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HOGYAN KELL ELJARNI A KISZOLGALASSAL, AZ ARFELTUNTETESSEL KAPCSOLATOS
PANASZOKKAL? MILYEN TEENDOI VANNAK A KERESKEDONEK A VASARLOK KONYVEVEL?

A VASARLOI PANASZOK KEZELESE

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Az iskola mellett [évé élelmiszerboltban tizéraira egy kiflit és egy joghurtot vasarolt a diak. A
hitévitrinben csak egy doboz joghurt volt, amelynek mar atszakadt a fedele. Kérte az egy
személyes kisboltban pénztarosként és eladoként tevékenykedé kereskeddt, hogy adjon neki
egy hibatlan csomagolasu terméket. A kereskedd kozolte vele, hogy ez jo6 mindségl, ennek
is el kell fogyni és nem ad masikat, majd belitotte a pénztarba a joghurt arat. A diak ép
csomagolasu terméket akart vasarolni és reklamalt, hogy joga van a megfelel6 minéségd
termékhez. Mivel a pénztdros nem ismerte el a panasz jogossagat, ezért a didk elkérte a
panaszkonyvet. A pénztaros kozolte vele, hogy a fiatalkord nem reklamalhat, itt olyan konyv
nincs, toll sincs, majd az iskolaban firkaljon a sajat fiizetébe és egyébként is a vevének egy
ilyen bejegyzésért 20000 Ft-ot kell fizetnie! Helyesen jart el a pénztdros? Rogzitse
véleményét!

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. A panasz fogalma

A panasz a kereskedelmi vallalkozas tevékenységével, szolgdltatasaval, termékével szemben
felmeril6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a
kereskedelmi egységben alkalmazott eljarast kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmi igényét megfogalmazza. A Magyar Kéztarsasag Alkotmanya alapjan mindenkinek
joga van a tisztességes eljarashoz, a panasz eléterjesztéséhez és az emberi méltésaghoz. A
fogyasztévédelemrdl szoldo 1997. évi CLV. torvény alapjan a fogyaszté a kereskeddk
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozé panaszat széban vagy irdsban
kozolheti a vallalkozassal. Nem szamit panasznak, ha a vasarlé altalanos tajékoztatast,
felvilagositast kér.
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2. A panaszkezelés fogalma, intézése

A vasarlé Altal kifogasolt Ugyekkel, eljarasokkal, megkeresésekkel 0Osszefliggd
tevékenységek elldtasa. A panaszok kezelésének megfelel6 modja az, ha az érdeksérelem
okozéja kozvetleniil kapja az reklamdciét és helyben megvizsgdlja annak jogossagat.
Amennyiben jogos a sérelem, akkor orvosolni kell a hibat, kompenzalni kell a vasarlo
erkolcsi és anyagi veszteségét. A panaszkezelés azon alapszik, hogy bizonyos emberi
tévedés, szervezési hiba, mulasztds, technikai meghibasodas normalis jelenség. A panaszos
Ugy elintézése utan a kereskedelmi vallalkozénak mindig hasznositania kell a tapasztalatot
és intézkednie kell, hogy az adott hiba ne forduljon elé Ujra. Ha a panasz rendezésének
megoldasat illetéen kilonbozik a két fél véleménye, akkor vita alakul ki. A kereskedelmi
reklamaciék esetében is gyakran el6fordul, hogy ilyen esetben vitarendezésre, az
érdeksérelem jogorvoslatara keriil sor. A kereskedelmi vallalkozasok dolgozéinak ismerniiik
kell a kapcsoldédd jogszabdlyokat, a helyben elfogadott panaszkezelési elGirasokat,
modszereket.

3. A vasarléi panaszok fajtai

1. A szébeli panasz:

- A kereskedének azonnal meg kell vizsgalnia vasarlé észrevételét, kérelmét,

- Ha a fogyaszt6 a panasz kezelésével nem ért egyet, a vallalkozas a panaszrél és az
azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul koteles jegyz6konyvet felvenni, s
annak egy masolati példanyat a fogyaszténak atadni.

- Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a vallalkozds a panaszrol
haladéktalanul koteles jegyz6konyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat
koteles a fogyasztonak atadni, egyebekben pedig az irasbeli panaszra jellemzé
modon kell eljarni.

2. Azirasbeli panasz:

- Avallalkozas koteles kivizsgalni az ligyet és harminc napon belil irasban valaszolni a
vasarlonak.

= A panaszt elutasité allaspontjat a vallalkozas indokolni koteles. A panasz elutasitasa
esetén a vallalkozas koteles a fogyasztot irdsban tajékoztatni arrél, hogy panaszaval
mely hatésag vagy a békéltetd testilet eljarasat kezdeményezheti. Meg kell adni az
illetékes hatésag, illetve a vallalkozas székhelye szerinti békéltet6 testiilet levelezési
cimét.

- A vdlasz masolati példanyat harom évig koteles megdrizni, s azt az ellenérzé
hatésagoknak kérésiikre bemutatni.
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4. A vasarlok konyve

A kereskedelemrdl szélé 2005. évi CLXIV. Torvény alapjan az lizletekben jél lathaté és
kénnyen hozzaférheté helyen a kereskedelmi hatésdg altal hitelesitett, folyamatosan
szamozott oldalu vasarlék konyvét kell elhelyezni.

1. dbra Vdsdrlok konyve!

A vevék a vasarlok konyvébe jegyezhetik be az izlet miikodésével, tovabba az ott

folytatott kereskedelmi tevékenységgel kapcsolatos panaszaikat és javaslataikat. A

vasarlot e joganak gyakorldsdban megakadalyozni vagy befolydsolni tilos. A

kereskedelmi tevékenységek végzésének feltételeirél szoldo 210/2009. (IX. 29.) Korm.

rendelet alapjan a vasarlék konyvét a hasznalatba vétel el6tt a kereskedelmi hatésdg

(jegyz0) hitelesiti, feltiintetve a vasarlok konyve megnyitasdnak idépontjat. A vasarldk

konyvét a jegyz6 a kereskedé kérelmére aldirasdval és bélyegzélenyomatdaval

haladéktalanul hitelesiti, ha az megfelel a kovetelményeknek.

