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LA jelen Felszolgalok Kézikonyve és az ezt kisérd Képzdk Kézikdnyve olyan tartalmat nyljtanak, amely hasznos
képességeket, jogi és szocialis felelésséget és bevalt gyakorlatokat ad annak érdekében, hogy megvalosuljon

a felelds alkohol felszolgalas a vendéglatas és kiskereskedelem teruletén. E kézikdnyvek alapjan a hasznalok
megismerhetik a jogszabalyokat és sajat jogi felelésségiket, terjeszteni fogjak a szocialis felelésséget azon
kdzbsséegek reszére, amelyben dolgoznak, és terjeszteni fogjak a bevalt gyakorlatokat sajat szakmajukon beltl.”

A vendéglatas és kiskereskedelem teruletén dolgozd valamennyi személynek tiszteletben kell tartania és meg
kell értenie az alkohollal kapcsolatos sajat feleldsségét, megeérteni azt, hogy az alkohol miként hat a testre,
valamint az alkoholfogyasztassal dsszefuggd eldnyodket és kockazatokat. Ezek a kézikonyvek a kezdd lepést
jelentik a tanulasban és olyan eszkbzbdket adnak a gyakorlatban dolgozok és az elméleti szakemberek szamara,
amely segit megeérteni sajat fontos szerepuket a felelds alkohol-kiszolgalas biztositasaban.”

Brett Bivans, International Center for Alcohol Policies

2, :
f/ Bevezeteés

E kézikdnyv célja, hogy bemutassa az alapvetd jogszabalyokat és jogi feleldsséget, amelyek az alkohol -
kiszolgalasban részt vevdkre vonatkoznak. Ez lehet vendéglatohely — ahol alkoholt arulnak, amelyet a fogyaszto
azon a helyen fogyaszt el, ahol megvette —, vagy italaru bolt — ahol alkoholt arulnak és a fogyasztd azt elviszi és
mas helyen fogyasztja el.

A kézikdnyv természetesen relevans lesz masokra nézve is, akik vendéglatoipari vagy kiskereskedelmi
munkajukkal dsszefuggésben alkohollal is foglalkoznak.

E kézikonyvben talalkozni fog a jellel. Ez azt jelzi, hogy dbnnek kell megtalalnia a sajat orszagara vagy
munkahelyére vonatkozo szabalyokat, jogszabalyokat.

Egy masik jelzés @ a bevalt gyakorlatra utal. Ez az informacio a vezetdk részre szol, iranymutatast ad egy
vendéglatohely vezetésére vonatkozban.

Az alkoholarusitas sokféle képességet igényel és jogi felelésséget is magaban foglal — azon dolgokat, amelyeket
a munkaja kapcsan meg kell tennie annak érdekében, hogy megfeleljen a jogszabalyoknak. Tisztaban kell
lennie a szocialis felelsséggel is — azon dolgokkal, amelyeket azért kell megtennie, hogy sikeres Uzletet
vezethessen és pozitiv hatassal legyen a kbzbsségre.

Az alkohol-kiszolgalasban a munkanak tobb aspektusa van:

@ ,renddri” — biztositani, hogy senki nem sért meg semmilyen jogszabalyt,

@ eladoi — ismerni a termékeket, amiket forgalmaz,

@ takaritoi — biztositani, hogy a vendéglatohely mindig tiszta és rendezett,

@ jo vendéglato — segiteni a baratsagos legkdr megteremtésében,

@ biztonsagi ellendr — gondolni a vendégek jo kbzérzetére és csokkenteni mindenféle kockazatot.
E kbnyv temaja a ,felelds alkohol-kiszolgalas”, de mit is jelent ez pontosan?

Az emberek legtobbszor felel6s modon fogyasztanak alkoholt, de felelétlen fogyasztas esetén az alkohol
karokat okozhat. Ennek megfeleléen fontos, hogy az alkohol olyan modon kerilljon eladasra, hogy a leheté
legalacsonyabbra csdkkenjen a kar veszélye. Ez azt jelenti, hogy gondolni kell arra, hogy kinek ad el €és mennyit,
valamint arra, hogy a vendég jol erezze magat. Szamos orszag jogszabalyokat fogadott el bizonyos kérdések
tisztazasa érdekében. Ezen felul szamos bevalt gyakorlat létezik, amelyet kbvetni lehet.

1 Felszolgalok Kézikonyve



Felelés
alkoholfelszolgalas:

S faclany

Felszolgalok kézikényve

Tartalomjegyzek

1. fejezet: Italmérési jogszabalyok 3. oldal
Jogszertl és jogszerttlen/kereskedelmen kivuli alkohol

Italmérési engedély

Engedélyezett id6szakok

Eletkor és alkohol

Kotelezettségek és ezek megsertése

Egyéb drogok

Mi torténik, ha megszegi a torvényt?

Osszefoglald / Feladatok

2. fejezet: Alkohol 8. oldal
Az alkohol és a test

Italok alkoholtartalma

Kiszolgalasi egysegek

Alkoholfogyasztas és jarmlvezetés

Kijozanodas

Alkohol és egészség

Osszefoglald / feladtok

3. fejezet: Megfelel6 hangulat megteremtése 15. oldal
Iranyvonalak meghatarozasa

Hazi / bolti politika

Blincselekmény és rendzavaras megel6zése

Zarasi id6

Osszefoglald / feladatok

4. fejezet: Emberekkel valo banasmod 23. oldal
Bajok megel6zése

Blincselekmény és rendzavaras megel6zése

Panaszok és kiszolgalas megtagadasa

Lehetséges problemak, szituaciok

Problémas helyzetek kezelese

Incidensek feljegyzése

Képzett felszolgalok

Osszefoglald / feladatok

Tovabbi informacio 29. oldal

Felszolgalok Kézikonyve 2



1. fejezet: ltalmeréesi jogszabalyok

Az italmérési jogszabalyok azon jogi szabalyok dsszességét jelentik, amelyek egy adott orszagban (vagy
allamban) az alkoholforgalmazast szabalyozzak. Altalaban azt hatarozzak meg, hogy ki, mikor és hol, valamint
kinek a részére adhat el alkoholt. Az ilyen jogszabalyok hatterében altalaban az all, hogy védelmezzen barmely
lehetséges kdzrend vagy kbzegészség elleni sérelem ellen. Ezt esetenként ki is mondja a jogszabaly.

€3 Kereskedelmi és kereskedelmen kivilli

Az italmérési jogszabalyok altalaban minden olyan helyzetben alkalmazandok, ahol alkohol kerul eladasra vagy
forgalmazasra. Alkohol elSallithato kereskedelmileg vagy kereskedelmen kivul.

A kereskedelmileg elGallitott alkohol kategoriajaba tartozik minden ismert ital €és marka, amelyek kdzul tobb
megtalalhato vilagszerte, valamint a nemzeti vagy helyi szinten el&allitott italok is. Csak a kereskedelmileg
el@allitott alkoholt lehet jogszabalyszerlien arustani.

A kereskedelmen kivul eléallitott alkohol kategoriajaba tartoznak az olyan desztillalt szeszek, mint példaul az
orosz szamogon, a brazil cacha, a tanzaniai gongo és a magyar palinka. Beletartoznak sorfélék is, mint példaul
a banan vagy sorghum sor vagy az agave-lebdl keészult mexikoi pulque. A hazi késztésu bor is altalanos és
hagyomanyos forméaja a kereskedelmen kivul elGallitott alkoholnak.

Mig ezen italok nagy része magas mindségu, sulyos egészségugyi problemak is dsszefuggésbe hozhatoak a
kereskedelmen kivul elSallitott italokkal, mivel az alkoholtartalom ellenérzése és a tisztasag biztositasa nehéz
lehet.

2 L ,
& ltalmérési engedély

A legtdbb orszagban, ahol szabalyok leteznek arra nézve, hogy kinek adhato el alkohol, arra is vannak
szabalyok, hogy ki adhat el alkoholt.

Annak érdekében, hogy alkoholt forgalmazhasson, engedély vagy felhatalmazas lehet szukséges.

Az engedély egyszertien felhatalmazhat alkohol forgalmazéasara, mint példaul Afrika egyes részein, vagy
kifejezetten részletesen lehet meghatarozva, mint Eurbpa nagy részén és Eszak-Amerikaban. Skociaban
példaul kulonféele engedélyek leteznek attol fuggéen, hogy milyen tipust forgalmazast kivannak folytatni és
milyen kbrnyezetben. Példaul egy étterem-engedély olyan helyszinen torténd arusitasra ad lehetdséget, ahol az
emberek leliinek étel fogyasztasa céljabol, és az alkohol az étkezést kiséri.

g Tudja meg az illetekes kormanyzati szervtél (pl. az engedélyezé hatosag, kereskedelmi osztaly vagy
== egészséglgyi minisztérium), hogy mik az On orszaganak jogszabalyai az alkohol-eladas tekinteteében.

;4\ pa ” e
¢ 57 Engedeélyezett orak

Ahol engedély szuikséges, gyakran korlatozasok vannak arra nézve is, hogy milyen idészakban lehetséges
alkoholt arusitani. Torvénysértd alkoholt arusitani az erre valamely jogszabalyban meghatarozott idészakon
kivul.

Ez az iddszak kulonbdzhet az engedély tipusa alapjan, amellyel rendelkezik, azon az alapon, hogy
kiskereskedelemben vagy vendéglatasban arusit alkoholt vagy azon az alapon is, hogy szolgal-e fel ételt is az
alkohol mellett.

: Azt, hogy mik a jogszabalyok az iddszakrol, amikor engedélyezett alkoholt arusitani, megtudhatja a
fénoketdl vagy az illetékes kormanyzati irodatol, amelynek a neve sokszor Szeszesital Engedélyezési
Osztaly.
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ffj Eletkor és alkohol

A legtdbb orszagban tilos alkoholt arusitani 16 vagy 18 év alatti személyeknek. Olaszorszagban ez az életkor
példaul 16, Magyarorszagon 18, mig az Egyesult Allamokban 21 év.

Néha a minimum korhatar fugg attol is, hogy az italt egy kavézoban szolgaljak fel vagy uzletben arusitjak.
Svédorszagban a korhatar 18 év étteremben és 20 év boltban, Daniaban 18 év barokban és éttermekben és 15
év boltban.

Egyes orszagokban a korhatar fugg az alkohol er6sségétdl is. Finnorszagban a torvéenyes korhatar 18 év boltban
tortend vasarlas és 22%-0s maximum alkoholtartalom mellett, mig e folotti alkoholtartalom esetén 20 év.

Mas orszagokban, példaul az USA egyes részein, a korhatar attol fugg, hogy egyedul vagy egy érte felel6s
személy, pl. szul§ vagy hazastars, kiséretében van az adott szemeély.

A torvényes korhatar bevezetésének indoka, hogy az alkohol nagyon artalmas lehet fiatalok szamara. Ennek 6
okai, hogy kisebb a testik, nincs tapasztalatuk az alkohol kezelésében és belsé szerveik még nem alakultak ki
véglegesen, tehat egy kisebb mennyiségnek is [enyegesen nagyobb a hatasa.

