATASOK A SZALLODA PORTAJAN

Az eléadas célja, hogy bemutassa a szalloddkban, azdn &etzéalloda portajan nydjtott
szolgaltatasokat, a veliik szembeni elvarasokagssalikségletet. A szolgéltatdsok a szallodakban
a kezdeteld jelen vannak, kozulik az elszallasolas és azddléekinthet alapszolgaltatasnak. Az
egyéb szolgéltatdsok sokszor a szallodak kozottbrkisegek kifejed, lathato jelei. Minden
széllodanak arra kell torekednie, hogy a nyujtatblgaltatdsok alapjan keruljon kedwepiaci
poziciéba.

A SZALLODAI SZOLGALTATASOK FOGALMA

Mit is nevezliink szallodai szolgaltatasnak, hogyatatozhatbak meg ezek? Nincs igazan
pontos szakmai meghatarozés, igy — magad uramzdigasl nincs! — arra kényszeriltem, hogy
sajat meghatérozast fogalmazzak meg. Ehhez azaibsadr a széllodai szolgaltatasok jellgtz
kellett 6sszeg§jtenem.

Jellem# tulajdonsaguk, hogy személyi vagy targyi feltétbkez kotottek. Céljuk, hogy a
szélloda vendégeinek minden elvarasat kielégitsélies kotek legyenek, és allandd, magas
minéséget képviseljenek. A vendég ingyenesen vagyétetienében veheti igénybe, a szélloda
sajat vagy kuls forrasokkal nyujtjasket koteleden vagy fakultativ modon. A szélloda kilonBoz
egységei altal nyujtott szolgaltatasok szinvonatébgységre kell térekedni.

Ezek alapjan a széllodai szolgéltatasokat a kovéképpen hatdroztam megzallodai
szolgaltatasokon a szélloda kilénboegységeiben, a szalloda személyzete vagy targkbesi
altal, a vendég elvarasainak, a tartézkodas sorémeérub igényeinek, téritésmentesen vagy
térités ellenében igénybe vehiebelss vagy kilg forrasok felhasznaldsaval, koteden vagy
fakultativ modon nyujtott, magas szinvonalon toftéielégitését értjuk.

A szélloda altal nyujtott szolgaltatasok szinvon&idre a szalloda megitélését nagymértékben
befolyasolja, hiszen a vendégek ez alapjan domtikagy a szélloda j6 vagy rossz, érdemes-e arra,
hogy pénziket ott koltsék el, hogy pénzikért meddetllenszolgaltatdsokat, értéket kapnak-e. A
szélloda altal nyujtott szolgaltatdsok egyben aipi@rsenyképességre is hatnak ez altal. Jetlemz
napjainkban, hogy a szalloddak komolydfmszitéseket tesznek a vendégek megszerzéséért,
megtartasdért. Ennek egyik eszkdze — szerintemhgéelenil — az arakkal val6 ,jaték”, a masik
szélloda arai ala kinalas, mely csak pillanatn§ngbket jelent. Véleményem szerint sokkal inkabb
a szalloda é&ltal nyujtott szolgaltatdsok kivalasatdszama, miisége kellene, hogy a piaci
versenyben étérbe keriljon, és dohfelentséget kapjon.

" BGF Kereskedelmi, Vendéglatoipari és Idegenforgdléiskolai Kar, ldegenforgalmi Intézetsiskolai tanar-
segéd, PhD-hallgaté.
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A SZALLODAI SZOLGALTATASOK
A szallodai szolgaltatasok jogi és szakmai csopitédsa igen sokrét

Nézzik ebszér a jogi oldalt! A szalloddk osztalyba soroladarfeltételeit meghatarozo
45/1998. (VI. 24.) IKIM rendelet koételézés fakultativ szolgaltatdsokat nevesit. A kotglez
szolgaltatasok kére a csillagszamnak megbellel ndvekszik, teljesedik ki. lde tartoznak a
recepciészolgalat, textiliavaltas (agynenfirdészobai textilia), étel-, italkinalat, felszolgalas,
egyéb szolgaltatasok, légkondicionalas.