A hitelesités feltételei:

- A vasarlék konyveként nyomdai uton eldallitott, legaldbb tiz A/4-es vagy A/5-06s
méretd lapot tartalmazé nyomtatvany alkalmazhaté.

- A vasarlék konyve tartalmazza a kereskedd nevét, cimét és székhelyét, valamint
cégjegyzékszamat, tovabba az egyéni vallalkozé nyilvantartasi szamat.

- Tartalmazza a vasarlék kényve hasznalatba vételének idépontjat.

1 Forras: www.fogyasztok.hu
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A kereskedelmi egységben jol lathatéan elhelyezett vasarlék konyvéhez egy tollat is ki
kell tenni.

A kereskedelmi tevékenység ellenérzésére jogosult hatésdgok két évre visszamendleg
vizsgalhatjak a vasarlok konyvébe tett bejegyzéseket, valamint az irasbeli vasarloi panaszra
adott valasz masodpéldanyat.

5. Panaszkezelés soran a modszer és a stilus alapvet6 fontossagu

A reklamdacidk, a panaszok kezelése a szervezeti kultira fontos része. Mindig ugy kell
kezelni a problémakat, hogy ezen a kritikus ponton megfelel6 képet alakitsunk ki a
vasarlokban. A kereskedelmi egység vezetdjének arra kell 6sztonodznie dolgozoéit, hogy
mindig a j6 megoldas alkalmazasara térekedjenek. A probléma rendezése soran a
kereskedé személyisége, magatartasa az egész bolt, az egész vallalkozas mindsitését
befolyasolja. Ezért megfelel6 ismeretekkel, képességekkel, személyiségjegyekkel kell
rendelkeznie a vasarlék panaszos Ugyeit intéz6 dolgozénak. Ezek az ismeretek,
képességek tanulhatdak, elsajatithatéak. A kereskedelemben dolgozoknak tehat el kell
sajatitaniuk ezeket.
A panasz-szituacio kezelése soran az alabbiakat tartsa be:

e Koszonje meg a vasarlo észrevételét, panaszat, reklamacidjat!

e Kérdezzen ra a problémakra!

e Magyarazza meg, hogy miért fontos ismernie a koriilményeket!

e igérje meg, hogy azonnal intézkedni fog.

e Azonnal javitsa ki a hibat!

e Kérjen elnézést!
e Beszélgessen még a vasarloval és ellendrizze le a vevdi elégedettséget!
e A tovabbiakban el6zze meg a hiba megismétl6dését!
Csak azok a vdllalkozasok tudnak a piaci versenyben helytdllni, akik folyamatosan
figyelemmel kisérik a vasarlok elégedettségét és gondoskodnak annak fenntartasarél.
A fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél sz6l6 2008.
évi XLVII. Térvény alapjdn nem szabad alkalmazni az aldbbi kereskedelmi gyakorlatokat:
o Tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat: Ennek alkalmazasa soran a
kereskedelmi gyakorlat megvalésitdja nem az ésszerlien elvarhaté szintl

szakismerettel, illetve nem a jéhiszemliség és tisztesség alapelvének
megfeleléen elvarhaté gondossaggal jar el.

e Megtévesztd kereskedelmi gyakorlat: Akkor beszélliink ilyen
magatartasformarél, ha a kereskedelmi kommunikacié valétlan informaciot
tartalmaz.
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e Tilos az agressziv kereskedelmi gyakorlat alkalmazasa! Ugyelni kell arra, hogy
a kereskeddk a kereskedelmi gyakorlat alkalmazasa soran ne alkalmazzanak
olyan széhasznalatot, félelemkelt6, fenyegetd, becsmérlé magatartast, amely
pszichés, vagy fizikai nyomdasgyakorlast gyakorol a vasarléra. Ez ugyanis a
fogyaszténak az aruval kapcsolatos valasztasi, magatartdsi szabadsagat
lehet6ségét korldtozza. Az ilyen kereskedelmi gyakorlatot agresszivnek
nevezzilk. Ez olyan dontés meghozatalara késztetheti a vasarlét, amelyet
egyébként nem tett volna meg.

6. A vevli elégedettség fokozatai

Nem elegend6 szakszerlen intézni a problémdas ulgyeket. A kereskedének az adott
szituacioban egy kicsit pszicholégusnak is kell lenni és figyelni kell a vasarld
megnyilvanulasaira. A vevéi elégedettség megnyilvanulasi formai igen kiulénbozdéek.

A vevék fontosabb tipusai elégedettség szempontjabdl:

- Elégedett vevd: Magatartdsa azt tikrdzi, hogy pontosan azt kapta, amit vart.
Elégedettségét altalaban nem szavakkal, hanem ismételt vasarlasaival fejezi ki. A
halds vevé olyan elégedett vevd, aki altaldban széban vagy irdasban kozli a
kereskeddvel pozitiv tapasztalatait. Gyakran olvashatjuk kedvezé véleményét a
vasarlok konyvében, illetve az interneten.