Csak Angliaban 21.700 személy kerul korhazba évente alkoholmérgezéssel, amelynek magas hanyada
fiatalkoru.

Ha leteznek szabalyok a minimalis korra, amely alatti személynek nem arusithatd alkohol, meg kell gy6z6dnie
annak a személynek az életkorarol, akinek alkoholt szolgal fel. A legtdbb orszagban ez lehetséges azaltal, hogy
az alkalmazottak az adott orszagban elismert azonositast kérnek. Egyes orszagokban azonban, mint példaul
Belgium és Franciaorszag, ezt csak hatbsagi személy teheti meg. Franciaorszagban csak a renddrség és a
kdzrendvédelmi képviselSk kérhetnek azonositast. Ha kétsege merul fel valaki életkorara vonatkozoan, nem
szolgalhat fel e személynek alkoholt. Arra nézve, hogy hogyan kezeljuk az olyan helyzeteket, ahol vissza kell
utasitanunk alkohol felszolgalasat, a 4. fejezetben talal részletes informaciot.

g Keresse meg a nemzeti szabalyt arra nézve, hogy milyen életkor feletti személyek részére arusithato csak
== alkohol az On orszagéaban vagy helyi szinten.

Egyes orszagokban arra is korlatozasok vannak, hogy hany éves kortol lehet arusitani alkoholt.

2 ; Keresse meg a nemzeti szabalyt arra nézve, hogy milyen életkor feletti személyek altal arusithaté csak
= alkohol az On orszagaban vagy helyi szinten.

ff Pj Egyéb kotelességek / sérelmek

Olyan szemeélyként, aki alkoholt arul, sokféle feleldsség terhelheti azon felul, hogy ellendriznie kell a kiszolgalt
személy életkorat.

A mar ittas személynek torténd alkohol-kiszolgalas is jogsértesnek mindsul szamos orszagban. Attol kezdve,
hogy valaki olyan mennyiségben fogyasztott alkoholt, hogy rajta a részegség jelei latszanak, normalis
iteléképességuk csorbul. Ennek megfelelden innentdl kezdve a felszolgald donti el, nem pedig az adott személy,
hogy szolgal-e még ki alkoholt e személynek.

Mikor részeg valaki?

Nehéz megallapitani, hogy mikor részeg valaki és az elfogyasztott alkohol mennyisége valtoz6 az egyes
személyeknél. A finn torvény az alabbi meghatarozast alkalmazza a részegségre: ,azon személyek, akik
zavarban viselkednek vagy egyértelmien intoxikaltak”. A dan jogszabaly az mondja ki, hogy ,nem szolgéalhat fel
ittas szemeélynek, ha ez a személy veszélyt jelent bnmaga vagy kdrnyezete szamara”.

Annak megeértéséhez, hogy az alkohol hogyan hat az emberekre, illetve, hogy mik a részegség jelei, lasd a 2.
fejezetet az alkoholrol.

] Tudja meg, mik a nemzeti vagy helyi szabalyok az ittas személyek alkohollal valb kiszolgalasara
vonatkozoan, vezetdjétdl vagy a helyi engedélyezd szervidl.

Ezen jogszabalyoknak valo megfelelés érdekében sziikséges lehet visszautasitani egyes személyek
kiszolgalasat. Abban az esetben is, ha erre nem kbtelez jogszabaly, bevalt gyakorlat az ittas személyek
kiszolgalasnak megtagadasa, mivel ennek ellenkezdje problémakhoz vezethet:
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Kockazat az Uzletnek és az alkalmazottaknak

- az ittas személyek kezelése nehezebb,

+ tobb a kosz, amit fel kell takaritani (kibmlott ital, eltort poharak, hanyas, etc.),

+ tobb rendetlenség, gyorsabban keletkezhet agresszio vagy erészak egyes ugyekbdl,

+ a szemeélyzetet érhetd sérelem veszélye magasabb,

* magasabb koltségek a vendéglatohely szamara a berendezések és dekoraciok visszaallitasa miatt,

+ magasabb alkalmazotti kbdltségek — tobb alkalmazott szikséges a rendzavarasok kezelésére, nagyobb a
fluktuacio veszeélye,

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

+ a gyakoribb renddri ellenérzések az engedély megvonasat eredményezhetik.

Kockazat a fogyasztoknak

+ az ittas fogyasztok nagyobb veszélyben vannak, amikor akar autoval mennek haza, akar gyalog vagy
tomegkdzlekedéssel, mivel nagyobb rajuk nézve egy tamadas vagy egy baleset veszélye.

100% -
80% A
Mivel az ittassag hatassal van az egyensulyra, az
60% - az alkohol itel6képességre és néha a lelkiallapotra is, sok az
2:6222?#00/_ olyan blincselekmény és baleset, ahol az alkohol a
40% A aban jatszik f6 faktor. Angliaban a tlizhalalok 50 %-a ilyen, mig
o alalo o szerepet Ugandaban a csaladon beluli erdszak 70 %-a.
20% A aban jatszik
szerepet
0 T T T 1
UK Ugandaban

/S«gy?ﬁ E 7
¢, %y Egyeéb drogok

Nem csak az alkohol fogyasztasa és arusitasa szabalyozott torvények altal, mas drogokra vonatkozoan
is lehetnek jogi kotelezettseégek. Ezek egyes orszagokban jogszertien vagy jogellenesen fellelheték olyan
helyeken, ahol alkoholt arusitanak. Nézzunk meg egyes drogokat részletesen:

Dohany: egyes orszagokban tilalom vagy jogszabaly van hatalyban, és sok csak meghatarozott kor feletti
szemeélyek részére engedélyezi dohany arusitasat. [rorszagban tilos a dohanyzas zart kbzteruleten vagy
munkahelyen, mint példaul a barok vagy éttermek.

Kanabisz: a torvények a kanabiszra vonatkozoan valtozbak onnantol, hogy egyes helyszineken legalisak,
péeldaul Hollandiaban, odaig, hogy teljesen illegalisnak mindsiinek és buntetdjogi jogkdvetkezményei vannak,
mint példaul Finnorszagban.

Kokain, heroin, extasy, stb: Ebben az esetben is letezhetnek jogszabalyok e drogok fogyasztasara és
arusitasara vonatkozoan. Sok alkoholt arusitod hely felelds annak biztositasaért, hogy teruletén ilyen drogok ne
legyenek elérhetdk, vagy ne fogyasszak ezeket. E kbdtelesség elmulasztasa az engedély megvonasat vonhatja
maga utan. Mindenképp tanulja meg, mik az ilyen drogok fogyasztasanak jelei és jelezzen minden gyanus
esetet azonnal az alkalmazoéjanak.

: Tudja meg, mik a fenti drogokra vonatkozo jogszabalyok.
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‘ﬁ\;j§ Mi tortenik, ha megszeg egy jogszabalyt?

Azokban az orszagokban, ahol jogszabalyok vannak arra vonatkozdan, hogy milyen kor felett arusithato csak
alkohol, nagy valbszinlséggel birsaggal, vagy egyes esetekben — példaul Belgiumban — bortdonbuntetéssel
sljthatd e szabaly megszegdje. Az alkoholarusitasi engedély megvonasat is eredményezheti, mint példaul
Svédorszagban.

Hasonldoan azokban az orszagokban, ahol az ittas személyek alkohollal kiszolgalasa jogellenes, a jogszabaly
megszegeése birsagolast, figyelmeztetést, az engedély visszavonasat vagy bortonbuntetést eredményezhet.

A torvéenyes korhatar alattiaknak valo arusitas kovetkezményei

Orszag Kovetkezmény

Ausztria Kb 2200 eurbds birsag

Csehorszag Birsag az eladonak és buntetdjogi kovetkezmények

Esztorszag Birsag és engedély visszavonasa és egyéb szankciok a jogsértéstdl fuggden
(pl. elsé vagy masodik eset)

Finnorszag Irés_os figyelmeztetés, az en_gedély erIatozasra a feIszo_Ig?Iasi idc’;’szlak
tekintetében. Az engedély visszavonasa meghatarozott idére vagy véglegesen,
birsag, legfeljebb két év borton

Németorszag Birsag és az engedély visszavonasa

[rorszag Eliteles a birosagok az alabbiakat kell, hogy kiszabjak: 1. jogsértés: 1270 eurd
és a helyszin bezarasa legalabb 7 napra; 2. és tovabbi jogsertések: 1905
eurd és a helyszin bezarasa 30 napra. Harom jogsertés (endorsment) utan az
engedélyt visszavonjak. Az engedély visszavonasa esetén az adott hely nem
kaphat tobbé Uj engedélyt.

Olaszorszag Legfeljebb 1 év bortonbuntetées

Hollandia Birsag

Spanyolorszag Birsag

Svajc Birsag és az engedeély elvesztése meghatarozott idére

Anglia és Wales 1100 font birasag

Az orszagtol és a korulményektdl fuggden ezek a kdvetkezmények vagy a felszolgalét, vagy az italmérési
engedély cimzettjét sujtjak, vagy pedig mind a kettét.

Annak bizonyitasa érdekében, hogy megfelel a jogszabalyoknak, bevalt gyakorlat feliegyzés vezetése,
amely mutatja, hogy milyen rendszer van Onnél érvényben:

1. Képzés és képzesi feljegyzes
Bevalt gyakorlat a munkaltatok részére annak jelzése, hogy az alkalmazottak tajekoztatast kaptak a

torvenyekrol képzés keretében , dokumentum alairatasa az alkalmazottakkal, hogy megeértettéek e
torvenyeket vagy levizsgaztatasuk a tudas igazolasa céljabol.
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2. Incidens-naplo

Bevalt gyakorlat feljegyzést késziteni minden incidensrdl, amely torténik, mint példaul vitak vagy
verekedések, igy valamennyi problema beazonosithatd annak érdekében, hogy ne forduljon el6 még
egyszer. Ez ugyanakkor megfelel6 képet ad a cegkommunikaciohoz és hasznos lehet a hatdsagok részére
is, akiknek szukséguk van a részletekre.

Az éppen aktualis naplot kéznél kell tartani, hogy mindenki tudja, hol talalja meg azt. A régieket meg kell
tartani, esteleges jogi eljarason valo alkalmazas céljabol.

3. Elutasitas jegyzék

Ebbe a jegyzékbe kerul bejegyzésre minden olyan eset, amikor korhatar vagy ittassag miatt, vagy barmely
mas okbol elutasitotta a kiszolgalast. Ezt a jegyzéket aztan alairja a vezetd, és ez mutatja, hogy
megfelelnek a torvényeknek.

4. Korhatar politikak

Gyakran felmerul, hogy nem elegendd korhatar alatti személy gyanija esetén pusztan megkérdezni,

hogy hany éves a vasarlo, mert eléfordulhat, hogy egyes személyeket nem képes igy kiszdrni. Igy ahol a
torvenyes korhatar 18 év, sok orszagban bevalt gyakorlatként elkérik minden olyan személy
személyazonosito igazolvanyat, akik 21 évesnél fiatalabbnak tlinnek. Ez biztositja, hogy egy korhatar alatti
szemeély se keruljon kiszolgalasra tevedésbdl, mert adott személy id6sebbnek néz ki a koranal.

