oholfe Iszolgalas
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Ez az ismertet6 az International Alliance for Responsible Drinking (IARD)
bartenderek, felszolgaldk szamara kiadott tananyaga alapjan késziilt
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Créatecrs de comivialité

a) Italmérési engedély / Jogszabalyok
. Bejelentés
 Azilletékes 6nkormanyzat jegyz6 hivatalaban. A kereskedelmi tevékenység bejelentése (lzlet
nyitvatartdsi rendje, neve, a tulajdonosok adatai, a tulajdoni/bérleti iratok, vasarlok konyve), a jegyz6
nyilvantartasba veszi a helyet, és kiadja a nyilvantartasi szamot.
«  Elelmiszerbiztonsag
. 20/2021. (V. 17.) AM rendelet — az élelmiszerek és az élelmiszerekkel rendeltetésszeriien érintkezésbe
kerlil6 anyagok és targyak eldallitasarol és forgalomba hozatalarol
. 62/2011. (VI. 30.) VM rendelet — a vendéglaté-ipari termékek el6allitdsanak és forgalomba hozatalanak
élelmiszerbiztonsagi feltételeirol
. Nébih - Utmutatd a vendéglatas és étkeztetés jo higiéniai gyakorlatdhoz
. Helyszinbiztonsag
e Tdzoltdsag
e  Uzemeltetés
. Kozm{(inyilatkozatok (igazolja, hogy a helyszin Gzemeltetésre megfelel)
. HACCP (technoldgiai leiras és elrendezési rajz, anyagmozgatasi, személyforgalmi terv, aruszallitasi terv,
melléktermék és hulladékkezelési terv, stb.)
. Képesitések
34/2021. (VIl. 26.) ITM rendelet — egyes ipari és kereskedelmi tevékenységek gyakorlasahoz sziikséges
képesitésekrél
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1. fejezet: Italmérési jogszabalyok, folyt.1. Pernod Ricard
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b) Jogszerti és jogszerlitlen/kereskedelmen kivili alkohol
. Magyarorszagon jogszer( az AFA-s szamlaval kereskedelmi forgalomba hozott, és amennyiben torvény el6irja,
zarjeggyel is ellatott alkoholos ital
« A jovedéki torvény szerint jogszer(tlen az alkoholos italok szamla nélkili értékesitése, vasarlasa, beleértve a
,hazipalinka” (szabalyszer( néven , parlat”) forgalomba hozasat is. Azon tul, hogy ado- és pénzligyi szabalyokat
sért, sulyos egészségligyi kockazatokat is hordoz a jogszer(itlen italok forgalmazasa és fogyasztasa.
c) Engedélyezett id6szakok
. A nyitvatartast Magyarorszagon altalanos jogszabaly nem, de helyi rendeletek korlatozhatjak. Ezen szabalyok
meghatarozhatnak tovabbi elbirdasokat, pl. a hanger6-szabalyozast, a jardatakaritast, a fotocellas ajté vagy
zsilipes ki- és beléptetérendszer telepitését.
d) Eletkor és alkohol
. Magyarorszagon tilos alkoholt drusitani 18 év alatti személyeknek. Ezzel a korilbelili nemzetkozi atlaghoz
tatozunk (pl. Olaszorszagban a korhatar 16 év, az USA-ban 21 év)
e) Kotelezettségek és ezek megsértése
. Orszagonként részleteiben eltérd szabalyok érvényesek, de altalanos a az adé-, a bizonylatolasi, a mikodési, a
foglakoztatasi szabalyok megszegésének szankciondlasa pénzbiintetés, illetve a mikodés korlatozasa, az lzlet
bezarasa formajaban.
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Créatecrs de comivialité

A marittas személynek torténd alkohol-kiszolgalas is jogsértésnek minésil szamos orszagban, de
Magyarorszagon jelenleg nem. Abban az esetben is, ha erre nem kotelez jogszabaly, bevalt gyakorlat az ittas
személyek kiszolgalasnak megtagaddasa, mivel ennek ellenkezdje problémakhoz vezethet:

. az ittas személyek kezelése nehezebb,

. tobb a kosz, amit fel kell takaritani (kiomlott ital, eltort poharak, hanyas, etc.),
. gyorsabban keletkezhet agresszio vagy er6szak egyes ligyekbdl,

. a személyzetet érhetd sérelem veszélye magasabb,

. magasabb koltségek a vendéglatdhely szamara a berendezések és dekoraciok visszaallitasa miatt,

. magasabb alkalmazotti koltségek — tobb alkalmazott szliikséges a rendzavarasok kezelésére, nagyobb a fluktuacio
veszélye,

. a vendéglatohelynek olyan hire lesz, amely a problémas személyeket vonzza, ugyanakkor tavoltartja a kulturalt
vendégkort,

. a gyakoribb renddri ellen6rzések az engedély megvonasat eredményezhetik.

. maguk az ittas fogyasztok is nagyobb veszélyben vannak, amikor akar gyalog vagy tomegkozlekedéssel, vagy netan

autéval mennek haza, mivel nagyobb rajuk nézve egy tamadas vagy egy baleset veszélye
f) Egyéb tilalmak
. Dohanyzas ill. dohanytermék arusitasa: Magyarorszagon tilos a nyilvanos belterekben torténé dohanyzas (illetve
kiiltéri korlatozas is létezik), dohanytermékeket pedig vendéglatéhelyeken nem, hanem kizardélag engedéllyel
rendelkez6 ,,Nemzeti Dohanybolt”-ban lehet arusitani.
. Drogok: Magyarorszagon a drogok arusitasa (szlk limit felett birtoklasa és fogyasztasa is) blintetend6
cselekmény, beleértve a kdnnyd drogokat is.




Pernod Ricard Hungary

Y

1. fejezet: Italmérési jogszabalyok, folyt.3. Pernod Ricard

Créatecrs de comivialité

g) Jogszabalyok betartasa, betartatasa
. Az orszagtol és a korlilményektdl fliggben ezek a kovetkezmények vagy a felszolgaldt, vagy az italmérési engedély
cimzettjét sujtjak, vagy pedig mind a kett6t.
 Annak bizonyitasa érdekében, hogy az Gizemeltetés megfelel a jogszabalyoknak, bevalt gyakorlat olyan
feljegyzések vezetése, amely mutatja, hogy milyen rendszer van Onnél érvényben:

. Képzés és képzési feljegyzés: igazolando, hogy az alkalmazottak tajékoztatast kaptak a torvényekrdl képzés
keretében, dokumentum aldiratasa az alkalmazottakkal, hogy megértették e torvényeket, vagy
levizsgaztatasuk a tudas igazolasa céljabol.

. Incidens-napld: feljegyzés minden incidensrél, amely torténik, mint példaul vitak vagy verekedések; igy
valamennyi probléma beazonosithaté annak érdekében, hogy ne forduljon el6 még egyszer.

. Elutasitas jegyzék: ebbe a jegyzékbe keril bejegyzésre minden olyan eset, amikor korhatar vagy ittassag
miatt, vagy barmely mas okbdl elutasitotta a kiszolgalast
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a) Az alkohol és a test

. Az elfogyasztott alkohol a bélrendszeren keresztul
a véraramba kerul
. A vérrel az agyba is eljut - ez az alkohol leginkabb

érezhetd hatasa, egy modosult allapot, kb.
vidamsag, j6 kozérzet...részegség, rossz kozérzet
skalan

. Az alkohol nagyon kis része tavozik pl. kilégzéssel
(alkoholos lehelet), de a meghatdrozo részét a
maj bontja le

. Els6 l1épésként az alkohol-dehidrogendz (ADH)
enzim hatdsara az alkoholbdl acetaldehid, amit
masodik lépésben egy tovabbi, acetaldehid-
dehidrogenaz (ALDH) nev{ enzim ecetsavva
alakit, mely végul kitrul a szervezetbdl.