- Elégedetlen vevd: Harom tipusat kiilonboztethetjik meg. A nem reklamalé vevé ugy
érzi, hogy nem kapta meg azt, amit vart. Elégedetlenségét els6sorban a testbeszéd, a
gyors tavozas jelzi. Az ilyen esetek sokszorozédasa a vevékor csokkenését
okozhatja. Esetiikben nagyon fontos a hatékony kommunikacid, az empatia. Az
elégedetlen vasarlék masik tipusa kozli az elégedetlenségét, a tovabbi sérelmeket és
kéri a panasz tovabbi rendezését. Tiirelemmel, tapintattal lehet csak megvaltoztatni a
véleményét. A leheté leghamarabb rendezni kell a problémajat. A legnehezebb esetet
a diihos vev6k jelentik. Személyében érzik sértve magukat. Ha rendezték a
problémajukat, akkor uUgy érzik, hogy az szamukra sért6 moédon tortént. Ha
reklamacidjukat elutasitottak, akkor pedig ugy érzik, hogy ez jogtalanul tortént.
Ugyintézés sordn arra kell torekedni, hogy ez az allapot ne alakuljon ki. Ez karos
kovetkezményekkel jarhat. Ez tovabbi jogsérelemhez vezethet.
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TANULASIRANYITO

1.Jegyezze fel, hogy az "ESETFELVETES -MUNKAHELYZET"-ben leirt panaszkezelés soran
milyen hibdkat kovetett el a kereskedd! Jegyezze fel szavakkal, hogy melyik jogszabalyt
sértette meg! Megallapitdsait az aldbbi tdblazatban szabadon hagyott rovataiba régzitse!
Tanulmanyozza az el6re kitoltott rovatok tartalmat is!

A kereskedé altal panaszkezelés soran Az adott kereskedelmi gyakorlat alkalmazasa soran
elkovetett hibak: megsértett jogszabalyok:
A panasz jogossagat nem ismerte el Alkotmany, fogyasztévédelmi torvény

Nem tartotta be a panasz-szituacié | A tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél sz6lo
kezelésére vonatkozo6 szabalyokat. torvény

A tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél sz6lo

Nem érdekelte a vevdi elégedettség. .
térvény

2. Ellenérizze le, hogy a hibak kézott szerepelnek-e az alabb felsoroltak! Ha valamelyik
nem szerepelt, akkor egészitse ki vele a tablazatot!

- Atermék minésége megfelelé.

- A fiatalkoru vasarlé nem tehet panaszt.

- Nincs panaszkonyv.

- Nincs toll.

- Firkaljon az iskolaban.

- Avasarlénak fizetnie kell, ha beir a vasarlék konyvébe.
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3. A miszaki boltban tijékoztatdst kért az egyik vasarl6 a TV késziilékek tipusara
vonatkozéan. On szerint a kereskedének foglalkoznia kell-e ebben az esetben
panaszkezeléssel? Valaszat jegyezze le!

4, Olvassa el a panaszkezelésre vonatkozé informéacidkat! irja le, hogy mit tenne On abban
az esetben, ha a pénztarnal k6zélné a vasarlé, hogy cs6pog a tej a csomagoloeszkozbdl!

5. A boltvezetével kozoélték a munkatarsai, hogy az egyik vasarl6 panaszos ugyét
bejegyezte a vasarlok konyvébe. Jegyezze fel a boltvezeté tovabbi teenddit!

6. Tanulmanyozza az egyes szabdlysértésekrdl sz616 218/1998. (XI1.28.) Korm. rendeletet
itt lévé paragrafusat! Ezt a jogszabalyt megtalalja a www.magyarorszag.hu honlapon.

""Kereskedésre vonatkozd szabalyok megsértese
76. § (1) Aki az arukapcsolassal, az aru jogosulatlan visszatartdsaval, a Vasarlok Konyvének
kezelésével, illetdleg az lizletek nyitvatartdsi idejével kapcsolatos jogszabalyi

kotelezettségeket megszegi, Gtvenezer forintig terjedd pénzbirsaggal sujthato.

(2) Az (1) bekezdésben meghatirozott szabalysértés miatt az eljardas a Nemzeti
Fogyasztovédelmi Hatosag illetékes tertileti szerve hataskorébe is tartozik."

| 7. Toltse ki az alabbi tablazatot!

Tevékenység A tevékenységet végzé hatdsdag:
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Vasarlék Kényvének hitelesitése:

A Vasarlok Kényvébe beirt bejegyzéseket és a
panaszkezelés médjat:

A vasarlok Konyvének jogsérté kezelése
miatt eljarast kezdeményezhet:

A vasarlok irasbeli panaszara készitett
valasz masodpéldanyat:

8. A boltvezetd vasarléi blogokat olvasgatott az interneten. A
http://www.teszvesz.hu/show_user.php?uid=12525225 honlapon azt olvasta, hogy az
altala vezetett kereskedelmi egységben kivdl6 mindségli termékeket vdsarolt a vevé, igy
nagyon elégedett és mindenkinek ajanlja az iizletet. On szerint vevGi elégedettséget
tekintve melyik csoportba tartozik az illet6? Jegyezze fel!

9. Olvassa el még egyszer a kovetkezd informdciot! "A vevék a vasarlok kdnyvébe
jegyezhetik be az lizlet mikoédésével, tovabbda az ott folytatott kereskedelmi
tevékenységgel kapcsolatos panaszaikat és javaslataikat." On szerint a vasarlok
bejegyezhetik-e ebbe a dokumentumba a kiszolgaldssal, a kereskedelmi tevékenységgel
kapcsolatos kedvezd véleményiiket?
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10. Téltse ki gyakorlati munkahelyén az alabbi Megfigyelési lapot! Sziikség esetén kérjen
segitséget a gyakorlati oktatéjatol!

MEGFIGYELESI LAP

Ki hitelesitette a Vasarlok Konyvét?

Hol helyezték el a boltban a Vasarlok Kényvét?

Gy(ijtse 6ssze és jegyezze le, hogy melyek azok a
korilmények, dolgok, kereskeddi | Legaldbb 2 esetben jegyezze le azt, hogy hogyan

magatartasformak, amelyek miatt a vasarlok | kezelték a boltban a panaszt?
a leggyakrabban panaszt tesznek!
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| 1. feladat

Ertelmezze az alabb felsorolt vasarloi észrevételeket, panaszokat, kereskeddi
megjegyzéseket! Amennyiben az észrevétel panaszkezelést, vagy probléma rendezését
igényeli, akkor irjon a felsorolds el6tti szabad helyre"l" (Igen), amennyiben nem, akkor "N"
betlit!