Osszefoglalo / teendék

1. Tudja meg mit mond a torvény arrol, hogy ki arusithat alkoholt az On orszagaban vagy helyi
szinten.

Tudja meg, mik a legalis alkoholarusitasi idGszakok az 6n mikodési helyére vonatkozoan.
Tudja meg, mik a korhatarok az d6n orszagaban az alkoholeladas tekintetében.

Tudja meg, mik a szabalyok az ittas személyek alkohollal valo kiszolgalasara vonatkozoan.

a & © Db

Tudja meg, mik a szabalyok a dohany, kanabisz és egyéb drogok arusitasara és
hasznalatara vonatkozoan.

o

Tudja meg, milyen buntetéseket eredményez, ha megszegi az italmérési jogszabalyokat.

7. Kérdezze meg kollégait vagy munkaltatojat, hogy milyen politikak és rendszerek léteznek a
munkakornyezetében, hogy mutassa, hogy tartja magat a torvényekhez

@ 8. Vezetdk — tekintsék meg a sajat rendszeruket és beszéljenek meg az alkalmazottakkal
minden javito jellegu valtoztatast, ami lehetséges a megeldzési intézkedések hatékonyabba
tetele erdekében.
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Felelés

Felszolgalok kézikdnyve

2. fejezet — Alkohol

A legtobb orszagban az alkohol olyan széles korben elérhetd, hogy sok ember elfelejti, hogy az alkohol
valbjaban legalis drog. A depresszans drog kategoriajaba tartozik. Ez nem azt jelenti, hogy alkohol
fogyasztasakor rosszkedvli vagy depresszios lesz. Azt jelenti, hogy elnyomja az agy funkcioit. Ez azonban
megvaltoztatja az emberek viselkedését. Tudatmodosito tulajdonsagai, valamint felelétlen modon tortend
fogyasztas esetén a testre gyakorolt lehetséges karos hatasai miatt mindsul meglehetésen veszélyes drognak,
és emiatt szabalyozzak arusitasat.

Ahogyan az emberek alkoholt fogyasztanak, lathatja, hogyan valtozik a
viselkedésuk.

- Kissé hangosabba valnak és magabiztosabba, mivel elveszitik gatlasaikat
+ Egyesek dsszekeverhetik a szavakat

+ Egyesek bizonytalanul kezdenek allni a labukon.

- Egyéb érzéekekre is hatni kezd, ide értve a latast, nehézségeket okozva a
tavolsagok felméréséeben.

Ha egy ittas személy tovabb iszik, annak nagyon sulyos kbvetkezményei lehetnek. Automatikus funkciok is a
hatasa ala kerulnek (sziv, tudd). Ez alkoholmérgezésként ismert és eszméletvesztést okoz. Egy eszméletlen
szemeély halalra fulladhat a sajat hanyasaban.

Fontos ismerni az ittassag korai tuneteit és hogy visszautasitsuk az ilyen személyek kiszolgalasat joval a
nyilvanvald részegseég fazisa el6tt.

Mivel az alkohol rontja a fizikai &s mentalis funkciokat, minél tébbet iszik valaki, annal kevésbé lesz képes a
sajat jollete erdekében dontést hozni. Ezért van az, hogy a felszolgalonak kell eldontenie, hogy ki ivott mar
eleget, nem pedig a fogyasztonak.
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€< Az alkohol és a test

Az alkoholt nagyon kicsi molekulak alkotjak, amelyek felszivodnak a vérben. Ez altalaban a vekonybélben
tortenik, de elméletben, ha a szajaba ont egy korty whiskyt anélkul, hogy lenyelné, az alkohol akkor is
felszivodna a szervezetébe a szaj nyalkahartyajan keresztul. A sejtmembranok nagy ateresztéképességliek az
alkohol vonatkozasaban, igy ha az alkohol egyszer mar a véraramban van, akkor a test majdnem valamennyi
szbvetébe eljuthat. Ez azt jelenti, hogy az alkohol nem megfelelS fogyasztasa szamos kiulonbdzs testrészt
karosithat.

Altalaban az alkoholt lenyeljuk és az a gyomrunkba jut. A gyomor lebontja az ételt és az italt, miel6tt az a
vékonybélbe jutna. Ha nincs élelem a gyomorban, akkor az alkohol gyorsabban jut a vekonybélbe, ahonnan a
ver felszivja. Az alkohol végigkering a testben (a vérben), amig el nem éri az agyat. Ez korulbelul 5 percet vesz
igénybe. Amikor az alkohol eléri az agyat, elkezdi elnyomni annak funkcioit, azzal a résszel kezdve, amely a
gatlasokat és az iteléképességet szabalyozza.

Ha van élelem a gyomorban, akkor az alkohol keveredik azzal, miel6tt a vekonybélbe jutna. Az élelemmel
valo keveredés az, amely lelassitja az alkohol véraramba jutasat. Felhivjuk a figyelmet, hogy az élelemmel
valo keveredés csak lelassitja a folyamatot, de nem allitja meg. Valojaban az dsszes elfogyasztott alkohol a
véeraramba kerul és vandorol keresztul a testen, hatast gyakorolva mas testfunkciokra.

Az alkohol korulbellul 20 perc alatt éri el a majat. A maj dolgozza fel az alkoholt — bontja le &és semlegesiti
egészen addig, amig mar nem mérgezd, majd eltavolitja a testbdl. A maj altalaban éranként 8 gramm

alkoholt képes lebontani. A 12. oldalon Utmutatast talal az egyes italok alkoholtartalmanak grammokban valo
kiszamitasahoz.

Az vér alkoholtartalma az elfogyasztott alkohol tipusatdl és mennyiségétdl, és a fogyasztas sebességétdl
fugg, valamit attol, hogy van-e étel a gyomorban vagy nincs és még mas faktorokiol is. Az alkoholfogyasztas
kdzvetlen hatasai az alkohol véraramban valdo mennyiségétdl fugg - a vér alkoholtartalmatol (VAT). A VAT
kulbnbbdzhet a fogyasztd nemétdl, testsulyatol, testfelepitésétdl és az ivas gyorsasagatol fuggden. A n6knek
arnyalatnyival magasabb a VAT-a azonos mennyiségu ital elfogyasztasa esetén, mivel kevesebb a testnedvik,
amelyben feloldédik az alkohol.

Az alkohol egy kis része (kevesebb, mint 10 %) vizelet, Iegzés és izzadsag formajaban tavozik a testbdl. A
fennmarado rész oxidalodik, azaz — mint az ételek — bsszekeveredik oxigénnel, hogy hét, energiat és kaloriat
sugarozzon ki. Ugyanakkor, bar az alkohol rendelkezik tapértékkel, alacsony a mindsége, mivel nem tartalmaz
vitamint, proteint és mas tapanyagot. Tovabba, az étellel ellentétben, az alkohol metabolizalasa javarészt

a majban torténik. Ez azt jelenti, hogy a méaj egyike az elsé testrészeknek, amelyek megsinylik a sulyos
alkoholfogyasztas karos hatéasait. A kovetkezd oldalon lathatd abra az alkohol testben valo Utjat abrazolja.

Ez altalaban véve azt jelenti hogy azonos mennyiségu alkohol elfogyasztasa esetén:
+ a nokre jobban hat, mint a ferfiakra,

- a kisebb testiiekre jobban hat, mint a nagyobb testiiekre,

« Ures gyomru emberre nagyobb a hatasa,mint arra, aki sok ételt fogyasztott,

Es mivel a test kialakit egy ellenallast az alkohol felé:

- aritkabban ivokra nagyobb hatassal van, mint a rendszeresen alkoholt fogyasztokra.

9 Felszolgalok Kéezikonyve
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Ahogyan az alkohol elhagyja a testet =~ Ahogyan az alkohol bejut a testbe

Az alkohol a véerarammal
jut az agyba

2-4%
Tudé Az alkohol a gyomorfalon
Killegzett levegs keresztul szivodik fel a
véraramba
2-6%
lzzadsagmirigy
lzzadsag Az alkohol a vékonybélen
|__— keresztll szivodik fel a
/ véraramba
90%
Maj
A maj elkezdi eltavolitani az
alkoholt a verbdl
2-4%
Vesék b d
Vizelet
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¢ ¢ Az italok er6ssége

Az alkoholos italok erGssége valtozd. Még az adott kategbrian belul is nagy kulonbségek lehetnek az egyes
italok kdzott. A sor példaul 2 és 9 térfogatszazalék (V/Vo%) kdzodtt mozoghat. Ezen felul szamos italt kevernek
uditditallal vagy vizzel. Annak érdekében, hogy a mérés a lehetd legegységesebb legyen, az altalanosan
elfogadott meghatarozas az alkoholtartalomra az abszolut etanol grammban mért mennyisége. Ez a
gyakorlatban azt jelenti, hogy egy ,standard” ital mindig ugyanannyi gramm abszolut etanolt fog tartalmazni,
fuggetlenul attol, hogy borrol, sorrél vagy roviditalrol van szo.

Hasznos a fogyasztok részére, ha meg tudjak allapitani az ,alacsony kockazat alkoholfogyasztast”. Ennek
ellenére kulonbdzd orszagokban kulbnbdzd a standard ital, 8 &és 13 gramm kodzbott valtakozva, és egyes
orszagokban nem is létezik olyan meghatarozas, hogy standard ital.

Annak ismerete, hogy milyen kockazatok és hasznok kapcsolodhatnak az alkoholfogyasztashoz, fontos
eszkdz a karok megeldzésében. Az iranymutatasok megfeleld alapot nyujthatnak a fogyasztok szamara az
alkoholfogyasztassal kapcsolatos dontéseikben, és lehetdve teszi italfogyasztasi szokasaik megfeleld médon
tortend megvaltoztatasat.

\ A hivatalos iranymutatasokat altalaban a kormany, az egészségugyiminisztérium, vagy az

== alkoholfogyasztassal kapcsolatos témakért felelés mas szerv adja ki., Tudja meg, mik ezek az
iranymutatasok az On orszagaban. Mas iranyvonalak is letezhetnek, igy példaul az egészségugyi
szervezetek altal kiadottak.

Az Egészsegugyi Vilagszervezet (WHO) ajanlasa az ,alacsony kockazatu” alkoholfogyasztasrol a ,problémak
elkerulése végett” azt jelenti, hogy nem ihatunk tul sokat és/vagy nem ihatunk tul gyakran. Az alacsony
kockazatu alkoholfogyasztasra vonatkozod iranyelvek az alabbiakban talalhatok. Fontos szem el6tt tartani, hogy
a magasabb mennyiségl alkoholfogyasztas magasabb szintli kockazatot eredményez.