. A maj és az enzimek folyamatosan és azonos
tempoban dolgoznak, kb. 1 éra alatt bontanak le
egy 'adag' ('unit'), tehat 10g alkoholt

. Az alkohol szervezetre gyakorolt hatasa akkor
er6sodik fel, ha az alkohol bevitele gyorsabb,
mint a lebontasa

Ahogyan az alkohol elhagyja a testet  Ahogyan az alkohol bejut a testbe

Az alkohol a vérarammal
jut az agyba

2 - 4%
Tiidd
Kilélegzett levegh

Az alkohol a gyomorfalon
keresztill szivodik fel a
veraramba

2 - B%
Izzadsagmirigy
lzzadsag Az alkohol a vékonybélen
| __—— keresztil szivodik fel a
/ veraramba
90%
Ma]
A ma) elkezdi eltavolitani az
alkoholt a vérbdl
2 - 4%

Vesék Q\ )Cﬂ/
Vizelet
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b) Italok alkoholtartalma

. Ezt térfogat-szdzalékban jelzik, angolul ABV ('alcohol by volume'), jeldlése a palackokon Alc.%/Alk.%, magyarul
hétkéznapi médon alkoholfoknak is hivjuk

. Pl. a 40% azt jelenti, hogy 1L alkoholos italban (pl. whisky-ben) 400ml (40cl vagy 4dl) tiszta etil-alkohol van, a
tobbi praktikusan viz (ill. egyéb, nem alkoholos izanyagok)

. Ugyanez soroknél 5%, boroknal 12% korili, de természetesen vannak eltérések

. Altaldnosan mondhatd, hogy egy pohar whisky (3cl), egy pohar sor (2,5dl) és egy pohar bor (1dl) kb. azonos
mennyiségl alkoholt tartalmaz

. A bevitt alkohol nem a csomagolastél, hanem a fogyasztasi modtol flugg, pl. egy whisky-kola vagy egy gin-tonic
annyi alkoholt tartalmaz, mint egy pohar sor vagy er6sebb froccs

0900000

Ital (ml) Alk.%  Alkohol (ml)
Whisky 30 40% 12
Sor 250 5% 12,5
Bor 100 12% 12
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c)

Kiszolgalasi egység vs. hivatalos egység

A hétkoznapi értelemben vett ,kiszolgalasi egység” pl. 2cl vagy 4cl whisky, 1 pohar vagy korsé sor, 2dl vagy egy
Uveg bor, stb. nem azonos a , hivatalos egység” (= standard unit) kifejezéssel.

Sok orszagban hataroznak meg hivatalos mennyiséget, amit rendszerint gramm-ban hataroznak meg (Mo-on
nincs ilyen meghatarozas jelenleg), pl. Franciaorszagban: 10g (tiszta, 100%-os alkohol)

Folyadéknal els6re furcsa mérészam a gramm, de az etil-alkohol esetén a szamolas (a sirliség alapjan) egyszer:
0,8-al kell atszamolni. 1ml alkohol = 0,8 gramm

A mar mutatott példan:

Ital (ml) Alk.% Alkohol (ml) Sdrliség Alkohol (g)
Whisky 30 40% 12 0,8 9,6
Sor 250 5% 12,5 0,8 10
Bor 100 12% 12 0,8 9,6

A hivatalos kommunikacidokban emlitett 'adag' (‘unit') tehat praktikusan egy pohar whisky (3cl), egy pohar sor
(2,5dl) vagy egy pohar bor (1dl)

A francia példa 10g, mas orszagokban ett6l némileg, de nem nagysagrendileg eltéré a hivatalos 'adag' (UK 8g,
US 14g, EU orszagaiban altalaban 10g)

A lényege ennek, hogy legyen egy olyan egység, ami azonos mérészamot teremt a kiilonb6z6 alkoholfoku és
kiszolgalasi mennyiség italfajtak kozott.
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Créatecrs de comivialité

d) Alkoholfogyasztas és jarmiivezetés

Vannak orszagok, ahol bizonyos véralkoholszint alatt engedélyezett az autévezetés (lasd tablazat);
sok esetben csokkentett szinttel a professzionalis sof6rok, féképpen buszsoférok szamara

. Magyarorszagon (szamos kornyékbeli orszaghoz hasonldan) a limit nulla — alkohol fogyasztasa
mellett TILOS autodt vezetni.