T Tiszta, rendezett a bolt kérnyéke.

= e Ez az alma fonnyadt, toppedt!

= e Az On munkaképenye piszkos!

T Ne tegye a mérleg csupasz feliiletére a felvagottat!
T Ne kifogdsolja a paradicsomok mingségét!

= rrereren A pultnal nem ez az ar volt kiirva!

s Azt az arut nem adhatom Onnek, mert félretettem masnak?
= e Fizesse ki azt a csokoladét, amelyet megevett!

= e K6szonoém az udvarias kiszolgalast!

T Marpedig a Vasarlok Kényvébe nem irhat be!
ST Onnek nincs joga panaszt tenni!

= e Piszkosak a bevasarlékosarak!

2. feladat

Olvassa el az alabbi idézetet!

"A panaszok egyszerl és természetes kezelésének Utja az, ha az érdeksérelem okozdja
kozvetlenil kapja a reklamaciot, helyben megvizsgalja annak jogossagat, orvosolja a hibat
az ugyfél felé, kompenzalja az erkolcsi és anyagi veszteséget. Elnézést, bocsanatot kér,
megtériti a kart, jovatételt ad, valamivel kiengeszteli. A szervezeten belil pedig hasznositja a
tapasztalatot, intézkedik, hogy a hiba lehetéleg ne forduljon elé ujra."2

Valaszoljon a kérdésekre!

Melyik panasz kezelése egyszer(ibb, a szébeli vagy az irasbeli panaszé?

2 Forras: http://www.kszk.gov.hu/data/cms29355/3_KORSZERU_B_modul_tankonyv.pdf
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Milyen szabalyokat ajanlott betartani a panasz-szituacié kezelése soran?

3. feladat

Huzza ald annak hatésagnak a nevét, amelyik a Vasarlok Konyvét hitelesiti

- Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésag
- Az 6nkormanyzat jegyzdje.

4, feladat

Soroljon fel olyan személyiségjegyeket, amelyekkel mindenképpen rendelkeznie kell a
panaszkezeléssel foglalkoz6 kereskedének?

5. feladat

Hizza ald a felsoroldsban lévé dllitasok kozil azokat, amelyek miatt gyakran tesznek
panaszt a vasarlok! Gondoljon a Megfigyelési lapjara felsorolt panaszokral!

- Atermék mindsége

= Nyitvatartasi idé

- Alejart minéségmegdrzési id6tartamu élelmiszerek felilcimkézése
- Az aru szarmazasi helyét nem tiintetik fel megfelel6en

- A bolt tisztasaga

- A pénztari munka idéigényessége

11
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Ertelmezze az alabb felsorolt vasarl6i panaszokat, kereskeddi megjegyzéseket! Amennyiben
az észrevétel panaszkezelést, vagy probléma rendezését igényeli, akkor irjon a felsorolas
elétti szabad helyre"l" (Igen), amennyiben nem, akkor "N" betdit!

- e N....... Tiszta, rendezett a bolt kérnyéke.

- l...... Ez az alma fonnyadt, toppedt!

l..... Az On munkakdépenye piszkos!
l......Ne tegye a mérleg csupasz felliletére a felvagottat!

- e l..... Ne kifogasolja a paradicsomok mindségét!
|
|

....... A pultndl nem ez az ar volt kiirval!

............. Azt az arut nem adhatom Onnek, mert félretettem masnak?
= s l..... Fizesse ki azt a csokoladét, amelyet megevett!

= e N...... Ko6szonom az udvarias kiszolgalast!

- e l..... Marpedig a Vasarlok Kényvébe nem irhat be!

= s l..... Onnek nincs joga panaszt tenni!

- e l..... Piszkosak a bevasarléokosarak!

2. feladat

- A szbbeli panasz kezelése egyszeribb.

A panasz-szitudcid kezelése soran az aldbbiakat tartsa be:

- Koszonje meg a vasarlé észrevételét, panaszat, reklamaciéjat!

- Kérdezzen ra a problémakral

- Magyarazza meg, hogy miért fontos ismernie a kortilményeket!

- igérje meg, hogy azonnal intézkedni fog.

- Azonnal javitsa ki a hibat!

- Kérjen elnézést!

- Beszélgessen még a vasarloval és ellenérizze le a vevéi elégedettséget!
- A'tovabbiakban el6zze meg a hiba megismétl6dését!

3. feladat

- Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésag
- Az 6nkormanyzat jegyzdje.
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. feladat

Néhany tulajdonsag:

- Szakmai ismeret

- Jogi ismeretek

- Udvariassag

- Tapintatossag

- Tuarelem

- Emlékezbképesség

- Kreativ megoldasokra képes

. feladat

- A termék mindsége

- Nyitvatartasi idé

- Alejart min6ségmegdrzési idétartamu élelmiszerek feliilcimkézése
- Az aru szdrmazasi helyét nem tiintetik fel megfelel6en

- A bolt tisztasaga

- A pénztari munka idéigényessége
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A KISZOLGALASSAL, AZ ARFELTUNTETESSEL

KAPCSOLATOS PANASZOK INTEZESE

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Az egyik vasarlo egy szakiizletben szeretett volna akciés arban eladasra kinalt laminalt
padloét vasarolni. A prospektusban 1200 Ft-ért, az uzlet bejaratanal pedig 1400 Ft-ért
kindltdk az a terméket, amelyért a boltban mar 1800 Ft-ot kért érte az eladd. A vasarlo
és az eladd kozott vita kerekedett a termék arat illetéen. Az eladé azt allitotta, hogy a
vasarlé rosszul latta, rosszul értelmezte az 4rakat. Sajat igazat Ugy szerette volna
bizonyitani, hogy kihivta a vasarlét a bolt elé, hogy nézzék meg egyiitt a tablat. Ennek
azonban ekkorra mar hilt helye volt. A vasarlé azonban még vasarlas el6tt fényképet
készitett a bejarat el6tti tablarél. igy tudta azt bizonyitani, hogy olcsébban kinaltak az
arut eladdsra, de dragdbban szamlaztik. Vajon szabalyosan jartak el reklamozas,
kiszolgalas és értékesités soran a kereskeddk?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1.