A recepciészolgalatnadl a nyelvi kovetelmény kerlkghmatarozasra, igy minimum egy,
dolgozé kollégakndl. A textiliavaltas az agyriegs a torulkoé& valtasadnak gyakorisagat, az étel-
italkinalat a szallodak ilyen jellég valasztékat, a felszolgalas @étkezések felszolgalasi
idépontjait, a légkondicionalas a szobak és kozdddtwkiben alkalmazando légtechnikat, mig az
egyéb szolgaltatasok a koteden nyujtandd szolgaltatasokat tartalmazzak. A kdbein nydjtandé
egyéb szolgaltatdsok olyan minimum szolgaltatasmielyek a szallodaban meg kell, hogy
legyenek. Ezek: csomag- és értékhregs, Uzenetkdzvetités, ébresztés, telefax, férpldss
kulturalis és idegenforgalmi informaciok nyujtasaporta tovabbitja a vendég postai kiildeményeit,
készpénzkimél fizetési mod biztositott, széf a szobakban vagypatan, bel- és kilféldi
sajtotermékek  arusitdsa, refjégy-konfirmalas, fitness vagy gyobgyaszati centrum,
garazsszolgaltatasok, kocsirendlelzonferenciaszolgaltatas.

A fakultativ szolgaltatasok a széllodak szamaratggamokban vannak meghatarozva, és a
kivalasztasuk egy lista alapjan térténik, ahol #kb0z szolgaltatasok és az értik szamolhato
pontszamok vannak felsorolva. A kotelejellegi szolgaltatasokat nem lehet figyelembe venni a
fakultativ szolgaltatdsok kozott. A fakultativ sgéltatdsok kivalasztasa sokkal nehezebb, mint azt
elssre gondolhatjuk, hiszen nagyon sok szempont sz&ghtddonteni. Csak néhany a szempontok
koziul: szalloda tipusa, vendégkdr, fogyasztdi sgoka osztalyba sorolasa. Ak tablazata
fakultativ szolgaltatasok @&kt pontszamait mutatja be.

1. tablazat
A fakultativ szolgaltatasokdtt pontszamai
Szalloda e Yo KA | Aok | Aot
Fakultativ szolgaltatas
minimalis pontszama 0 25 90 130 170

Erdekességként emlitem meg a wellness szallodaosajgzolgaltataskdvetelményeit. Ma
hazankban az egyik legnépsiatn szallodatipus a wellness szalloda, de sajnosvidkben ezt a
szolgaltatast kiemél széllodak nem mindegyike nyljtia a rendeletben hatyozott
szolgaltatasokat. Ahhoz, hogy jogosan hasznalja szplloda a wellness szalloda cimet, a
kovetked kdvetelményeknek kell megfelelnie: minimum 1 belf&rdémedence; minimum kétféle
szauna vagy dgfurdé létesitmény; az arc-, test-, kéz-, 1ab- és hapggiokzolgaltatasok kozul
legalabb négyféle szépségapolasi lébéy; legalabb hatféle masszazs, relaxacios és egyéb
kozérzetjavitd — vizes és szaraz — szolgaltatasztgmomiai kinalatban szerepelnek a régidra
jellemz5, hagyoméangrz6 magyar, tovadbba reform- és vegetaridnus étel- tékjanlatok;
kardiogépekkel is felszerelt fitness-terem és sul, sportoktaté vagy testnevetanar; minimum
négyféle szabadid sportolasi vagy keleti mozgasprogram, és tovahibimum egyféle aerobik
jellegi tréning; minimum haromféle kozdsségi, kulturdlienei, nfivészeti programlehéség,
illetve folyamatosan ajanlja a kérnyék nyuljtotthdé@®ségeket; a nappali és a délutarnisaakban
legalabb 14§ wellness végzettségragy azzal egyenértélvégzettséggel rendelk&rolgozo.