WHO Iranymutatasok az alacsony kockazatu alkoholfogyasztasra

sy

FERFIAK NOK
Legfeljebb 3 standard ital egy nap Legfeljebb 2 standard ital egy nap
Kevesebb mint 15 standard ital egy héten Kevesebb mint 10 standard ital egy héten
Legalabb két alkoholmentes nap Legalabb két alkoholmentes nap

Ezek az ajanlasok 8-13 gramm netto alkoholtartalmi standard italokra vonatkozik.

Néhany orszag mérési egységeket vezetett be annak érdekében, hogy kbnnyebb legyen megallapitani a
standard italok szamat egy italban. Az Egyesult Kiralysagban példaul a gyartok sajat akaratbol elhataroztak, hogy
meghatarozzak egy egység mennyiségét egy italban, ahol egy egység 8 gramm ethanollal egyenérteku.

Annak ismerete, hogy milyen kockazatok és hasznok
kapcsolodhatnak az alkoholfogyasztashoz, fontos eszkoz
a karok megeldzésében.
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Nem gondolhatjuk, hogy minden egyes ital, legyen az eldre palackozott sor, egy standard pohar bor vagy
egy kimért rovidital, standard italnak mindsul. Az alabbi kalkulator lehet6vé teszi, hogy kiszamitsuk, hany
gramm ethanol van egy italban, ha tudjuk az ital mennyiségét milliliterben (ml) és az ital alkoholtartalmat
terfogatszazalékban. Altalaban mindkettd feltuntetésre keriil valahol a csomagolason, utobbi altalaban
szazalekos formaban kifejezve. Ezt esetlegesen maga is kiszamithatja.

{ {Ital mennyisége (ml) x ltal er6ssége (V/V%) }X8

1000
Ital Mennyiség (gramm)
fél pint vilagos sor (568 ml) (4 V/V%) 18,49
275 ml alcopop (el6re kevert ital — 5 V/V%) 11,29
330 ml vegyes vilagos sor 13,69
Whisky (35 ml, 40 V/V%) és kola 11,29
Vodka vagy gin (25 ml, 37 V/V%) és tonik 7,29
egy pohar bor (175 ml, 12 V/V%) 16,89
Vermut (50ml, 15 V/V%) és limonadé 6,49

Fontos, hogy széles skalajat szolgalja fel az italoknak, amely tartalmaz alacsony alkoholtartalmd, illetve
alkoholmentes italokat, tobbféle méretben, valamint az hogy az ital erésségérdl (V/V%) és mennyiségérdl
sz0l6 informéacid vilagos legyen. Ez lehetdvé teszi a fogyasztok részére, hogy informaltan valaszthassanak
annak eldsegitése érdekében, hogy az egészséges keretek kozott maradjanak.

i ,
£ % Kimérési egységek

Annak érdekében, hogy az emberek tudjak, mit isznak, bevalt gyakorlat standard italkimérési egységek
hasznalata.

Egyes orszagokban ezt torvéeny irja eld, mint példaul az Egyesult Kiralysagban, amely elirja, hogy jelezni kell a
bor, a roviditalok, vodka, gin, whisky &s rum mérési egységét. Az Egyesiilt Kiralysagban bor 125 vagy 175 ml-es
poharban, vagy ezek tobbszorosének megfeleld tartalmi poharban arulhatok, mig a felsorolt négy szeszesital
25 vagy 35 ml vagy ezek tobbszordsének megfeleld egységekben arulhato.

% Az italkimérési egységek kulonbdzhetnek annak fuggvényében, hogy milyen italt és milyen er6sségben
== szolgal fel. Tudja meg, mik a jogszabalyok az bn orszagaban a kereskedelmi egységekkel vagy
engedélyezeési ugyekkel foglalkozd helyi kormanyzati szerv megkeresésével.

Az engedélyezett mértekek
Néhany orszagban torvények szabalyozhatjak a felajanlhato kedvezmények korét. Természetesen a
legtobb orszagban nem bevalt gyakorlat olyan akciok lefolytatasa, amely arra batoritja a fogyasztokat,
hogy sok alkoholt fogyasszanak rovid id6tartam alatt, mivel ez részegségre vezethet az ahhoz kapcsolodd
problémakkal egyutt.
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&7 Alkoholfogyasztas és jarmiivezetés

A legtdbb orszagban van torvény az ittas jarmUivezetésrdl. Ahol van ilyen torvény, ott ez valtozd 0,02%
véralkoholszinttdl (VASZ) Norvégiaban és Svédorszagban, 0,08%-ig az Egyestult Kiralysagban, Uj-Zélandon,
Kanadaban és sok USA allamban. A legtdbb helyen, ahol korlatozas van érvényben, alkoholszonda és vérvétel
alapjan szamitjak ki a VASZ-t, de néha kezdésként fizikai teszteket hasznalnak a részegség megallapitasara,
mint amilyen a ,séta egyenes vonalon” egyes USA allamokban.

| Tudja meg, mik a szabalyok az dn orszagaban az alkoholos allapotban lévé jarmiivezetésre vonatkozban
== a kbzlekedési szabalysértésekkel foglalkozo allami hivatalnal.

Nem vitas, hogy az alkohol befolyasolja az emberek jarmlivezetési kepességét. Valojaban a test erésen
befolyasolt mar nagyon kis mennyiségu alkohol esetén is, kb. 20mg alkohol/100ml vér mennyiségtdl. Sokan
teszik fel a kérdést: ,Mennyit ihatok, hogy még biztonsagosan tudjak vezetni?”.

Lehetetlen megmondani, hogy meghatarozott grammnyi alkohol vagy meghatarozott szamu ital még a
torvényben meghatarozott korlat alatt tartja a VASZ-t vagy lehet6vé teszi még a biztonsagos jarmdvezetést.
Ahogy mar lattuk, a vér alkoholtartalma fugg a kortol, nemtél, testmeérettdl, az elfogyasztott ételtél €és még
sok mas tényez6tél. Ez azt jelenti, hogy lehetetlen elére megmondani a pontos hatast, ennek megfeleléen az
egyetlen ,valoban biztonsagos” szint az, ha egyaltalan nem iszunk alkoholt, amikor vezetunk.

Ha egy fogyaszto azt mondja, hogy vezet, egyes orszagokban a felszolgalot jogi feleldsséeg terheli

abban az esetben, ha ez a vendég ittas allapotban balesetet okoz, pl. az USA egyes allamaiban. Ezt
nevezik ,felszolgaloi felelésségnek”. Még ha az On orszagaban nem is ez a helyzet, mindannyiinkat terhelt
szocialis feleldsség. Mi lenne, ha ez az ember tavozna, figyelmetlenul vezetne és megbdline valakit?

Ezeért fontos, hogy kdzbljuk a tényeket a fogyasztoval és felkinaljunk nekik alkoholmentes vagy alacsony
alkoholtartalmi alternativat. Egyéb bevalt gyakorlat jelzések feltuntetése parkolokban, a helyi
taxiallomasok elerhetdségeinek vagy a buszmenetrendnek a feltuntetése.

e .
& Kijozanodas

Kérdezzen meg barkit, hogyan lehet kijozanodni, vagy megszabaditani a testet az alkoholtol — az emberek
valtozatos valaszokkal szolgalnak. E valaszok nagy része azonban helytelen és egyes megoldasok még
ronthatnak is a helyzeten. Lassunk néhanyat:

Igyal kavét @ rossz valasz - a kave koffeint tartalmaz, amely stimulans és alkohollal valo keverése, amely
depresszans, karos mellekhatasokkal jarhat.

Igyal vizet @ rossz valasz — bar segithet a test vizhaztartasanak helyreallitasaban, nincs hatasa az alkohol
eltavolitasara a szervezetbdl.

Légy rosszul/hanyjal @ rossz valasz — ez csak a gyomorban talalhato alkoholtol szabadit meg, és mivel az
alkohol gyorsan felszivodik a veraramba, az a megoldas sem segit..

Ne igyal tobbet és varj ©®  HELYES — nincs mas megoldas mint varni, amig a majunk feldolgozza a
testunkben lévé alkoholt. Korulbelul az elsd ital elfogyasztasatol szamitott 20 percet vesz igénybe mig a méj
elkezdi feldolgozni az alkoholt. A maj az elfogyasztott alkoholt egy kb. 8g/ora allandd sebességgel dolgozza fel.

A részegség elkerulésének legjobb médja, ha ,utemesen” iszunk, azaz nem gyorsabban, mint amilyen
sebességgel a test le tudja bontani az alkoholt.

Fontos gondolni arra, hogy mennyi id6be telik megszabadulni az OSSZES alkoholtol, ami a
szervezetunkben van, kilonosen, ha iszunk vagy gépet kezelunk a nap kés6bbi réeszében vagy
akar a kovetkez6 napon egy jelentés mennyiség elfogyasztasa utan.
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ff/ Alkohol és eletmod

Az adott orszag kultlrajanak fuggvenyében valtozo lehet azon emberek aranya, akik fogyasztanak alkoholt. Egyes
orszagokban ez akar 90% is lehet. Az alkoholfogyasztast gyakran kapcsoljak dssze a szorakozassal, példaul

a partikkal, eseményekkel és Unneplésekkel, és sokszor alkalmazzak mint ,kiengedést”, példaul egy nehéz
munkaban toltott hét utan. Ha moderalt mennyiségben fogyasztjak, a megfelelé helyen és idében, az alkohol
0sszeegyeztethet6 az egészséges életmoddal. Ugyanakkor azon személyek, akik hajlamosak tul sokat inni,

akar kifejezetten lerészegedés céljabol, akar egyszertien a kelleténél tobb fogyasztassal, jobban ki vannak teve
egészségugyi vagy mas problemak veszelyének.

Lereszegedes: tul sok alkohol fogyasztasa egy adott alkalommal. A pontos meghatarozas kulonbdzé az
egyes orszagokban, az USA-ban Ugy hataroztak meg, hogy 5 vagy tobb standard ital elfogyasztasa férfiak és
tobb mint 4 standard ital elfogyasztasa nék esetében egy alkalommal.

Kelleténél tobb fogyasztas: tul sok alkohol fogyasztasa egy meghatarozott idészakban. A felelés
alkoholfogyasztéasi iranyvonalak kuldbnbdznek az egyes orszagokban, lasd a 11. oldalt az alacsony kockazatu
alkoholfogyasztasrol.

Mar targyaltuk egyes rovidtavu hatasait a problémas alkoholfogyasztasnak, amely lehet alkoholmérgezés vagy
veszelye annak, hogy baleset vagy blincselekmény részese lesz az ember. Sok hosszutavu hatas is van, elsGsorban
az egészségre nézve.

Ha a majnak tul sok alkohol lebontasaval kell megkuzdeni, sérulhet ez a testrész, zsirlerakbdastol a gyulladason
keresztul a majzsugorig, amely végeleges karokat okoz. A tulzott alkoholfogyasztas a gyomorfalban és a nyel6csében
is karos hatasokat fejt ki &s gyomorhurutot, fekélyt és reflux betegséget okoz, valamint karositja a hasnyalmirigyet

is. Tobb mint 80 gramm elfogyasztasa egy alkalommal a vérnyomas jelentds novekedését eredményezi, amely a
szivroham vagy agyverzés esélyeit noveli. Valdjaban ez a folyekony drog a test minden részére kartekony hatassal
lehet, ha nagyobb mértékben kerul fogyasztasra, mint ami az iranymutatokban meg van hatarozva.