A Nemzeti Fogyasztovédelmi Hat6sdg dolgozoi rendszeresen végeznek ellenérzéseket a
kereskedelemben. Eves terviikben szerepelnek kiemelt ellendrzések és vizsgalatok is.
Ilyen vizsgalatot végeztek 2010 tavaszan, husvét el6tt is. Prébavasarldasok soran
ellendrizték az akciés ujsagokban, plakatokon megjelentetett kedvezményes arakat, a
polccimkék tartalmat, az egybecsomagolt, akciés aron hirdetett arcikkek értékesitését. A
kereskedelmi egységek 51 %-anal taldltak hidnyossagokat, és 7,6 milliard forint birsagot
szabtak ki. Ezek nagyon magas szamadatok. Az ellenérzés eredménye azt sugallja, hogy
a keresked6knek jobban be kell tartaniuk az el6irasokat, mig nekiink fogyasztéknak
pedig megfeleléen tudatosnak kell lenni, hogy ne karositsanak meg vasarlasaink soran.

A kiszolgalassal kapcsolatos szabalyok és ezek betartasanak

elmulasztasabol szarmazo6 panaszos ugyek, illetve szabalysértések
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Az Gzlet nyitvatartasi rendje: A vasarlasi szokdsok, a foglalkoztatottak és a
lakékornyezet érdekeinek figyelembevételével a kereskedd allapitia meg. A
kereskedé koteles az lizlet nyitvatartdsi idejét a muikodési engedély iranti
kérelemben, illetve az abban bekdvetkez6 valtozast az azt megel6zé 6t munkanapon
beliil a jegyzének bejelenteni. Az lizlet nyitvatartasi idejérél és az abban bekodvetkezé
valtozasokrol a vasarlokat tajékoztatni kell. Ugyelni kell arra, hogy az iinnepek alatti
és az uUnnepnapok koruli nyitvatartasi rendrdl is megfelel6 tdjékoztatast kapjanak a
vasarlék. Az  onkormanyzat  képvisel6-testillete a  helyi sajatossagok
figyelembevételével az lizletek éjszakai (22 6ra és 6 6ra kozotti) nyitvatartdsi rendjét
rendeletben szabadlyozhatja. A kisboltok tulajdonosai a biztosabb bevétel érdekében
sokszor ugy dontenek, hogy 24 6rds nyitvatartasi rendre térnek at. Ez azonban zajjal,
porral jarhat. A lakok bejelentése alapjan, vagy hivatalbél a jegyzdé korlatozhatja a
nyitva tartdst. Amennyiben a lakdok kifogdsoljadk a zajos tevékenységet, ugy
panaszukkal foglalkozni kell, és valtoztatni kell a tevékenységen. Nem szabad
hagyni, hogy a helyzet elmérgesedjen, mert mindenkinek joga van az egészséges
életkoriilményekhez és a nyugodt pihenéshez.

Unnepi nyitva tartas

December 22. 9-13 ora
December 23. 9 — 20 6ra
December ZARVA

December 29. 9-13 ora
December 30. 9 - 20 6ra
December 31. 9-13 6ra
Januar 1 - 4. ZARVA

2. dbra Tdjékoztatds a nyitvatartdsi iddé megvdltozdsdrol/
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- Mdkodési engedély: Ellenérzéskor eredeti okirattal vagy madsolattal kell igazolnia
kereskedének, hogy rendelkezik ezzel az irattal. Ha ezt a kotelezettségét a
kereskedé nem teljesiti, emiatt vele szemben nem alkalmazhaté jogkovetkezmény,
amennyiben az ellenérzés id6pontjdban tevékenységét ténylegesen a sziikséges
engedély birtokdban vagy bejelentés alapjan folytatta. A megfelelé tajékoztatas
érdekében jol lathaté helyre szoktak kifliggeszteni.

- Tajékoztatas az lizletben miikodé biztonsagi szolgalatrol: A vasarlékat jol lathatdan
tajékoztatni kell a biztonsagi szolgalat nevérél és székhelyérél, miikodésének
vasarlokat érinté szabalyairol.

- Vasarlék Kényve: Az lizletben - a mar megismert médon - kell elhelyezni.

- A elvitelre keriil6 termékek csomagoldsa: A kereskedé koteles a megvasarolt
terméket jellegének megfelel6 modon becsomagolni. Nagyon sok hianyossagot
tapasztalhatunk a kenyér csomagolasandl. A terméket teljes feluletét le kell fedni a
csomagoldanyaggal.

- A méréssel kapcsolatos szabdlyok betartasa: A vasarlo részére tomeg, térfogat vagy
egyéb mérték szerint forgalmazott terméket - a nettdé tomeget, térfogatot vagy egyéb
mértéket feltiinteté eredeti csomagolasban forgalmazott termék kivételével - csak
hatésagilag hitelesitett mérGeszkozzel torténé lemérés utan szabad kiszolgalni.
Sulypotlo eszkozok hasznalata tilos.

3. dbra A hitelesitett méroeszkoz3

3 Forras:

http://www.agroinform.com/files/aprohirdetes/2009/12/31/agroinform_20091231182844
_Merleg_1.JPG
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A kereskedelemben végzett mérések joghatassal jar6 mérések. Ezért a mérésiigyrél
sz016 torvényben meghatarozottak szerint kell eljarni. A hitelesitett méréeszkozt gy
kell Gzemben tartani és hasznalni, hogy rendeltetésszerli mikodése, a mérési
eredmények pontos leolvasdsa biztositva legyen. Ez azt jelenti, hogy a mérleg
kijelz6jét a vasarlénak is latnia kell. Az arukat ugy kell elhelyezni, hogy ne takarjak el
a kijelz6t. A husipari termékek forgalmazasanal gyakori hiba, hogy a
csomagoldanyag tomegét is belemérik a termék araba. Olyan mérleget kell elhelyezni
a kereskedelmi egységben, amelynek segitségével a vevé ellendrizni tudja a vasarolt
termék mérésének helyességét.