. Id6rél-idére, nem tul komolyan, felmeril egy alacsony limit bevezetésének otlete Magyarorszagon is,
de mivel ennek semmilyen hagyomanya, kialakult tarsadalmi alkalmazasa nincs, a teljes tilalom
érvényben fog maradni — és jol is van ez igy!

Véralkoholszint Véralkoholszint Véralkoholszint

(g/L) (g/L) (g/L)
Austria 0.5 Germany 0.5 Norway 0.2
Belgium 0.5 Greece 0.5 Poland 0.2
Bulgaria 0.5 Hungary 0 Portugal 0.5
Croatia 0.5 Ireland 0.5 Romania 0
Cyprus 0.5 Italy 0.5 Slovakia 0
Czech Republic 0 Latvia 0.5 Slovenia 0.5
Denmark 0.5 Lithuania 0.4 Spain 0.5
Estonia 0.2 Luxembourg 0.5 Sweden 0.2
Finland 0.5 Malta 0.5 UK, except Scotland (0.5) 0.8

France 0.5 Netherlands 0.5 Switzerland 0.5
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Créatecrs de comivialité

e) Kijozanodas: Hogyan tudok hamarabb kijézanodni? Tévhitek az alkoholrdl
e A maj és enzimjei folyamatosan, de azonos utemben dolgoznak, ezt nem lehet semmivel siettetni! Az
alkohol lebontasa kizarolag attdl fliigg, mennyit ittal és mikor, és azota mennyi idé telt el!
* Tipikus 6nigazolo tévhitek:
» ...kialudtam magam - semmit nem szamit a majnak, hogy alszol vagy ébren vagy
...ittam kavét - teljesen mindegy
...nem ittam Ossze-vissza, csak egyfélét - tok mindegy, a bevitt alkoholmennyiség szamit
...vettem be aszpirint - legfeljebb a fejfajasodra jo, az alkoholszintet nem befolyasolja
...j0l bereggeliztem utana - az alkohol a véraramban van, ezen az utélagos étkezés nem valtoztat
... kutyaharapast szérivel" - ha masnap raiszol, attol az alkoholszinted csak emelkedni fog, nem
csokkenni...még ha esetleg ugymond jobban is érzed magad téle...
* De tudok valamit tenni, hogy ne rugjak be? Igen!
¢ Alapvetben: fogyassz mértékkel - tudod mennyi a 'mértékletes fogyasztas’!
»* Lassits és oszd el az alkohol bevitelét és felszivodasat! Adj id6t a majnak!
v' Ne igyal egyszerre sokat, oszd el az italokat az este soran
v’ lIgyal vizet! Az italok mellé/koz6tt igyal vizet, lassitja az alkoholbevitelt és hidratal (a 'masnap!
is halas!)
v Egyél el6tte! el Atele ele gyomorbdl lassabban és fokozatosabban szivodik fel az alkohol

4

L)

L)

/
’0

L)

/
’0

L)

\/
‘0

L)

\/
‘0

L)