Masik csoportositasi lehidég a szolgaltatas helyszine szerint térténik, &pjan a
szolgaltatasok lehetnek féldszinti és emeleti saitdgadsok. A foldszinti szolgaltatasok a Front
Office-ban és a hozza kapcsolddo terlileteken, teredh és ellatds egyéb egységeiben és a
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szallodaban talalhatdé egyéb szolgaltatd helyeketénik. Az emeleti szolgaltatdsokat a vendég a
szobdjaban veheti igénybe. A foldszinti szolgadlaka kozul néhany, igy az ellatas bizonyos
valtozatai, mint példaul a szobaszerviz, minibareamleti szolgaltatasokatwiti. A féldszinten
nyujtott szolgaltatasok a vendég érkezélsélutazdsaig megnyilvanuld igényeit hivatottak
kielégiteni, tobbek kozttt a gépkocsi elhelyezésésomagszallitast a vendégszobaig, a
vendégszobabol, bdéls és kil$é megbizasok teljesitését, Uzenetek, kildeményekstapo
kuldemények kezelését, kozvetitését, ébresztésteralég szamara fontos cikkek arusitasat,
informacidadast. Az emeleti szolgaltatasok a t&jéktais, a mar emlitett minibar, szobaszerviz, a
szobaban talalhaté audiovizualis eszkdzok, teletmimtonsagtechnika,tizjelz6, mosas-vasalas,
kilonb6da bekészitések a szobaban illetve a é8mbbaban.

A szolgéltatasokat a vendégek ingyenesen vag¥teeitenében vehetik igénybe. Ezdkeljes
kori tajékoztatast kell a vendég részére biztositamiagyar térvényes fizéeszkdzben, valamint
ha szlikséges kulfoldi valutaban is. A mar emlitstttalyba soroldsi rendelet erre vonatkozoan is
ad irAnymutatast. A térités ellenében nydjtott galbhtasok a szallodak szaméara bevételi
lehetséget is kinalnak. llyen jelldg szolgaltatdsok tobbek kozott a mosas-vasalas, a
telefonszolgéltatas, a minibar, a valutavaltasagdzsszolgaltatds. Ezeknek a szolgéaltatdsoknak a
biztositasa csak megfedetargyi eszkozok, feltételek megléte esetén lelgeséezek bekertlési
értékét, valamint Gzemeltetési koltségeket fizettetg a vendéggel a szalloda. A téritésmentesen
nyujtott szolgaltatasok kozé tartozik a csomagherdésomagmegzés, az ébresztés, az
Uzenetkbzvetités, informacidéadas, tajékoztatastomsAgi szolgaltatdsok. Utbbbiakra rendkivil
nagy figyelmet kell forditani a szallodaknak.

Még egy csoportositasi lelisegbl szeretnék szolni. A szallodak szolgaltatasaikileggszeét
sajat, masik részét kiflsszolgaltatd Aaltal nydjtott szolgéltatdsokkal oldjdneg. A sajat
szolgaltatasokhoz alkalmazottaik, sajat targyi éseik adjak a hatteret, mig a kéllszolgaltatdk
olyan szolgaltatdsokat kinalnak tovabbértékesitdgirvetitésre a szallodak vendégeinek, melyek
mas jelleg targyi és személyi feltételekhez kotottek. llyernadddaul az autdbérlés, turisztikai
szolgaltatasok, jegyeladas.

A PORTAI SZOLGALTATASOK

A portai szolgéaltatasok igen sokiiék, nagyban flggnek a szélloda vendégkbréannak
Osszetételét. Jellem?, hogy a vendégek a portai szolgaltatasokat égebpal igénylik. A gyors,
pontos, mindenre Kkiterjéd portai szolgaltatasok nagyban hozzajarulnak almtzhl kedveéd
megitéléséhez.

A vendégek be- és kijelentkezésével kapcsolatadatek — ezek a feladatok az utazasok
szabadabba tételével, a vizumkényszer eltorlég@aeh leegyszésddtek; kordbban a vendégek
nyilvantartasat és az Utlevelek kezelését jelefitetie mara csak a nyilvantartds fontos munkaja
maradt meg ezekh A vendégeket a lakonyilvantartd vagy indexkdng\iell bevezetni a kézi és
félig automatizalt rendszerrelikdds szallodakban, mig a szamitdgépes rendszernél alggp
kinyomtatott érkezési és utazasi listdkat, valaraibejelenilapokat kell lefizni, illetve megrizni.