Ajo hir

Ezzel szemben vannak egészségugyi elényodk is, amelyek az alacsony (azaz az iranymutatoban meghatarozott
szintli vagy annal alacsonyabb) alkoholfogyasztassal dsszefuggésbe hozhatok. Véedelmi tényezé lehet az alkohol a
szivre nézve, de csak a fenti alacsony szintli fogyasztas esetéen. Ezen felul meg kell jegyezni, hogy e hatasok csak 40
ev felettieknél mutathatok ki.

Osszefoglalo, feladatok

1.Ismerje fel a részegség korai jeleit. Beszélje meg a tobbi alkalmazottal és/vagy féndkével hogy
mely jelek azok, amik utan mar visszautasitana egy vendég kiszolgalasat.

2.Tudja meg mi az ajanlott alkoholfogyasztasi iranymutatas az 6n orszagaban.

3.Szamolja ki, hany gramm alkohol van abban a 3-4 italban, amit a leggyakrabban szolgal fel
munkahelyén.

4.Tudja meg, mit mondanak az dn orszagaban a jogszabalyok az italok kiszolgalas elétti
kimérésére vonatkozoan. Ha nincs jogszabaly, van bevalt gyakorlat?

5.Tudja meg, mik a szabalyok az ittas jarmlivezetésre vonatkozban hazajaban.

6.A vezeték felmérik a raktaron lévg italok skalajat és az informaciot minden egyes termékrdl,
hogy a vendégek meggondoltan, informacio alapjan valaszthassanak.

7. Ha még nem tesz igy, poszteren vagy mas modon tuntessen fel ittas jarmdlvezetésrdl lebeszéld
megjegyzéseket.
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3. fejezet: A megfelel6 atmoszfera megteremtese

Az atmoszféra egy hely altalanos hangulata vagy érzete. Ez hatassal van a vendégekre attol a pillanattol
kezdve, hogy megérkeznek. Hatassal lehet arra, hogy hogyan isznak és a késébbi viselkedésikre is.

A megfeleld atmoszféera megteremtésének egyik eleme arra 0sztondzni az embereket, hogy az adott hely
stilusanak megfelel6 modon viselkedjenek. Ez a standardok letrehozasanak egyik Utja.

Az alkoholfogyasztasi viselkedés harom kulonbdzd tenyezétdl fugg:

Az ital
+ az alkohol mennyisége és erdssége Ital

A fogyaszto

+ az alkoholt fogyasztd személy jellemvonasai, hangulata és

személyi korulményei VISELKEDES
A kornyezet

- az atmoszféra és a vendéglatohelyen érvéenyben levd

; E C K¢ t
szabalyok, ahol az alkoholfogyasztas torténik ogyaszto ornyeze

Ezen tényezdk barmelyikének eltavolitasa vagy modositasa megvaltoztatja az alkoholfogyasztasi viselkedést
is. Péeldaul egy személy viselkedése nagy valoszintiséggel mas lesz egy elegans étteremben, mint egy
barban futballmeccs nézés kbzben. A kbrnyezet megvaltozott, annak ellenére, hogy mindkét kbrulmény kdzott
ugyanannyit fogyasztott el az adott személy.

Vagy példaul a futballmeccset néz6 személy viselkedése valtozni fog az elfogyasztott alkohol mennyiségével.
Valbszinlleg maskent viselkednének, ha egyaltalan nem innank (példaul mert vezetnek), mint ha baratokkal
egyutt fogyasztana alkoholt.

Avezetd és a személyzet olyan helyzetben vannak, amelyben e tényez&kbdl legalabb kettdt befolyasolni
tudnak: a felszolgalt ital minGségét és mennyiségét, és, kulondsen, a kornyezetet. A helyszin kinézete, hogy
az emberek inkabb allnak vagy ulnek, a megvilagitas és a zene mind olyan elemek, amelyek kialakitjak az
alkoholfogyasztas kornyezetét.

Példaul van arra utal6 bizonyiték, hogy az allb helyzetben torténd alkoholfogyasztas gyorsabb ivasra
szorgalmaz, mint amikor az emberek Ulnek. A kialakitott kornyezet egyértelmtien befolyasolhatja azt, hogy a
fogyasztd egy pihent, szocialis modon iszik, vagy agressziv, versengd stilusban.
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Védelem és kockazati tenyez6k barokban

Skociaban 2005-ben felmérést vegeztek az engedélyezett helyeken felmeruld alkohollal dsszefuggd problémak
téenyezdinek megvizsgalasara, mint amilyen a részegség vagy az erészak.

Az eredmények parhuzamosak mas tanulmanyokéval, mint példaul Kanadaban, az USA-ban, Ausztraliaban

és Uj -Zelandon folytatottakéval. Arra jutottak, hogy egy sor olyan tényezd van, amely segithet a problemak

megeldzésében a vendéglatohelyeken, és van egy sor tenyezd, amely nodveli e probléemakat. Egyetlen faktor

sem okoz vagy szuntethet meg problémat bnmagéaban, de a megel§zé téenyezék kombinacibja, &s annak

biztositasa, hogy a lehetd legkevesebb kockazati tenyezd alljon fenn, a problemak nagyfoku csokkentésének

eszkodze lehet.

Megel6z6 tényezbk:

+ zsUfoltsag, tulzott tomeg elkerulése

+ nem megfeleléen viselkedd személyek (pl. ittas vagy kiskorl) belepésének vagy kiszolgalasanak
megtagadasa

* magas tisztasagi és fenntartasi mindség

* baratsagos személyzet

+ gyors és hatékony kiszolgalas

+ utolso rendelési lehetdség tobbszori bejelentése

+ a vendégkijarat fenntartasa

- vendégek ellendrzése, ideértve a bejaratot, a bart és a kijaratot,

- ételkinalat ajanlasa (rendes étkezés és snack)

+ Ulévendégek magasabb aranya

- felelds kiszolgalasban képzett személyzet

+ meéltanyos aru soft drinkek kinalata

+ megfelel6 kommunikacié az alkalmazottak kozott

Mindezen tényezdk azt jelentik, hogy nagyobb az esély a pihent, szocialis fogyasztasra.

A megfelel6 atmoszféra megteremtésének egyik eleme
arra 0sztonozni az embereket, hogy az adott hely
stilusanak megfelel6 modon viselkedjenek. Ennek

érdekében standardokat kell bevezetnie.

Felszolgalok Kéezikonyve 16



Kockazati tenyez6k

+ ellendrizetlen pool asztalok,
+ TV, amelyben agressziv, offenziv, szexualis vagy ittas jeleneteket mutatnak,
- zene, amelyben sok az offenziv kifejezés vagy szexualis szokimondb szbveget tartalmaz,

zsufoltsag barhol a helyszinen (ajtonal, pultnal, Iepcsénél, we-nél, tanctéren, stb.),
- allé vendégek nagyobb aranya,

ittas vagy kiskorl személyek belépésének engedélyezése vagy kiszolgalasa,

+ hanyas,

- drogarusitas vagy drogfogyasztas,

- ittas személyek a helyszinen,

+ avendégekkel agressziven vagy ellenségesen viselkedd személyzet,

+ agressziot engedd vagy konfliktust szemlélé személyzet,

+ személyzet, amely verekedés esetén egyszertien kikuldi a verekeddket az utcara,
- a szemeélyzet késedelmes beavatkozasa az ilyen helyzetekbe,

+ vendégek dupla kiszolgalasa zarora elétt vagy zaréra utani kiszolgalas,

fustds hely vagy nem megfelel szell§zteteés,

er@s zaj vagy mozgas,

a pult letdrlesének, az asztalok illetve a WC takaritasanak hianya

nyiltan szexualis vagy szexualisan versengd teveékenység (pl. heccelés)

hazon beluli akciok vagy olyan szorakoztatas, amely az alkoholra és a ,szexi tancra” epul

Osszefoglalva, azon helyszinek, ahol magasak a mindségi kovetelmények, amelyek tisztak és rendesek és ahol
kontrollaljak a vendéegkor viselkedését, nagyobb eséllyel lesz jo atmoszferaju és kbnnyebben megel6zhetéek
lesznek a problemak.

ff %j @ Standardok fenntartasa

A korabbi fejezetek végigtanulmanyozasa utan mar tudja, hogy igen bonyolult lehet megallapitani, hogy mikor
és kinek adhat el alkoholt. Az egyik legalkalmasabb megoldas ennek tisztazasara mindenki szamara az, hogy
alkotunk egy hazi vagy bolti szabalyzatot.

Ez bsszefoglalja mind a vendég, mint a személyzet szamara, hogy mikor adhato el alkohol, ki rendelhet
alkoholt, milyen fajta életkor -ellenérzés engedélyezett, stb. A kdvetkezd oldalon talalhato egy példa erre, amely
alkalmazhato bevalt gyakorlatként.
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Felelés

Felszolgalok kézikdnyve

Hasznalja ezt a formulat modellként arra, hogy a sajat uzletében létrehozzon egy szabalyzatot
Hazi/Bolti szabalyzat

A hely neve:

Cim:

Telefonszam:

Az engedély tipusa:

Az engedély jogosultjanak neve:

Ezen a helyen torvénybe utkdzé alkoholt felszolgalni minden év alatti személynek

Ha evesnél fiatalabbnak néz ki, az életkor igazolasara fogjuk kerni

A kbvetkezd dokumentumokat fogadjuk el személyazonositasra:

Az alkoholfelszolgalasi iddszakok a kbvetkezdk: hétfé

kedd

szerda

csutortok

péntek

szombat

vasarnap

(kiegészitendd a helyi szabalyoknak valdé megfelelés céljabol)
Nalunk torvénybe Utkdzik ittas személy kiszolgalasa.

Azon személyeket, akik nem viselkednek a helynek megfelelGen, tavozasra fogjuk felkérni.

L0 . . . L
ff/ Bilincselekmeények és rendzavaras megel6zese

Azon helyek, ahol alkoholt arusitanak, a helyi kbzdosségnek is részei, €s ennek megfelelden szocialis felelsség
terheli 6ket. Néhany orszagban olyannyira fontossa valt ez a terulet, hogy torvényben kerult szabalyozasra.