/
’0

<,




Pernod Ricard Hungary Mz
b ad
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Créatecrs de comivialité

f)  Alkohol és egészség

. Mennyi az az alkohol, amit "mértékletes fogyasztasnak" lehet nevezni?
. Vannak orszagok, ahol hivatalos ajanlast adnak ki (Mo-on nincs jelenleg ilyen)
. Pl. Franciaorszdgban: Napi maximum 2 'adag' (lasd: hivatalos 'standard unit' mérték: 10g alkohol/'adag’), heti
maximum 10 'adag’, hetente néhany nap teljen el az alkohol teljes mell6zésével
. Mit biztosit a "mértékletes fogyasztas"?
. Kimondhatd, hogy az alkohol mértékletes fogyasztasa beleilleszthetd egy kiegyensulyozott életvitelbe,

melynek szintén része az egészséges taplalkozas, mozgas, tarsasagi élet

. Szamos tudomanyos kutatas bizonyitja, hogy mértékletes alkoholfogyasztas mellett a tulzott
alkoholfogyasztassal 6sszefligg6 egészségligyi és tarsadalmi problémakra rendszerint nem kell szamitani

. Tudomanyos kutatasok léteznek arra is, hogy a mértékletes alkoholfogyasztas csokkentheti a szivbetegségek,
szivroham, 2-es tipusu cukorbetegség és az id6skori kognitiv zavarok (korai Alzheimer-kér) kockazatat

. Mindezzel egyutt kifejezetten nem javasoljuk, hogy alkoholfogyasztast valamilyen vart pozitiv egészséglgyi
hatas miatt kezdjen vagy folytasson valaki!

. Mikor tilos alkoholt fogyasztani?

. Autdvezetés: Magyarorszagon csak a nulla megengedett

. Varanddsag: Varandods holgy ne fogyasszon alkoholt! Ez az ajanlas vonatkozik a szoptaté holgyekre is!

. Fiatalkoru: Magyarorszagon 18 év alatti személy ne fogyasszon alkoholt

. Betegségek, gydgyszerek: Bizonyos betegségek és gyogyszerek esetén semmiképpen se - de altalanos tanacs, hogy az

orvos véleményét ki kell kérni errdl
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. Mik a tulzott alkoholfogyasztas karos hatasai?

. A rendszeres és tulzott alkoholfogyasztas (az un. "heavy drinking") 6sszefliggésben all sulyos betegségek,
pl. magas vérnyomas, majzsugor, mell-, szaj- és torok-, valamint gyomor- és végbélrak kialakulasaval. Ezen
betegségek kialakulasara mas korilmények is hatnak, pl. dohanyzas, helytelen étkezés, mozgas hianya,
genetikai, csaladi hattér, de a tulzott alkoholfogyasztastdl sem valaszthatok el

. A rendszeres és tulzott alkoholfogyasztas negativan befolyasolja a mentalis egészséget és a jol-létet,
hosszabb tavon alkoholfligg6séghez, alkoholizmushoz vezet.

. Mi a 'rohamszerdii ivas' és mik a kdvetkezményei?

. Az alkalomszer(, de nagymértékd, tulzott alkoholfogyasztast, a gyors lerészegedést nevezzik igy (angolul
'heavy episodic drinking' (HED) ill. 'binge drinking')

. Azonnali sulyos veszélyei a balesetek, sérilések fokozott esélye, nemkivant szexualis kapcsolat |étesitése,
er6szakos szituaciok kialakulasa ill. a véralkoholszinttél fliggé rosszullét, ami akar alkoholmérgezéshez,
haldlhoz is vezethet.

. Hosszabb tavu veszélye az el6z6 pontban részletezett betegségek kialakulasanak megnovekedett
kockazata
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a) Alapelvek meghatarozasa
Az alkoholfogyasztasi viselkedés harom kilonboz6 tényez6tél fligg:

o A fogyasztd: az alkoholt fogyaszto személy jellemvonasai, hangulata és személyi kortilményei

o Az ital: az elfogyasztott alkohol mennyisége és er6ssége

o A kornyezet: az atmoszféra és a vendéglatohelyen érvényben lévd szabalyok, ahol az alkoholfogyasztas

torténik

Ezen tényez6k barmelyikének mddositasa megvaltoztatja az alkoholfogyasztasi viselkedést is. Példaul egy
személy viselkedése nagy valdszinliséggel mas lesz egy elegans étteremben, mint egy barban futballmeccs nézés
kdozben. A kornyezet megvaltozott, annak ellenére, hogy mindkét korilmeény kozott ugyanannyit fogyasztott el
ugyanaz a személy. A fogyasztot nem tudjuk befolyasolni, az altala elfogyaszott italt sem konny(, de a

kornyezetet ki tudjuk alakitani!