Uzenetek, kildemények kezelésevendégek részére érkadildemények és lizenetek kezelése
a szalloda portai munkdjanak megitélésénékeadd helyet foglal el. A portasnak arra kell
torekednie, hogy ezek a kildemények, Uzenetek etddbghamarabb a vendég kezébe keruljenek.
Az érked kiuldemények, lUzenetek kezelése attdl figg, hogyemadég az Uzenet, kildemény
érkezésekor a széllodaban lakik, vagy van megrésdelde még nem érkezett meg, vagy a vendég
a széllodaban lakott, de mar elutazott, vagy a &#gndk nincs foglalasa és nem is tartézkodik a
szallodaban. A vendégek részére éékazidemeények lehetnek: levél, ajanlott levél, tatitelefax,
e-mail, postai csomagok stb.; nyilvantartasukradkiflizetet, postakdnyvet vezetnek a portak és
minden érke& kildeményt beirnak ebbe a kbényvbe, fizetbe. A koitlptve flizet szamozott
lapokbdl all és a vendég szobaszamat, neveét, aagpodwid leirdsat, az atvéportas alairasat és a
vendég alairdsat tartalmazza. Célézer kildemény érkezésekor azon az atvétdépadtjat
roégziteni kézzel, illetve a portan megtalalhatéoiélyegsvel.
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Amennyiben a vendégnek foglalasa van, de még né&erzéit meg, a kildeményt, lzenetet a
porta atveszi és bevezeti a nyilvantartéfizetbeyvaagsomagkonyvbe. A vendég anyagara kézzel
illetve a szamitdégépes rendszernél a gépbe behfay, a vendégnek levele, csomagja stb. érkezett
és azt érkezéskor a portan atveheti.

A vendég elutazasa utan érkezett kildeményt a peeak akkor veszi at, ha a vendég ezt kérte
elézetesen a portatél, vagy mar van Ujabb foglalabhek az esetben a mar ismertetett médon jar
el a portés.

Az lUzenetek atvétele a szalloda portdjan, a reébpai vagy a telefonkézpontban torténik a
szalloddban rendszeresitett kétpéldanyos Uzenétatammtatvanyon, vagy a szamitdégépes
rendszer segitségével, Ujabban a vendégszobakorieléfzenetrogzéjén keresztll. Az
Uzenetfelvételnél a leirt adatok pontossagara fiiggyelmet kell forditani. Minden adatot vissza
kell ismételni, kilondsen a telefon-, faxszamokaitheket, neveket. Az Uzenetek atadasanal,
tovabbitasanal az @b felsorolt esetek és eljarasok a kévetahd

A szamitdgépes rendszerek tovabbfejlesztése réstdebség nyilt az lUzenetek atadasara a
vendégszobaban elhelyezett televizios készllékamart television) keresztil is. Ennél a
megoldasnél a porta vagy a telefonkdzpont termaba@lp viszik be az Uzenetet a szamitdgépbe,
amely azt a megfelél rendszeren keresztil kozvetlenil a szobaba ijanyiA vendég a
tdjékoztatoban megadott csatorna kivalasztasalexoeizheti, hogy érkezett-e Uizenete, és ha van,
akkor az a képerriyn megjelenik.

Kulcskezelés- a vendégek és a szdélloda anyagi és erkdlcsilmédmegkoveteli a szobak
kulcsainak gondos kezelését. Azokban a szallodgkbaAol még szobakulcs van, ott minden
esetben meg kell ggédni arrél, hogy a kulcsot elké&rszemély jogosult arra. A jogosultsagot a
kulcskartya felmutatdsaval igazolja a vendég. Tematesen a VIP és tbrzsvendégek szobaszamat a
pultban dolgozdk ismerik, igy részikre a kulcspbatas mar @l tudja késziteni, amikor a vendég a
pult felé kdzeledik. A portan lévkulcsok segitségével kénnyen megallapithatd, rogendég a
szallodaban tartézkodik-e vagy sem.

Informacids szolgalat az informacidadas a porta legfontosabb feladdiaé tartozik. A porta
tdjékoztatja a szallodaban laké vendégeket a stllés kornyékének étkezési, szérakozasi,
vasarlasi stb. lehéségeibl. Az adott informacidk kére igen gazdag. A vendégelegkulondsebb
informacidkra kivancsiak. A leggyakrabbaiferdulé informacidk csoportjai a kovetkéz
» szallodai,
vendéggel kapcsolatos,
latnivalok,
szOrakozasi lehéségek,
sportolasi lehéiségek, sportesemények,
menetrendi informaciok.