A blincselekmények és rendzavarasok megakadalyozasa sok teruletet magaban foglalhat, a rendzavaro
viselkedéstdl az ittas jarmUivezetésen keresztul a fizikai tamadasig. EIGszor is azt kell végiggondolnia, hogy mely
magatartasok okoznak a legnagyobb eséllyel problemat vagy melyek mindsulnek blincselekménynek abban az
orszagban, ahol dolgozik.

g: Keérjen informaciot az Engedélyezd Hatdsagtol vagy az iparkamaratél barmilyen partnerségi kapcsolat
lehetdségeérdl a renddrséggel vagy mas kdzosséegi szolgaltatoval (szemétgylijtés, zajkorlatozas), annak
@ biztositasa érdekében, hogy betolti kbzossegi felel6ssegéebdl fakado feladatait.
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Magas kdvetelmények fenntartasa révéen, és a nemkivanatos magatartast tanusito személyek be nem engedésével
mar eleve sok problemat megeldz. Fontos azonban, hogy figyelje a problemas helyzetekre utald jeleket és
megprobalja megel6zni azokat. Errdl a kbvetkezd részben részletesebben foglalkozunk. Léteznek bevalt gyakorlatok
is, amelyeket on is bevezethet:

@ Bevalt gyakorlat vendéglatohelyen és kiskereskedelemben

Incidens-naplo: ez egy feliegyzés/naplo barmely megtortént incidensrél, mint példaul a vitak vagy
verekedések, annak érdekében, hogy beazonosithato legyen barmely problema, és igy az elkerulhetd
legyen a jovében. Ez ugyanakkor pontos képet ad a cegkommunikaciohoz és barmely hatdsaghoz
valb tovabbitashoz, amelynek részletes leirasra van szuksége. A naplot kéznél kell tartani, ugy, hogy
mindenki tudja, hol talalja. A régieket el kell raktarozni annak érdekében, hogy barmely esetleges
jovébeni jogi eljarasban felhasznalhatok legyenek. Az incidens naplorol lasd 7. oldal.

Elutasitasi konyv: ez olyan személyekrdl sz0lo feljegyzes, akik kiszolgalasat megtagadta mert
kiskorliak vagy részegek, illetve barmely mas ok miatt. Ez a feljegyzést késdbb a vezetd alairja és
a felijegyzés mutatja, hogy On betartja a jogszabalyokat. Abban is segithet, hogy barmely tipikus
probléemahelyzetrdl kepet alkothassunk.

Kockazatfelmérés: nehany orszagban ezt muszaj elvégezni az egészségugyi és biztonsagi
jogszabalyoknak valo megfelelés céljabol. Ugyanakkor abban az esetben is, ha jogszabaly nem
teszi kotelezéve, bevalt gyakorlat lehet rendszeres jelleggel korbejarni a munkahelyét, feljegyezni
minden lehetséges veszeélyt és ezt kbvetden kidolgozni, hogy hogyan lehet ezeket a kockazatokat a
legkisebbre csokkenteni. Ne felejtse, mennyiben mas lehet csucsidében, amikor a helyszin tele van
emberekkel. A fogyasztok maguk is veszélyforrast jelenthetnek.

@ Bevalt gyakorlat vendéglatohelyeken

Italos jatékok/rovidital-politika: vannak olyan alkoholfogyasztasi stilusok és termékek, amelyek
onmagukban is feleltlen fogyasztasi modokhoz vezethetnek. Az italos jatekok, ahol a vendéegek
»hlzoéra” isznak vagy tobbet isznak, mint rendes korulmények kbzott tennék, veszélyes lehet

és részegseghez vezethet. Néhany ital, mint a roviditalok, amelyek nagyon erések, célja, hogy
lerészegitse az embert. Felteheti maganak a kérdést, hogy az ilyen italok felszolgalasa mindsulhet-e
barmikor is felelésnek. Jo dtlet politikat bevezetni arrol, hogy milyen italokat arusit €s hany ilyen erdés
alkoholt vasarolhatnak az egyes vendégek. Munkahelyén politikanak kell lenni arrol is, hogy mi a
teendd, miként kontrollalhatoak az On vendéglatohelyén az olyan dolgok, mint az italos jatekok

Reklamok vagy ,,Happy hours”: soha nem jo gyakorlat tgy hirdetni az alkoholt, hogy ,igyal meg,
amennyit csak tudsz egy meghatarozott 0sszegeért vagy idészak alatt”. Az ilyen reklamok csak a
részegségre és annak jarulékos problémaira biztatnak.

Zarora-stratégia: Ez a legjobb bevalt gyakorlat egy vendéglatohelyen arra, hogy a legkisebbre
csokkentse a problemakat zarorakor. Mivel ez az az id6szak, amikor a legtobb incidens torténik, ezt a
politikat dvatosan végig kell gondolni &s mindig kovetni kell a gyakorlatban.

A nagy vendéglatohelyek, mint az éjszakai zenés szorakozohelyek megtervezhetik a vendégek
eloszlatasat is annak biztositasa érdekben, hogy biztonsagos és rendezett modon tavozzanak az
emberek és ezzel csbkkentsuk a ,forgalmi dugok” és egyéb problemak lehetdsegét. Az eloszlatasi
politika egy példajaroél lasd www.beda.org.uk

19 Felszolgalok Kezikonyve



aF Felelés
alkoholfelszolgalas:
S
: & —

‘ J Felszolgalok kézikonyve

iir ) . L et 2
&% Alegjobb bar-zarora politikak

Az altalanos vélekedéssel ellentétben a
zarora nem akkor kezdddik, amikor bezarjak a
vendéglatohely ajtajat, hanem joval korabban
annal. Fontos a helyszin atmoszférajanak
kontrollalasa, a vendégek hangulata és az is,
hogy gondoljuk a szomszédos tulajdonokra

és a személyszallitasi lehetGségekre, hogy a
vendégek biztonsagban hazajussanak.

Ha zene vagy mas szorakoztatasi lehetdség
is a kinalatban van, akkor ne akarja a
végére hagyni a legjavat. Ez nagy eséllyel
Jelturbdzza” a vendégeit — és igy nem lesz s
kedvuk tavozni. Mig nyilvan azt akarja, hogy az este alatt jol érezzék magukat vendégei, arra is szuksége van,
hogy e vendégek lenyugodjanak az este végére. Sok helyen lassu zenét jatszanak a hangulat nyugtatasa
céljabol. Nehany nagyobb helyszinen az egyes szekcidkat kezdik bezarni a tomeg kontrollalasa végett.

Bevalt gyakorlat ,utolso kort” hirdetni. Ezzel tudatja a vendégekkel, hogy meghatarozott idejuk van csak
hatra, ha rendelni akarnak. Ezt joval zarora elétt tegye meg, hogy mindenkit kit tudjon szolgalni, aki még
fogyasztani akar. Sok helyen példaul hét kbzben 15 perccel azel6tt szolnak, hogy ha torvény alapjan be
kell fejezniuk alkohol felszolgalasat. Hetvégén, amikor nagyobb a forgalom, 30 perccel korabban szolnak,
hogy elkeruljek a vendégek elegedetlenségét és panaszait.

Ahogyan kbzeledik az utolso eladasig, bevalt gyakorlat a fenyek lassu feljebb kapcsolasa. A fenyek hirtelen
felkapcsolasa a barpult zarasakor felduhitheti és agresszivva teheti az embereket, ezért a lassu fokozatos
megoldas célravezetébb.

Tuntessen fel buszmenetrendet vagy taxi-telefonszamokat a vendégek részére, fuggden attol, hogy az dn
tertleten mi a megfeleld. A lenyeg, hogy segitsen az embereknek abban, hogy biztonsagosan tavozzanak és
hogy megprobalja megel6zni a tomeges tavozast egyidében.

Ha zene vagy mas szorakoztatasi lehetdseg is a kinalatban
van, akkor ne akarja a végéere hagyni a legjavat.
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Id6 az italok befejezésére: az dn orszagnak jogszabalyai kimondhatjak, hogy a fogyasztoknak meghatarozott
idén belll be kell fejeznitik az italok elfogyasztasat. Akkor is, ha nem ez a helyzet, bevezethet olyan cégpolitikat,
amely kimondja, hogy mikorra kell minden vendégnek elhagyni a vendéglatohelyet.

g: Tudja meg fénokeétdl vagy az orszagos vagy helyi engedélyezési hatosagtol, hogy mi a szabalyozas a
= zarorara vonatkozoan.

A felszolgalas befejeztétdl kezdve fontos, hogy a vendégek tudjak, hogy nem vasarolhatnak toébb alkoholt.
Néhany helyen lezarjak a barpultot egy redénnyel, mashol tavozik a személyzet a pultok modgul, vilagossa téve,
hogy nincs tobb kiszolgalas.

A kbdvetkezd lepés tajekoztatni a vendégeket a hatralevd id6rél. Lehetséges, hogy tobbszor is emlékeztetni kell
Oket, példaul: 10 perc hatralevs fogyasztasi idd, 5 perc hatralevs fogyasztasi idd, stb. Ezaltal akkor, amikor
felkéeri ket a tavozasra, nem lehetnek meglepve.

A vendéglatohelyen kivul, amikor a vendégek tavoznak, zajos lehet, mivel az emberek beszélgetnek,
eldontik hogyan tovabb vagy bucsut mondanak egymasnak. Esetenként a vendégek szemetelhetnek vagy
megkisérelhetik kivinni magukkal az italaikat.

Ahol lehetséges, legyen alkalmazott a kijaratoknal, aki megkdszoni a vendégeknek a fogyasztast és adott
esetben megakadalyozza azt, hogy italokat vigyenek ki magukkal. Ha az ilyen alkalmazottak ,ajtonallonak”
mindsulnek, torvenyek vagy rendeletek letezhetnek, amiket be kell tartaniuk vagy képzések, amelyeken kotelezé
részt venniuk.

: Tudja meg, milyen szabalyok vonatkoznak az ajtonallokra az dn orszagaban vagy helyi szinten.

Fontos emlékeztetni a fogyasztokat a szomszédos tulajdonok és a kbzelben élé személyek tiszteletben
tartasara, kulondsen éjszaka, amikor e személyek mar alhatnak. Néhany cég egy vagy kettd, feltlind ruhazatban
levé alkalmazottat kuld ki az utcara, hogy felhivja a vendégek figyelmét, és a legkdzelebbi taxiallomasok,
buszmegallok, éjszakai éttermek, stb. felé iranyitsa dket. Nehany helyen Ugy érzik, megéri ingyen édességeket
kinalni a vendégeknek azzal segitve a zaj szabalyozasat. Sok kreativ és baratsagos modja van az ilyen
helyzetek kezelésének frusztracio vagy konfliktus okozasa nélkul.

A cél, hogy mindenki biztonsagban tavozzon egy élvezetes este utan.
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€3 Felelés vendeglatas és HIV/AIDS

A felel6s vendéglatasi képzési programok lenyegében a biztonsagos és kényelmes alkoholfogyasztasi
kornyezet biztositasat célozzak. Az ilyen programok gyakran iranyulnak arra, hogy segitsék a vendéglato- és
kiskereskedelmi helyek tulajdonosat, vezetdjét és alkalmazottjait abban, hogy csdokkenjen a kiskortak altali
italfogyasztas és az ittas vendégek kiszolgalasa. De a felelés vendéglatas mas alkohollal 0sszefuggd karok
csbkkentéseben is segithet, igy a szexualis Uton terjedd betegségek (SZTB) megelézésében, ideértve az AIDS-
hez vezetd emberi immunhianyos virust.