b) Problémas viselkedést megel6z6 tényez6k a kornyezet szempontjabol:

zsufoltsag, tulzott tomeg elkerilése .
nem megfelel6en viselkedd személyek (pl. ittas vagy .
kiskoru) belépésének vagy kiszolgalasanak

megtagadasa .
magas tisztasagi és fenntartasi mindség .
baratsagos személyzet .
gyors és hatékony kiszolgalas .
utolso rendelési lehet6ség tobbszori bejelentése .

a vendégkijarat fenntartasa

vendégek ellenbrzése, ideértve a bejaratot, a bart és
a kijaratot,

ételkinalat ajanlasa (rendes étkezés és snack)
ulévendégek magasabb aranya

felel8s kiszolgalasban képzett személyzet

méltanyos aru soft drinkek kinalata

megfelel6 kommunikacid az alkalmazottak kdzott
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c) Problémas viselkedés kockazatat noveld tényezbk a kornyezet szempontjabdl:

TV, amelyben agressziv, offenziv, szexualis vagy ittas
jeleneteket mutatnak,

zene, amelyben sok az offenziv kifejezés vagy
szexualis sz6kimondé szoveget tartalmaz,
zsufoltsag barhol a helyszinen (ajténal, pultnal,
|épcsénél, we-nél, tanctéren, stb.),

allé vendégek nagyobb aranya,

ittas vagy kiskoru személyek belépésének
engedélyezése vagy kiszolgaldsa,

hanyas,

drogarusitas vagy drogfogyasztas,

ittas személyek a helyszinen,

a pult letorlésének, az asztalok illetve a WC
takaritasanak hianya

flstos hely vagy nem megfeleld szell6ztetés,

a vendégekkel agressziven vagy ellenségesen
viselked6 személyzet,

agressziot engedd vagy konfliktust szemlélé
személyzet,

személyzet, amely verekedés esetén egyszerlien
kiktildi a vereked6ket az utcara,

a személyzet késedelmes beavatkozasa az ilyen
helyzetekbe,

vendégek dupla kiszolgalasa zaréra el6tt vagy zardra
utani kiszolgalas,

nyiltan szexualis vagy szexualisan verseng6
tevékenység (pl. heccelés)

hazon belili akcidk vagy olyan szorakoztatas, amely
az alkoholra és a ,,szexi tancra” épul
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Créatecrs de comivialité

d) Uzletszabalyzat kialakitasa
* Nyilvdnos rész: a vendég szamara is lathatéan kihelyezve. Osszefoglalja mind a vendég, mint a személyzet
szamara, hogy mikor, kinek adhato el alkohol, pl:
e 18 év alatt alkoholos italt nem szolgalunk ki
Az életkor igazolasara hivatalos igazolvanyt kériink
A nyitvatartas nap / 6éra szerint
e Zardra-szabaly: pl. az utolsd ital zardra el6tt 20 perccel szolgdljuk ki, utana 5 perces emlékeztet6k a zarasra
Nalunk térvénybe Utkozik ittas személy kiszolgalasa.
* Azon személyeket, akik nem viselkednek a helynek megfelel6en, tavozasra fogjuk felkérni.
e Zartrész: a személyzet szamara kiadva, betanitva, pl:
*  Blinmegel6zés: mikor és miért kell rendért kihivni
* Biztonsagi adminisztracio (incidens napld/elutasitasi konyv): mikor és milyen tartalommal kell jegyz6konyvet
fevenni italkiszolgalas megtagadasa esetén (fiatalkord, ittas, bizotnsagi kockazatot hordoz, stb.), vagy a hely
elhagydsara torténd felszoélitas esetén
* |talpromaciods stratégia: pl. nem ajanlott
e ,all you can drink” akciét hirdetni, amikor bizonyos ideig és 6sszeghatarig korlatlan a fogyasztas
« vezényelt ivds jatékokat” tartani, pl. kotelez6 kor italok fogyasztasa, idére/”huzdéra” ivas
e Zardra stratégia: utolsé ital kiszolgalasa, zene lassitasa, fények fokozatos felkapcsolasa, a vendégut
biztositasa, tumultus elkertlése pl. ruhatarnal, végil buszmenetrend / taxi informaciok biztositasa
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4. fejezet: Emberekkel valé banasmad Pernod Ricard