A portasnak tudnia kell a szélloda jellednadatait, a hazban zajlé rendezvényeket, a varhaté
programokat, eseményeket. A vendégek tajékoztatémdrall feltin6 pontjan informacios tablat
helyeznek el, amelyen a szalloda napi programdjdihlaendezvényeit tintetik fel azéipontok és
a helyszinek megjelolésével.

Vendéggel kapcsolatban a portas csak a vendég@tahagyott informaciokat adhatja meg. A
vendég szemeélyél, tartbzkodasanak egyéb adatairdl nem kozélhetrinéciokat. Ez aldl kivételt
jelentenek a hatésagi és hivatalos szervek megkeeesA vendég hazon belili tartézkodasi
helyéll a vendégorientacios kartya segitségével lehetosaidjékoztatast adni.

A latnivalékkal kapcsolatos informacidkat a vendégezabadidejik tartalmasabb kit6ltése,
tartozkodasuk kellemesebbé tétele érdekében kddk. tartoznak a szinhazak, koncertek,
eléaddestek, muzeumok, kiallitétermek sth. Azért, hagyndig naprakész tajékoztatast tudjon a
portas adni, naponta el kell olvasnia az ezzel &alatos hireket, kdzléseket, melyeket a napi sajtd
kozol.
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A szoérakozasi lehéségek kozé tartoznak az éttermek és szdrakozdhelfek ezekkel
kapcsolatos informacidéadasra nagyon oda kell aapoek figyelni, hiszen csak azokat a helyeket
lehet ajanlani, ahol a vendég anyagi és szeméiygésnisaga szavatolt.

A sportolasi és sporteseményekkel kapcsolatos rimdoiokat a portai kisokos és a napi sajto
hirei alapjan lehet a vendégek részére megadni.oAap kisokos azokat az informacidkat,
telefonszamokat és cimeket tartalmazza. amelyek mdeggyakrabban érdéklnek a vendégek,
illetve ligyes-bajos dolgaik elintézéséhez sziksdges

Menetrendi informacidkat a kodzuti, 1€gi, vizi éssuti kdzlekedéssel kapcsolatban kérnek a
szalloda vendégei a portastol. Az ilyen jellegformaciok adasdhoz a sziikséges segédanyagoknak
(menetrendek) a portdn meg kell lennitk. A portéasdka menetrendek olvasasat ismernitk kell.
Mindig pontos informacioét kell adni, hiszen a tésesadott indulasi, érkezésidigontok a vendég
részére komoly gondot jelenthetnek. Célézar illetékes informéacios irodakat felhivni a panto
adatok megszerzése érdekében.

Hazon kivili megbizdsok (komissiGk)ebbe a korbe tartoznak azok a kérések, amelyek a
vendégek részék érkeznek és teljesitésiiket a porta vallalja,zint€eljesitésikért a porta a fels|
és elvégzésikért megbizasi dijat szamolhat felyekeimértékét az igazgatdosadg szabdalyozza.
Roviden tekintstk at ezek kozil a legtébbszéfartdulé megbizatasokat:
« jegyrendelés, helyfoglalas regiy vasuti, hajé- és buszjaratokra,
utazasi Ugyek intézése (elveszett csomag, biztosita),
szinhazjegyek, koncertjegyek beszerzése,
programértékesités (varosnézés, kiranduldsok stb.),
autobeérlés,
taxi, transzfer rendelés,
kisebb csomagok szallitasa varoson beldl,
bevéasarlasok (virdg, ajandék, piperecikkek stb.),
postai és vammal kapcsolatos lgyintézés (csomatpvétfeladas, dokumentumok beszerzése
stb.),
e vizum intézéseiiflapok beszerzése, elhozatal),
e vendégproblémak intézése (hitelkartya elvesztésdtinetiltas, gépkocsi feltérés stb.).

Ebreszfiszolgalat— a szallodak nagy részében a vendégek ébreszéamdt felirasat a porta
vagy a telefonktzpont végzi. A kéréseket datumozsdmteszilapra jegyzik fel, vannak olyan
kombinalt ébres#tapok is, mely hideg reggeli-csomag megrendelésetaétaxira vonatkozo
vendégigényeket is nyilvantartja. Az ébresztéstftalon, illetve a szobaajton valé kopogtatassal
végzik.