A nem biztonsagos szex, vagy ahogy sokszor nevezik, ,magas kockazatl” szex, vagy ,kockazatos szexualis
magatartas” Egészségugyi Vilagszervezet altali meghatarozasa szerint tobb partner bevonasa, egyutt az
ovszerhasznalat elmaradasaval és az ide tartozd szexualis aktusok. Néhany bizonyitek alatamasztja az
0sszefuggést a problemas alkoholfogyasztas és a SZTB-ek kockazata kbzott. A probléemas alkoholfogyasztas
mind egy személy HIV altali fert6zésének vagy megfert6z6désének veszélyéhez, mind valamely személy HIV-
hordozb személy altali veszélyeztetettsegének nodvelésehez kritikus médon hozzajarul.

A felelés vendéglatas kereteiben a tulajdonosok, vezetdk, felszolgalok és mas alkalmazottak segithetnek
a sérelem veszelyének csokkentésében az emberek segitésével abban, hogy tajekozottabb és felelds
dontéest hozzanak italfogyasztasi, és egyuttal szexualis magatartasukra vonatkozoan. gy kulonosen:

+ egyuttmikoddhetnek HIV-vel/AlIDS-szel foglalkozd NGO-kkal;
- feltlntethetnek tajékoztato anyagot a HIV-rél/AIDS-rdl a pultnal és a mosdokban.

Osszefoglalo / teend6k

1.Tudja meg, hogy mely rendzavard magatartasok mindstiinek btincselekménynek az on orszagaban.

2.Beszéljen baratokkal és csaladtagokkal arrdl, hogy milyen tényezdk ingerlik Ont mint fogyasztot,
majd gondolja végig, hogy ezek felmerulhetnek-e az ®n munkahelyén

3.Egészitse ki hazi/bolti politikajat egy poszterrel, hogy vilagos dsszefoglalo legyen a torvéenyekrdl,
amelyeket be kell tartani

4.Olvassa at a megel6z6 és kockazati tenyezdék listajat — emelje ki azokat, amelyek érvényesek az on
munkahelyére és gondolja végig hatasukat

5.Beszéljen bevalt gyakorlatokrol, amelyek megfelel6ek lehetnek az ®n munkahelyén is, és vezesse
be ezeket.

@ 6.Dolgozzon ki egy a munkahelyén megfeleld zarora politikat.
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4. fejezet: Emberekkel valo banasmod

Hanyszor fordult el dnnel, hogy vendég volt valahol, és valami frusztralta 6nt? Gondoljon vissza arra, amit
akkor érzett, ha nem szolgaltak ki eleg gyorsan vagy hideg volt az étel, amit kapott. Sok ember kizarblag az
alapjan valaszt helyet, ahova megy, hogy milyen az alkalmazottak hozzaallasa és a kiszolgalas minésége.

Azon gondolkozva, hogy mit akarnak a vendégei és azt biztositva, hogy a kdrnyezet biztonsagos és kellemes
legyen, nagyban hozzajarulhat ahhoz, hogy a vendégei elegedettek legyenek és dsztdonzi éket arra, hogy
maskor is visszajojjenek.

Ahogy mar emlitésre kerult az on feladatainak részeként, a torvények betartasa mellett kivalo vendéglatoi
szolgaltatasokat kell biztositania. Ez tobb elemet foglal magaban:

Elado: fontos tudnia, hogy milyen termékeket arul, és egy keves informaciot mindegyikrél.

Takarito: felmérések mutatjak, hogy a tiszta helyeken az emberek is rendesebben viselkednek. A rendetlenség
frusztracio forrasa lehet. Példaul, ha valaki a pulthoz megy és arra tamaszkodva nedves vagy foltos lesz a
ruhja a kilbttyent italoktél, panaszhoz vagy konfliktushoz vezethet.

Vendéglato: sok fogyaszto annak alapjan valasztja meg a helyet, ahova megy, hogy milyen a hangulat a
felszolgalokkal és milyen a kiszolgalas mindsége. Tudnia azt, hogy a torzsvendégei mit szeretnek és érdeklédi
torténeteik irant a felszolgalas mindségének részét képezik.

Biztonsagi ellenér: kiszolgalas és a helyszin korbejarasa alatt figyelje a hasznalatlan poharakat, a szemetet az
asztalokon, a kildttyent italokat vagy az asztalok kozbtti folyosot illetve a vészkijaratokat elzard taskakat.

Rendodrtiszt: valoszinlleg ez a legnehezebb része a szerepének, hogy néha el kell utasitania a kiszolgalast
vagy meg kell kérnie valakit, hogy hagyja el a helyszint. Ezt mindig illedelmesen és nyugodtan kell megtennie,
soha nem alkalmazva erdszakot. E kbvetkezSkben részletesen is targyaljuk ezt.

i -
ff/ Bajok megel6zése

Koran észlelve a potencialis veszélyt és remélhet6leg megakadalyozva azt, mindig jobb, mint engedni,
hogy a helyzet kicsusszon az iranyitas alol. A munkahelyének elrendezésétdl fuggben lathatja az egész
helyet a bar/pult mogul vagy pedig csapatként kell miikodniuk és biztositani a helyszin rendszeres
ellenérzeset.
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¢ ¢ Panaszok

Nem lenne ésszerl azt allitani, hogy soha nem lesz panasz vagy konfliktus a vendéglatohelyen, de
a hely tipusatol, az elhelyezkedeéstdl, korosztalytol, stb. fuggéen ez kisebb vagy nagyobb mértekben
fordul elé.

A panaszokkal valo foglalkozas ®nmagaban is mivészet. Ha jol kezeli ezeket, akkor az
elégedetlenségbdl a jokedvbe vezetheti a vendégét. Ha azonban rosszul kezeli a panaszt, a vendég
még rosszabbul fogja érezni magat és a lehetd legtobb embernek fogja elmesélni a helyzetet,
lehetséges fogyasztok elvesztésehez vezetve.

A panaszok kezelésének f6 elemei az alabbiak:

- hallgassa végig figyelmesen a panaszt kozbeszolas nélkul
- mutassa, hogy megértette a panaszt

* kérjen elnézést

* keressen megoldast

Fontos, hogy ne emelje fel a hangjat vagy vitatkozzon a vendéggel. Figyelje meg, hogy a tobbi
alkalmazott hogyan banik a vendégekkel és beszéljen a vezetdvel is.

Ne feledje, hogy amikor az emberek duhosek, gyakran szidalmaznak. Ne vegye magara a
szidalmakat és ne viszonozza azokat, profinak kell maradnia.

A panaszok kezelése turelmet igényel és azt, hogy masokat is megnyugtasson maga korul.

(fj A kiszolgalas elutasitasa

A panaszokhoz hasonléan a kiszolgalas elutasitasakor is tiszteletteljesnek és szakszertinek kell
lennuink. A tokéletes visszautasitas olyan, hogy az senkinek nem ttinik fel.

- kodzeledjen olyan koran, amennyire csak lehet,

+ mondja el, mi a vonatkozo jogszabaly,

- kérjen elnézést,

+ adja a vendég tudtara, hogy mas estéken is szivesen latjak, amikor szamot tud adni a korarol vagy
barmirdl, ami szukséges az adott helyzetben.

Nem biztos, hogy tanacsos visszautasitani emberek kiszolgalasat, amig nem rendelkezik valamennyi
tapasztalattal. Beszéljen a fénokével ha nem biztos magaban, és tanuljon abbol, hogy é hogyan kezeli
az ilyen helyzeteket.

Ha a vendéeg duihos, probalja meg megnyugtatni azzal, hogy nyugodtan és halkan beszél. Ha személy
vagy tulajdon kerul veszélybe, szukséges lehet a rendérség kihivasa. Folyamatosan tajekoztassa
kollegait es a vezet6 meghozza a szilkseges dontést.

Ne feledje, hogy ha valaki részeg, akkor agyat befolyasolja az alkohol, ami azt jelenti, hogy kevésbé
lesz gatlasos, gyorsabban valik duhdssé és mond vagy tesz dolgokat, amiket rendes korulmények
kdzbtt nem tenne vagy mondana. Tobb nehézségik lehet az n megértésével is. Kiemelten fontos,
hogy vilagosan és lassan beszéljen — lehet, hogy tobbszor is meg kell ismételnie, amit mond —, és
probaljon ne felduhbddni vagy turelmetlenné valni.

Fokozodasi terv

Rendelkezzen ,fokozodasi tervvel” arra az esetre, ha a dolgok rosszabbra fordulnak. Ez valoszintleg
magaban foglalja a probléema kommunikalasat a személyzet tobbi tagjanak és szolhat a renddrség
kihivasarol is.
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éffj Lehetséges problémahelyzetek

Lehetetlen el6re megjosolni mindent, ami problémat okozhat, de van néhany nyilvanvalé helyzet,
amelyeket részletesebben megtekinthetink:

Nagy egynemii csoportok

Egyes tipusu helyeken a ,partyhangulatnak” és a csoportok dinamizmusanak koszonhetéen az azonos
nemlek csoportjai gyakran kezdenek tulzott méertekben alkoholt fogyasztani, fektelenné valni, amely
mas vendégeket is felduhithet. Hogyan kell kezelni ezeket?

+ beszéljen veluk amikor megérkeznek és fektesse le az alapszabalyokat, pl. nincs italos jaték, tartsak
alacsonyan a hangerdét, élvezzék az éjszakat, de ne rugjanak be
épitsen ki koran egy kapcsolatot, igy konnyebb lesz beszélni veluk késébb — tudja meg, hogy mit
unnepelnek
foglaljon le nekik egy kulon teruletet, ha lehetséges, elkerulve mas vendéegek felbosszantasat
azonositsa be a vezetét és tegye 6t feleldssé a csoport viselkedéséeért
figyelje az altaluk elfogyasztott alkoholmennyiséget
beszéljen az egyénekkel a pultnal
tegye nyilvanvalova, hogy ha egy ember bajt csinal, mindannyiiknak mennie kell.
Csaladi vitak
Ezeket gyakran a legnehezebb kisztrni. Egy par jon be a helyre, élvezik az éjszakat, majd kialakul
kozbttuk egy vita, aminek semmi kbze a helyhez, és igy tovabb. Mikbzben nem lehetséges minden
egyes vendeg tarsalgasara odafigyelni, gyakran nyilvanvalo, ha negativ hangulat vagy egymas mellett
elbeszélés van partnerek vagy baratok kozott.