Créatecrs de comivialité

a) Panaszok kezelése (a cél nem az ,igazsagtétel”, hanem a problémas helyzet megoldasa)
. hallgassa végig figyelmesen a panaszt kozbeszolas nélkil
. mutassa, hogy megértette a panaszt
. kérjen elnézést
. ne emelje fel a hangjat, ne vitatkozzon a vendéggel
. keressen megoldast

b) A kiszolgalas elutasitasa

. beszéljen az elutasitandd személlyel olyan koran, amennyire csak lehet,
. mondja el, mi a vonatkozé jogszabaly,
. kérjen elnézést,

. adja a vendég tudtara, hogy mas estéken is szivesen latjak, amikor szamot tud adni a korardl ill. amikor nem ittas
. ha a vendég diihos, prébalja meg megnyugtatni azzal, hogy nyugodtan és halkan beszél
. részeg vendéggel banjon még korultekint6bben, beeszéljen lassan, vilagosan, esetleg tobbszor ismételve
c) Fokozodasiterv
. mikor kell széIni az tzletvezetének
. mikor kell szélni a biztonsagi személyzetnek (ha van)
. mikor kell rendért hini
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4. fejezet: Emberekkel valé banasmad, folyt.1 Pernod Ricard

Créatecrs de comivialité

d) Tipikus problémas helyzetek
. Unnepld csoportok / ,legénybucsuk” (,leanybicsuk”)

. beszéljen velik amikor megérkeznek és fektesse le az alapszabalyokat, pl. nincs italos jaték, tartsak
alacsonyan a hangerét,

. épitsen ki koran egy kapcsolatot, igy konnyebb lesz beszélni velik kés6bb — tudja meg, hogy mit Gnnepelnek

. foglaljon le nekik egy kilon teriiletet, ha lehetséges, elkerililve mdas vendégek felbosszantasat

. azonositsa be a vezet6t és tegye 6t felelGssé a csoport viselkedéséért

. figyelje az altaluk elfogyasztott alkoholmennyiséget

. beszéljen az egyénekkel a pultnal

. tegye nyilvanvaléva, hogy ha egy ember bajt csinal, mindannyiuknak mennie kell.

. Tarsasagon bellli hangos vitak

. menjen oda az asztalhoz és kérdezze meg, hogy minden rendben van-e; figyelem és a tény, hogy észrevette a
vitdt a leggyakrabban elegend6 a vendégek lenyugvasahoz vagy tadvozasahoz.

. ha fennmarad a rossz hangulat és/vagy hangosabba vélik a vita, még egyszer meg kell kérdezni, hogy
rendben vannak-e

. jelezze, hogy nem ez a megfelel6 hely a haragjukra/vitajukra

. tudassa vellik, hogy ha nem tudjak félretenni a haragjukat, tavozniuk kell

. mindig maradjon semleges

. személytelenitse a helyzetet annak tudatositasaval, hogy ez az 6n munkaja/a haziszabalyzat és nincs benne

_semmi személyes
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4. fejezet: Emberekkel valé banasmad, folyt.2 Pernod Ricard