Szamitdgepes rendszernél ldisétlg van a szamitdgépen keresztili ébresztésretignkgoldas
is ismert. Az el§ esetben a porta és a telefonkdzpont jegyzi félaesztési kéréseket a szobaszam
és a kért idpont alapjan, a vendég személyes vagy telefonorértorkérésének megfel&n.
Ezutdn a szamitdgépbe beirjdk a kérbpmhtokat és szobaszamokat, majd a szamitogép
automatikusan intézi a vendégek telefonon tditébresztését. A rendszer jelzi azoknak a
szobdaknak a szamat, ahol a vendég nem vette &é¢fmmnkagylot. Ezeket a szobékat a kdzpont Ujra
hivja vagy a londiner vagy a szobaasszony kopoggatelti fel.

A masik rendszernél a vendég a szobaban elhelyrgethégombos telefonon keresztiil sajat
maga rendeli meg az ébresztéstisEzbr az e célra megadott mellék szamat, majd aid&obntot
kell a gombok segitségével megadnia (példaul aékdélb, a kért ifpont reggel 6 éra 15, ekkor a
vendég a telefonon a 660615 lenyomasaval adja médppontot). A rendszerben leliség van a
megrendelt ébresztés torlésére is egy masik maidknanak és az ddontnak fentiek szerinti
lenyomasaval. Ez a rendszer kizarja a téves szabasrgadasat, lejegyzését és ezzel megkiméli a
vendéget és a szallodat is a téves, vagy elmabads &és okozta kellemetlenséditkt

Ezeken a lehéségeken kivil a vendégek ébresztetni tudjdk magekiglevizio, a stadid
berendezés, vagy az éjjeliszekrényen elhelyezedsétiora segitségével is.
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Talalt targyak kezelése- a foldszinti tertleten talalt targyak atvétebminisztralasa és
atmeneti taroldsa is a porta feladatai kdzé taeto&italalt targyakat egy nyilvantartdé kényvbe
jegyzik be, ahol a megtalalas datumat, a taldgytaovid leirasat, a megtalalas helyét, a megtalalo
nevét, a Housekeeping atvewlairasat, a vendég alairasat és utlevél vagyoigamy szamat
régzitik.

A porta 1 napigdrzi meg a talalt targyat, ezutan felkildi a housgltegbe vagy a biztonsagi
szolgalathoz, ahol a szallodaiéghsoknak megfeléken taroljak, kezelik azokat. A szalloda
biztonsaga érdekében a gyanus csomagokat a retuszelenteni kell, ék teszik meg a
szikséges intézkedéseket.

Arusitas— a porta az igazgatdésag beleegyezésével, vaggkamasitasa alapjan foglalkozik
még kiulonboé arucikkek értékesitésével is. Ezek lehetnek: kzédp, bélyeg, tomegkdzlekedési
eszkdzok jegyei, magyar és idegen nyiel¥jsag, dohanyaru (ehhez jovedéki engedély kell),
piperecikkek és ajandéktargyak. A portdsoknak dizah kell lenniik a postai dijszabassal ahhoz,
hogy a megfelél dijat kérjék el a vendégjt

Telefonkdzpont kezelésema mar gyakori, hogy a szalloda telefonkdézpardjdap bizonyos
idészakdban — altalaban éjszaka-, vagy egész napta lkezeli. Ez kulon feladatot jelent, nagy
odafigyelést kivan meg a kollégaktdl, hiszen a ralyaman akar tobb szaz hivast is kell
kapcsolniuk egyrészt a vendégek, masrészt a szallwak alkalmazottjai részére. Ez a feladat a
munkaeé szamaval kapcsolatos megszigoritasokra, illetvielefonkdzpontok korszésddésére
vezethet vissza.

Szallodalatogatas/vendégkisérés széallodan bekthhez a szolgaltatashoz a szalloda megfelel
ismerete szikséges. A szallodat meglatogatdé vekdé&ge csoportra oszthatéak: szakmai és
szakman kivlliek. A szakmai latogatoknak nemcsalemdég altal lathato tertleteket, hanem a
szalloda mogottes terileteit, helyiségkapcsolatotitalmazott rendszereket is be kell mutatni,
mig a nem szakmai vendégeknek a szalloda mas vekdéljal is latogathatd részeit. A
vendégkisérés soran folyamatosan tajékoztatnikéditogatdt a szallodaval kapcsolatos publikus
informaciokraol.