Megfelelé arukihelyezés: A haszndlt, mindséghibas, valamint a kdlcsonzésre szant
terméket az uj terméktdél el kell kiloniteni.

Az aruval kapcsolatos informaciok pontatlansdga: Leggyakrabban az alabbiakrél nem
adnak a kereskeddék elegendd, vagy megfelel6 informaciét:

e atermék min6ségérdl

e szarmazasarol

e elballitdsanak modjardl és idépontjardl

e arendeltetésszerl hasznalatra vonatkozo6 szabalyokrol

e avasarléi jogokrol

e az aru megfelel6ségérdl

e veszélyességérdl, kockazatairdl,

e a kornyezetre, az egészségre gyakorolt hatasarél

e azaru arardl

Tilos szeszes italt forgalmazni a diaksport egyesiilet és a nevelési-oktatasi intézmény
sportlétesitményeiben, kivéve azokat a rendezvényeket, amelyeken 18 éven aluliak
nem vesznek részt. Tilos 5%-nal magasabb alkoholtartalmui italok forgalmazasa a
versenyrendszerben szervezett, illetve a sportdg versenynaptaraban egyébként
szerepl6 sportrendezvény kezdetét megel6z6 két oratél a sportrendezvény
befejezését kovetd egy 6raig terjed6 idészakban a sportlétesitmények teriiletén.

A gyermek- és fiatalkortiak védelmét szolgalé rendelkezések:

e Tilos tizennyolcadik életévét be nem toltott személy részére - a kizardlag
orvosi rendelvényre kiadhaté gyégyszer kivételével - alkoholtartalmu italt
értékesiteni, illetve kiszolgalni.

e Tilos tizennyolcadik életévét be nem toltott személy részére szexualis
terméket értékesiteni, illetve kiszolgalni.

e Tilos tizennyolcadik életévét be nem toltott személy részére dohanyterméket
értékesiteni, illetve kiszolgalni.

Nem megfelel6 munkaszervezés: Panasz forrasa lehet az, ha a sziikségesnek
kevesebb pénztar mikodik és emiatt hosszl a varakozasi id6. Egyes id6északokban
jelentésen megné a forgalom. Megfelel6en (temezett Aarufeltdltéssel kell
gondoskodni arrél, hogy a vasarlok hozzajussanak a keresett termékhez. A
hagyomanyos értékesitéssel dolgozd részlegeknél is szamitani lehet arra, hogy
idénként hosszabb sorok alakulnak ki és lelassul a kiszolgalas, megnovekszik a
varakozasi idé.
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2. Az arfeltiintetéssel kapcsolatos szabalyok és ezek betartasanak
elmulasztasabol szarmazo panaszos lugyek, illetve szabalysértések

Gyakran tapasztaljuk azt, hogy a kereskedOk az aru arara, az ar megallapitasinak modjara
vonatkozoéan megtévesztd kereskedelmi gyakorlatot folytatnak, illetve kiilonleges
arkedvezmény vagy arelony feltiintetésével megtévesztik a vasarlokat és vasarlasra késztetik
Oket. Ezt bizonyitjak a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag vizsgalatai is. A 2010. aprilis 1-
jén kozzé tett jelentés alapjan a jellemzo hidnyossagok a kovetkezdk voltak:

- "hidnyos arfeltiintetés,

- egységar feltiintetésének hianya.

- 0Osszecsomagolt termékeken elhelyezett ,ajandék” felirat nem érvényesiilt, pl. a
probavasarolt leveskockdn az aldbbi feliratot helyezték el: ,4 kocka ingyen!” ezzel
szemben az ingyenes termékért 35,-Ft.-ot szamitottak fel;

- kett6t fizet harmat vihet - mindharom termékért teljes drat szamitottak fel,

- 441 ajandék” matricaval ellatott akciés Osszecsomagolt élelmiszer termékesetén
megallapitdst nyert, hogy ha a vasarlé az 1db-os kiszerelésl termékbdl vasarol 5 db-
ot, kevesebbet fizet, mint a ,4+1” ajandék megvasarlasa esetén,

- téves artdjékoztatas, pl. prébavasarolt tasakos instant kavékeverék esetében a
termék értékesitési helyén elhelyezett akcids tdjékoztatd tablan 469,-Ft eladasi ar
szerepelt, ezzel szemben a pénztarban 662,-Ft.-ot szamitottak fel, a
tobbletszamitas mértéke: 193,-Ft."

Fogyasztovédelmi szabalysértést kovet el az, aki

- afogyasztdéi arat nem az el6irt modon tiinteti fel,

- aki aruért a hatésagi arnal vagy a rea nézve egyébként kotelez6en megallapitott arnal
magasabb arat kér, kot ki vagy fogad el,

- aki az arunak kozvetleniil a fogyasztok részére torténd forgalomba hozatala soran
hamis méréssel, szamolassal a vasarlét megkarositja.

Amennyiben a vasarlé ilyen eseteket tapasztal és panaszt tesz a keresked6nél, akkor a

reklamdaciéja jogos és azt azonnal orvosolni kell. Amennyiben a Nemzeti

Fogyasztovédelmi 'Hat6sdg tapasztal ilyen visszaéléseket ellen6rzése soran, akkor

birsagol.
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TANULASIRANYITO

1. A vasarlé 10 dkg Ementali sajtot kért az eladé6tdl. A hiitévitrin tetejére halmozott aruk
miatt nem latta a mérleg kijelz6jét és elbizonytalanodott, mert kevésnek taldlta a
becsomagolt, bedrazott terméket. Tegyen javaslatot a kereskedék szdmara annak
érdekében, hogy a vasarléban ne alakuljon ki bizalmatlansag! Jegyezze le a gondolatait!