Créatecrs de comivialité

e) Testbeszéd és tavolsag

. Ennek megértése nagyon hasznos lehet a bajok felfedezésében és ezek hatékony kezelésében is. Vonatkozik ez a
vendég, de sajat testbeszédére is: meg kell probalni magabiztosnak lennie, nem agresszivnek vagy passzivnak.
TESTBESZED
. _— MAGABIZTOS .
AGRESSZIV (diihos) (kontroll alatt) PASSZIV (gyenge)

Testtartas Elérehajold Egyenes Osszezsugorodott
Fej Kiallé orca Hatarozott, nem durva Lehajtott fej

Erésen fokuszalt, bamulé, Jo rendszeres El- vagy lefelé tekintgetés,
Szemek . . :

gyakran piercins vagy glaring szemkontaktus kevés szemkontaktus
szemkontakius
. Az arckifejezés . . L
Arc Merev vagy hatarozott eres sl Mosolygas akkor is, ha diihés
. Jol modulalt, megfelel a | Hezitald vagy puha, trailing off a
Hang Hangos vagy empatikus mondott tartalomnak szavak vagy mondatok vegen
Karok/kezek A kezek a csipdn, 6kdlbe Pihent/kénnyeden .
szoritott kéz, éles mozdulatok, mozgd, nyitott tenyér Céltalan/mozdulatian
mutatas, jabbing
Mozgas/jaras lassu as pounding vagy Kimért item, amely Lassu és tétova vagy gyors
szandékosan gyors megfelel a helyzetnek és rangatézo

. Konfliktushelyzetben a tul kozel allas fenyegetésérzetet kelthet, ezért tartson kényelmes tavolsagot attdl a
személytdl, akihez beszél. Valamilyen tipusu akadaly, példaul egy asztal is segit a tavolsag megtartasaban. A bar
_vagy a pult 6nmagaban is korlat.
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4. fejezet: Emberekkel valé banasmad, folyt.3 Pernod Ricard

Créatecrs de comivialité

f) Reagalas a problémara

. Alapelvek:
. Maradjon nyugodt és prébdlja meg lassitani a dolgokat,
. Probalja meg kitalalni, hogy mi a probléma, és mindenképpen figyeljen oda

. A legfontosabb fazisok:
. Kérjen — kérje meg 6ket, hogy nyugodjanak le vagy tdvozzanak
. Magyarazzon — magyarazza meg, hogy amit tesznek nem elfogadhaté és minden szabalyt vagy torvényt, amit
megszegnek
. Kérleljen — mondja, hogy legyenek szivesek, forditsa visszdjara a dolgokat , példaul ,nem akarjak, hogy bajba
kertljek” vagy ,ha folytatjak ezt, akkor nem fogom tudni kiszolgalni 6ndket” vagy ,nem akarom kihivni a
renddrséget, de kénytelen leszek, he nem nyugszanak le”
. Eréltessen — ha a vendég tovabbra is elutasitja, ismételje meg a kovetkezményeket, és kérdezze meg, hogy
tehet-e barmit, amivel leallithatja 6ket
. Cselekedjen — itt meg kell kérnie 6ket ismét, hogy tavozzanak, és ha ezt megint visszautasitjak, ki kell hivnia a
renddrséget. A fizikai er6szak az utolsé megoldas lehet, és soha ne alkalmazza, ha egyedil van. Vezessen
valakit az ajtoé felé, de legyen dvatos barmilyen er6 alkalmazdasaval, és figyeljen a sajat biztonsagara.
. Amikor megoldddott a probléma:
. Kérjen elnézést a vendégektdl a kellemetlenségekért és megnyugtatni 6ket, hogy mar minden rendben van.
. Tartson egy kis szlinetet, ha lehetséges, hogy visszanyerje sajat l1élekjelenlétét.
_*_ Bevalt gyakorlat az incidens pontos feljegyzeése, amig az informaciok meg frissek.
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