Szolgéltatasok kilonleges események sefratalan a legnehezebb feladat a portai munka
kozben. A vendégek a tartézkodas alatt megbetegreeketorténhetnek halalesetek, térténhetnek
balesetek velik. A felkészilés ezekre az eseméeayigkn nehéz, mert sokszor magat a portast is
felkésziletlendl éri az esemény. Ezekben az eseieth empatia j6 segtarsnak bizonyul.

Vendégpanasz kezelésminden szalloda prébalja felkésziteni dolgozivendégpanaszok
kezelésére. Fontos, hogy a portan dolgozé alkalttelzgzéles kdr tapasztalatok, korabbi esetek
alapjan megfeléen viselkedjenek, képesek legyenek a felmerilt|probk esetében a vendég és a
szalloda szempontjait egyarant szettlartva intézkedni. Tébb szallodalanc tesz ugyzett 15
perces igéretet az egysilelb panaszok intézésére, ugymintéésere, egy plusz kisparna
biztositasa, torulkdsere.

ELVARASOK A NYUJTOTT SZOLGALTATASOKKAL SZEMBEN

Az elvaradsokat szakmai és vendég szempontok szkeilhtvizsgalni. A szakmai elvaras a
szolgaltatasokkal szemben sokban megegyezik a gekdélvarasaival, de a szakmai tudas az
alapja. A portasnak ismerni és alkalmazni kell akezai ebirasokat, modszereket, elvarasokat,
irott és iratlan szabalyokat. A vendégek szempbhktjaott kiemelt szerepet kap a szolgaltatasok
minésége, gyorsasaga, megbizhatésaga, személyessédébez torté intézés és az empatikus
készség.
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A SZOLGALTATASOK MEGFELEL O SZINVONALON
TORTENO ELLATASAHOZ SZUKSEGES ISMERETEK KORE

Alapve®b kérdés, amely a szolgaltatdsokkal kapcsolatbamefigll: a szolgaltatasban milyen
szellemi tudas, mifség van jelen? Mit is jelent ez, milyen tudasra sailkség ahhoz, hogy valaki
a szélloda portajan kiegyensulyozott, magasoségi munkat végezzen, szolgaltatast nyujtson.
Egyet biztos leszdgezhetlink: az atlagosnél sokladasabb altalanos és szakmdiveitség az
alapja mindennek. Azon kivil, hogy a tudas nélléirbeszélhetiink megfefeszinti €s mirbsédi
szolgaltatasrél, nem felejthetjik el, hogy a tudasnunka ismerete magabiztossagot is ad annak,
aki rendelkezik vele. A tudas mellett szikség vanassagra és készségekre, igy példaul a
szamitbégépes rendszerek ismeretére, alkalmazasardasmeretek korébe tartozik az idegen-
forgalmi foldrajz, a kultdrtérténet (vallas,iwvészetek, tudomanyok, térténelem), a gasztrondmia
(étel- és italismeret). A verbalis és hem verbktimmunikacio technikainak ismerete is elvaras a
szakma és a vendég resdargyarant. Kiléndsen nagy figyelmet kell forditaniestbeszédre (body
language), a metakommunikaciora. Minden szallodagoegyben kicsit pszichologus is. Fel kell
tudnia ismerni a kiulonb&z személyiségtipusokat, és ennek alapjan kell a éigpstést,
panaszkezelést intéznie. Olyan empatikus képeskékgle rendelkeznie, amely az el&ér
szituacidkban a helyzetbe vald beleéléssel seditiimaerilt kérdés, probléma megoldaséat. Sokat
segit a munkdban, ha jol kifejlesztett név és amaréval rendelkezik a portan dolgozo
alkalmazott. A készségek kifejlesztése, alkalmazéSaingek és 6nallo felkésziléssel javithato.
Sokan nem szeretik a kreativitas szo6t, de a poetde nagy szikség van, hiszen az ismeretek
alapjan a nem vart helyzetek, kérdések, feladdiadgeése sok esetben valami Ujat kdvetel meg. A
portai alkalmazottaknak naprakész informacidkkall kendelkeznilk, igy folyamatosan kell
olvasniuk, tajékozodniuk.