2. Mit tehet a vasarlé annak érdekében, hogy az el6z6 vasarlashoz hasonlé esetben ne
tavozzon a boltbdl rossz érzéssel!

3. A kézelg6 Gnnep miatt a bolt nyitvatartasi rendjét médositani kell. Az {izlet minden nap
6.00-21.00-ig tart nyitva, de a majus elsejei munkasziineti nap péntekre esik. Készitse el a
vasarlok szamara a tajékoztatot!
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3. Olvassa el a fogyasztévédelemrdl sz616 térvény alabbi részletét!

"47/A. § (1) A prébavasarlashoz a fogyasztévédelmi hatésdg kozrem(kods személyt vehet
igénybe.

(2) A kozrem(ikodé személy részére a kozremiikodést igénybe vevsé fogyasztovédelmi
hat6sag megbizdlevelet dllit ki, amely tartalmazza a kézremi(ikoédé személy nevét, tovabba
azt, hogy mely vallalkozasnal milyen tipusu ellenérzésben vehet részt.

(3) A kozremikods személyre az ligyintézére vonatkozd kizardsi szabalyokat kell
alkalmazni.

(4) Prébavasarlas esetén a fogyasztovédelmi hatésag az ellendrzési jogosultsdgat a
probavasarlas befejezésekor igazolja.

(5) Termék prébavasarlasat kovetéen az ellenérzési jogosultsag igazolasakor a vallalkozas
képviseletében eljaré6 személy a termék visszavétele mellett koteles annak arat
visszatériteni."

Valaszoljon az alabbi kérdésekre!

1. Melyik hatésag dolgozéi végeznek probavasarlasokat?

2. Vissza kell-e adni a probavasarlast végz6 személynek a vételarat?

3. Miért végeznek prébavasarlasokat?
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4. Olvassa el "A fogyaszték tajékoztatdsdval kapcsolatos szabalyok" - tartalomelem
"Tajékoztatas a termék arardél" - cimi fejezetet!4

Jegyezze fel a legfontosabb szabdlyokat!

Egységar:

Eladasi ar:

Betétdij:

5. feladat Olvassa el a betétdij alkalmazasanak szabalyairél sz6l6 209./2005. (X.5.) Korm.

rendelet aldbbi elGirasait, amelyek a gyartd, illetve forgalmazé kotelezettségeit tartalmazza!l
Aldhlizassal jelolje meg azt a tennival6t, amely a gyarté kotelezettsége!

"a betétdijas terméken vagy annak cimkéjén a ,betétdijas termék” megjel6lés

feltiintetésérél gondoskodni,

- a betétdijas terméket a forgalmazotdl visszagyljteni és szamara a betétdijat
maradéktalanul megfizetni,

- a betétdijas termék visszavaltaskori allapotara vonatkozé kovetelményeket
meghatarozni,

- a forgalmazé a betétdijas termék felhasznal6tdl valé visszavaltasat a termék

forgalmazasanak feltételeivel azonos mddon, folyamatosan, a teljes nyitvatartasi

idében koteles biztositani a betétdijas termék forgalmazasdnak helyén, illetve az erre

kijelolt helyen”

6. feladat Olvassa el a www.nfh.hu honlapon a Jé, ha tudjuk sorozatbél a "J6, ha tudjuk az
arak feltiintetésérél" cimd dokumentumot!

4 Forras:

http:/ /www.kepzesevolucioja.hu/dmdocuments/4ap/17_0005_tartalomelem_010_munkaany
ag_091231.pdf
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| 1. feladat

Mit tenne On kereskedSként annak érdekében, hogy az alabbi esetekben kevesebb legyen a
vasarléi panasz?

Panaszos ligy: A keresked6 magatartasa:

1. Méréssel kapcsolatos panaszok
hangzanak el:

2. Hianyzik a termék hasznalati és kezelési
Utmutatdja:

3. A teljes nyitvatartasi idé alatt hosszu
sorok allnak a pultoknal és a pénztaraknal:

4. Fiatalkoruak szeretnének dohanyarut
vasarolni:

5. Minden nap tulsiilt kenyeret és zsomlét
szallit a pékség:

6. A zoldséges és a gyumolcsos ladakban
minden nap sok a romlott aru:

7. Tobben is reklamdltak a bevasarlé
kosarak tisztasaga miatt:
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2. feladat

A csalddi hazas ovezetben minden nap 5.00-t6l 24.00-ig tart nyitva az élelmiszer bolt. A
szomszédok sokat panaszkodnak, mert az aruszallitd6 kocsik, az autéval érkez6 vasarlok

nagy zajt csapnak és nagyon poros a levegé. A kereskedé azonban nem foglalkozik a lakék
panaszaval. Mit javasolna On a lakdknak?

3. feladat

A 7.a osztdlyos fiuknak az egyik 8. osztalyos iskolatarsuk arrél mesélt, hogy milyen finom
ital a Hubertus likér. A fidk tanitas utan betértek az onkiszolgalé boltba és polcrol levettek
egy lveg italt és a kosarukba tették, majd a pénztarhoz mentek.

Oldja meg az alabbi feladatokat!

Vadolhaté-e ebben az esetben szabdlysértéssel a bolt dolgozéja, hogy kiszolgalta
6ket? Hizza ald a helyes valaszt! IGEN - NEM

Milyen teenddi vannak ebben az esetben a pénztarosnak?

4, feladat

A vasarlé kora reggel 5 db betéti dijas Ures palackot vitt vissza a boltba. Megddbbenve
tapasztalta, hogy éppen nincs visszavaltas, mert a bolt ugyan 6.00 6ratél 19.00 é6rdig tart

nyitva, de Uvegvisszavaltas csak 14.00-6rat6l 17.00 oraig van. A vasarldo panaszat

bejegyezte a Vasarlok Konyvébe. On milyen valaszt adna a vasarlénak? Jegyezze le!
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5. feladat

Valaszoljon az esetfelvetésben feltett kérdésre! Hogyan itéli meg a kereskedé magatartasat!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat
Panaszos ligy: A keresked6 magatartasa:
- Ugy helyezném el a mérleget, hogy a
pontos leolvasas biztositott legyen.
o - Digitalis mérlegre cserélném F

1. Méréssel kapcsolatos panaszok ) | 7 B
hagyomanyos kijelz6vel rendelkezé

hangzanak el: ;
mérleget.