* menjen oda az asztalhoz és kérdezze meg, hogy minden rendben van-e. A figyelem és a tény, hogy
észrevette a vitat a leggyakrabban elegendd a vendégek lenyugvasahoz vagy tavozasahoz.
ha fennmarad a rossz hangulat és/vagy hangosabba valik a vita, még egyszer meg kell kérdezni, hogy
rendben vannak-e
jelezze, hogy nem ez a megfelel6 hely a haragjukra/vitajukra
tudassa veluk, hogy ha nem tudjak felretenni a haragjukat, tavozniuk kell
mindig maradjon semleges
személytelenitse a helyzetet annak tudatositasaval, hogy ez az ®n munkaja/a haziszabalyzat és nincs
benne semmi személyes

Jatekok/Sportok

Minden jaténak van nyertese és vesztese. Ez a nyilvanval6 tény gyakran vezethet egy személy

feldUhddéséhez. Helyeken, ahol a vendégek jatszanak, pl. pool-t vagy darts-ot, ott a lehetséges

fegyverek problémaja is jelen van. Problémak felmerulhetnek annak kapcsan is, hogy ki kbvetkezik a

jatékban.

A lehetséges problémak csokkentésének eldsegitésére:

+ Mivel terlletrdl teruletre valtoznak a szabalyok, legyen egy haziszabalyzata, amelynek megfelel6en
jatszani lehet

+ Vezessen be egy vilagos és igazsagos rendszert arra, hogy hogyan foglaljanak, ki a kovetkezd

+ Biztositsa, hogy elegendd a személyzet vagy gyakran van jelen személyzet, hogy €szrevegyenek
barmely lehetséges problemat

+ Vezessen be egy foglalo-rendszert vagy mas modszert, hogy a dartokat/dakokat/stb. visszavigyék a
személyzet részére az egyes jatekok utan
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Felszolgalok kézikényve

Testbeszéed
Ennek megértése nagyon hasznos lehet a bajok felfedezésében és ezek hatékony kezelésében is.
Az alabbi tablazat felsorolja azokat a jeleket, amelyeket keresniink kell, ha azt szeretnénk megtudni,

hogy agresszivva valik-e valaki. A sajat testbeszédére is gondolnia kell. A helyzet kezelésekor
magabiztosnak kell lennie, ha azt akarja, hogy az emberek azt tegyék, amit mond.

TESTBESZED
S MAGABIZTOS
AGRESSZIV (duhos) (kontroll alatt) PASSZIV (gyenge)
Testtartas Elérehajolo Egyenes Osszezsugorodott
Fej Kiallo orca Hatarozott, nem durva Lehajtott fej
Szemek Erdsen fokuszalt, bamulo, Jo rendszeres El- vagy lefelé tekintgetés,
gyakran piercins vagy glaring szemkontaktus kevés szemkontaktus
szemkontaktus
Arc Merev vagy hatarozott Az arckifejezes Mosolygas akkor is, ha duht
erevvagy hatarozo megfelel a beszédének 0solygas akkorls, ha 08
. Jol modulalt, megfelel a | Hezitald vagy puha, trailing off a
Hang Hangos vagy empatikus mondott tartalomnak szavak vagy mondatok végén
Karok/kezek A kezek a csipén, okolbe Pihent/kbnnyeden 5
szoritott kéz, éles mozdulatok, mozgo, nyitott tenyér Céltalan/mozdulatian
mutatas, jabbing
Mozgas/jaras lassu as pounding vagy Kimeért utem, amely LassU és tetova vagy gyors
szandékosan gyors megfelel a helyzetnek és rangatozo

Hogyan értelmezzuik helyesen
Nem konnyu a helyes értelmezés, meg kell probalni magabiztosnak lennie, nem agresszivnek vagy

passzivnak.

De ne adja fel. Ha 6vatosan odafigyel sajat hangjara, mozgasara és arra, hogy nyugodt maradjon,
minden mas nagy eséllyel jon magatol

Tavolsag

Valoszin(leg latni fogja, hogy minden személy korul van egy meghatarozott méretd ,személyes
ter”. Ha egy idegen tul kozel all, kenyelmetlen lehet. Konfliktushelyzetben a tul kozel allas
fenyegetésérzetet kelthet, ezért tartson kényelmes tavolsagot attol a személytél, akihez beszél.
Azt se feledje, hogy egy mas orszagbol vagy kulturabol szarmazo személy kulonbdzd nagysagu
szemeélyes teret igényel, ami azt jelenti, hogy lehet, hogy kbzelebb vagy tavolabb szeretnek allni,

mint on.

Valamilyen tipust akadaly, példaul egy asztal is segit a tavolsag megtartasaban. A bar vagy a pult

odnmagaban is korlat. Lehet, hogy korabban is Ugy érezte, hogy kényelmesebben tud beszélgetni az
emberekkel a bar vagy pult mdgul, mint amikor azokon kivul all egyedul. Ez azért van, mert a fizikai
korlat pszichologiai korlatként is hat.
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% Reagalas problemakra

A legtobb konfliktus megel6zhetd vagy kontrollalhato a korai fazisokban, de ha egy helyzet forrd
allapotba kerul még mieldtt on odaér, akkor joval nehezebb lehet. Gondoljon a sajat €és masok
biztonsagara:

- maradjon nyugodt és probalja meg lassitani a dolgokat,

- probalja meg kitalalni, hogy mi a probléma, &és mindenképpen figyeljen oda

A legfontosabb fazisok a kovetkezdk:

Keérjen — kérje meg 6ket, hogy nyugodjanak le vagy tavozzanak

Magyarazzon — magyarazza meg, hogy amit tesznek nem elfogadhato és minden szabalyt vagy
torvényt, amit megszegnek

Kérleljen — mondja, hogy legyenek szivesek, forditsa visszajara a dolgokat , példaul ,nem akarjak,
hogy bajba keruljek” vagy ,ha folytatjak ezt, akkor nem fogom tudni kiszolgalni dndket” vagy ,nem
akarom kihivni a renddrséget, de kénytelen leszek, he nem nyugszanak le”

Eréltessen — ha a vendég tovabbra is elutasitja, ismételje meg a kovetkezméenyeket 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 rendérséget. A fizikai er6szak az utolsd megoldas lehet és soha ne alkalmazza,
ha egyedul van. Vezessen valakit az ajto felé, de legyen ovatos barmilyen erd alkalmazasaval és
figyeljen a sajat biztonsagara.

Ha egyszer véget ér a konfliktus, fontos, hogy elnézést kérjen a vendégekidl a kellemetlenségekeért
és megnyugtatni 6ket, hogy mar minden rendben van. Vegye figyelembe, hogy egy nehéz helyzeten
van tul és tartson egy kis szuinetet, ha lehetséges, hogy visszanyerje sajat I1elekjelenlétét.

Bevalt gyakorlat az incidens pontos feljegyzése, amig az informaciok még frissek tudataban.

@ Incidensek feljegyzése

Minden incidenst fel kell jegyeznie kulonbdzd okokbol:

+ hasznalhatja, mint tanulasi eszkdzt és segitheti a kommunikaciot a személyzet és a vezetdség
kozott

 pontos feljegyzésként szolgal a renddrség, a vallalat szamara vagy biztositasi célbol

+ megeldzi hasonlo6 incidensek Ujboli megtorténtét

A feljegyzés az alabbiakat kell, hogy tartalmazza:

+ datum

- idé

+ mi tortéent

ki vett reszt
 hogyan kezelték a helyzetet

ki kellett-e hivni a renddrséget

feljegyezheti esetleges tantk neveit és kapcsolattartasi adataikat.
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ﬁﬁ/ Kepzett felszolgalok

Egy képzett felszolgalo képes lesz egy csapat tagjaként dolgozni hatékony felszolgalas biztositasa céljabol,
amely a vendégekben a kituntetettség és szivesen latottsag érzetét kelti. Ez magaban foglalja a vendéglatohely
magas szinvonalat és a megfeleld atmoszféera megteremtéseét, hogy a vendégek tudataban legyenek, hogy a
rossz viselkedés nem elfogadhato.

A felszolgalok meg kell feleljenek a jogi felelésséguknek, és gondolniuk kell a szocialis felelésségukre is.

A kiszolgalas elutasitasa vagy a konfliktushelyzetek sok turelmet igényelnek. Probaljon tanulni a tapasztaltabb
kollegaktol és figyelije meg, mit tesznek vagy mondanak egyes helyzetekben. A gyakorlat is segithet a helyes
cselekedetekben. Ezen informaciok olvasasa jo elsé lepésnek, de a gyakorlati megvalositas és a sikerekbdl és
hibakbol valo tanulas a kovetkezé lepés!

Osszefoglalas / tevekenységek

1. [rjon le 3 kulcsmondatot, amelyeket hasznalhat egy kiskorl személy kiszolgalasanak
megtagadasakor.

2. Irjon le 3 kulcsmondatot, amelyeket hasznalhat egy ittas személy kiszolgalasanak
megtagadasakor.

3. Beszéljen baratokkal és kollegakkal az & tapasztalataikrol olyan helyzetekrdl, amelyek kicsusztak
az iranyitas alol, és arrdl, hogy hogyan kezelték ezeket. On masként kezelné &ket most, hogy
elolvasta ezt a kdonyvet?

4. Keészitsen egy incidens-naplot a munkahelyén vagy biztositsa, hogy a mar letez6t hasznalja.
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Tovabbi informacio

Tovabbi informacio az alkoholrol és a felelds felszolgalasrol
www.alcohol-focus-scotland.org.uk
www.talkaboutalcohol.com

www.alkoholdebatt.se

www.icap.org.uk

www.efrd.org

www.drinkaware.co.uk

www.fhi.se/alkohol/ansvarsfull

www.alcohol.org.nz

www.who.int

Tovabbi informacio a bevalt gyakorlatokrol és az emberek kezelésének képességérd|
www.beda.org.uk
www.portman-group.org.uk

www.icap.org.uk

Koszonetnyilvanitas:

Ezt az utmutatdt az Alkohol Politika Nemzetkdzi Kozpontja (ICAP) és a Felelsségteljes Alkoholfogyasztas
Eurépai Féoruma (EFRD) megbizasabdl a skét Alkohol Kozpont munkacsoportja dolgozta ki a Felelésségeljes
Felszolgalas ,ServeWise” program keretén beldl.

A Felel6sségteljes Felszolgalas ,ServeWise” a skot italkereskedelemben a felelésségtudatu tarsadalmi
tovabbképzés legelhivatottabb szécséve.Olyan véleményformalok népes taboraval dolgozik egyitt, mint a
jovedéki engedélyt kiado igazgatdsagi tagok,igyvedek, jovedéki engedéllyel rendelkezd kereskedelmi
szervezetek,renddrség,alkoholakcio csoportok,és olyan tréning szervez8k,mint a helyi tovabbképz6 fdiskolak,és
magan keretekben miik6do tovabbképzést végz6 szervezetek.Az alkotd csoport tagjai:

Linda Bowie (ServeWise igazgato),Joanne Worrall (ServeWise tovabbképzd és informacidos munkatars),és
Mary Ellmers (ServeWise nemzetkdzi igazgatd). Ezt az utmutatét és a tovabbképzok részére készitett kisérd
utmutatot Jim Peters (Responsible Hospitality Institute —A Felel6sségteljes Vendéglatasért Intézet,USA) és
Rob Eicholtz (Horeca Branche Instituut,Netherlands-VendéglatoSzakintézet,Hollandia) nézte at a megjelenés
el6tti lektoralasként.
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