2. tablazat
A szallodai szolgaltatdsok dsszefoglalasa

Kotelez, fakultativ

Wellness

Foldszinti, emeleti
Téritéses-térités nélkili

Sajat, kul§

Be- és kijelentkezés

Uzenetek, kildemények kezelése
Kulcskezelés

Informacionyujtas

Hazon kivili megbizasok

Szalloda
szolgaltatasok

Porta Ebresztés
szolgaltatasok Talalt targyak kezelése
Arusitas

Telefonkdzpont kezelése
Szallodalatogatas, vendégkisérés
Kulénleges események
Vendégpanasz kezelése

Elvarasok Szakmai, vendég
a szolgéltatasokkal |Minéség, gyorsasag, megbizhatosag, személyessibgnd
szemben tortérd intézés, empétia

Magas szakmai és altalanogveltség

Jartasség, készség

Sziiksége Kommunikacio (verbalis, non verbalis, meta-)
ismeretek Idegenforgalmi foldrajz, kultartérténet, gasztronam
Szamitogépes ismeretek

Idegen nyelvek
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A szamitbégépes rendszerek $eiese, a szallodai szolgaltatdsok kdrénékibése Gjabb és
Ujabb ismeretek elsajatitasat koveteli meg a poktés Segitséget ebben az internet kinél, a
kulonb6z kere$programok, melyek ismerete napjaink legujabb elsé@trgelenti.

Utoljara hagytam, de lehetett volna a ledeis az elvarasok kozott a nyelvtudas. A magyar
Aranykulcs Egyesilet mar a nyolcvanas években @&&éffokl vagy négy alapfokd nyelvvizsgadhoz
kototte a tagfelvételt, és ezzel fejezte ki aztiggnyt, hogy a portai munka betdltésének egyik
alapfeltétele a megfel&lszinti idegen nyelv ismeret. Az EU a szallodai terllesgnanyanyelven
kival tovabbi két eurdpai uniés nyelv magas dzistmeretét koveteli meg.

A 2. tAblazattsszefoglalja a szolgaltatasokkal kapcsolatbamediottakat.

A PORTAI SZOLGALTATASOK INTERAKTIV MEGOLDASAI

Korunk a szamitogépek kora. Gyakran meril fel al&ér helyettesithéte az ember, emberi
tevékenység szamitdégépekkel. A valaszt nehéz malpfegni, hiszen vannak olyan terlletek,
amelyeken igen, de olyan tertletek is, amelyeken.idit lathattunk ezen a téren a kdzelmultban?
Mar a kilencvenes évek elején tébb budapesti s@édllan helyeztek el olyan szamitogépet, mely
Budapest turisztikai latvanyossagairél, a varoshajitd eseményekt, éttermekél, mizeumokrél
adott informacidkat, keresett cim alapjan térképemtatott, és igy tovabb. Két dologhoz azonban
mindig kellett a portai alkalmazottak segitségek@tkmég nagyon kevesen tudtdk hasznélni az
ilyen tipusu gépet, igy annak hasznalatat be kettetatni, és ha kifogyott a papir a nyomtatébol,
annak utantoltése is rajuk vart. Ma sok szallodlean internetes terminélok vannak telepitve,
ahol a vendégek megszerezhetik a kulodbdaformacidkat, foglalhatnak helyet étterembe,
szinhdzba, kozlekedési eszkdzbkre egyarant. Haégénderil fel ezekkel kapcsolatban, akkor
viszont a portan dolgozokhoz fordulnak. Ugyes-bajmdgaik intézését is mindig az emberre
bizzak. A géppel nem igen tudnak beszélgetni, i@yefre van igényuk, az emberhez fordulnak.
Panaszaik kezelését is az ember végzi el. A pazamélyzet maga is gyakran hasznalja az
internetet informaciok dijtésére. A szamitdégépes Front Office rendszerekobydn szolgaltatast
kindlnak a felhasznaloknak, melyek azok munkajatnnkitik, gyorsitjak. Ez alapjan
megallapithatd, hogy gép és ember egyutt képeslgdtatasok szinvonalat tartani, névelni, de az
ember az, aki kitalalja, miben lehet a gép szolgada hogy javithatja munkavégzésének
hatékonysagat, gyorsasagat, megbizhatdsagat.
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