- Ellen6rzé mérleget helyeznék el a vasarlék
részére.

- Nem venném at az arut a szallitotol.

= Felszdélitanam a gyartét vagy a

2. Hianyzik a termék hasznalati és kezelési i L L,
forgalmazét, hogy potolja a hianyt.

Utmutatdja:

- Elkésziteném a haszndlati és kezelési
Utmutatot és mellékelném az aruhoz.

- Fellilvizsgalndm a munkaszervezést.
- Uj dolgozot vennék fel.

- Korszerlbb kereskedelemtechnikai
3. A teljes nyitvatartasi idé alatt hosszi | eszk6zoket kezdenék el hasznalni.

sorok allnak a pultoknadl és a pénztaraknal:
- Uj, korszerl pénztarakra cserélném a

korszerl(itlen pénztarakat.

- Ha nem POS-rendszerrel mukodik az
egység, akkor attérnénk az uj rendszerre.

- Ellenérizném a személyi igazolvanyukat.
4. Fiatalkoriak szeretnének dohanyarut
vasarolni: - Nem szolgalndm ki és nem értékesiteném

résziikre a dohanyarut.
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- Figyelmeztetném a gyartot és kérném a
. A . . ... | minGség javitasara.
5. Minden nap tulsiilt kenyeret és zsomlét Oseg Javitasara

szallit a pekseg: - Ha nem torténik valtozas, akkor masik

eléallitotdl rendelnék terméket.

- Mivel romlott aru nem forgalmazhatd, nem
értékesithet6, ezért elrendelném az
6. A zoldséges és a gyimolcsés ladakban | arukészlet gyakoribb valogatasat.

minden nap sok a romlott aru:
- Megvizsgalnam, hogy megfeleléek-e a
tarolasi kérialmények.

- Ellenérizném az allapotukat, és ha jogos a
7. Tobben is reklamaltak a bevasarlo | panasz, akkor 'a HACCP kézikonyvet
kosarak tisztasaga miatt: moédositanam, hogy biztositott legyen a
gyakoribb tisztitas.

| 2. feladat

Az 6nkormanyzat jegyzéjéhez forduljanak panaszukkal.

| 3. feladat

- IGEN - NEM
- Felvildgositana a diakokat, hogy ilyen arut nem vasdarolhatnak, nem fogyaszthatnak.
Majd az italt visszarakatna az eladéval a polcra.

4, feladat

Ugy valtoztatndm meg a betétdijas termékek visszavaltasi idejét, hogy az megegyezzen a
bolt nyitvatartasi idejével. irasban véalaszolnék a vasarlénak. Elnézést kérnék a nyitvatartasi
id6 téves feltiintetésérdl és tdjékoztatnam a médositasrél. Megkészonném, hogy vasarlasai
soran elényben részesiti a betétdijas termékek beszerzését. Megkérném, hogy tovabbra is
tiszteljen meg benniinket a vasarlasaival.
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5. feladat

A keresked6 magatartasa szabdlytalan, tisztességtelen, megalazo, lekezeld. llyen
magatartast nem szabad tanusitani. Mindenkinek joga van a reklamaciéhoz. igy a diaknak is.
A termék minésége valéban nem volt megfelel6. A boltban gy kell elhelyezni a vasarlok

konyvét - mellékelve hozza egy tollat is -, hogy az mindenki szamara kénnyen hozzaférheté
legyen. Ha valaki bejegyzést tett, az pénzbirsaggal nem sujthaté.
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A(z) 0004-06 modul 024-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama:

A szakképesités megnevezése

54 481 03 0010 54 04

IT kereskedd

31 341 01 0010 31 01

Butor- és lakastextil-eladd

31 341 01 0010 31 02

Elelmiszer- és vegyidru-eladé

31 341 01 0010 31 03

Mdszakicikk elado

31 341 01 0010 31 04

Porcelan- és edénydru-eladé

31 341 01 0010 31 05

Ruhazati eladd

31 341 01 0010 31 06

Zoldség-gyumolcs eladd

51 213 01 0010 51 01

Eseményrogzité

51 213 01 0010 51 02

Filmlaborans

52 341 05 1000 00 00

Kereskedd

52 341 05 0100 52 01

Butor- és lakastextil-kereskedd

52 341 05 0100 52 02

Elelmiszer- és vegyidru-kereskedé

52 341 050100 52 03

Ruhazati kereskedd

52 341 07 0000 00 00

Kultlrcikk-keresked6

52 341 07 0100 31 01

Hirlaparus, trafikos

52 341 07 0100 51 01

Kazetta- és lemezelad6, -kolcsonzd

52 341 07 0100 51 02

Ora-ékszer és diszmiiaru elado

52 341 07 0100 31 02

Papir, irészer eladé

52 725 01 0000 00 00

Latszerész és fotocikk-kereskedo

33 341 03 0010 33 01

Epitéanyag-kereskedé

33 341 03 0010 33 02

Epiiletgépészeti anyag- és alkatrész—kereskedé

33 341 03 0010 33 03

JarmUalkatrész-kereskedd

33 341 03 0010 33 04

Villamossagi anyag- és alkatrész-kereskedé

33 341 03 0100 31 01

Epliletgépészeti anyag- és alkatrészelado

33 341 03 0100 31 02

Gépészeti anyag- és alkatrészelado

33 341 03 0100 31 03

Jarmiualkatrész-elado

33 341 03 010031 04

Telepi épitéanyag-eladod

33 341 03 0100 31 05

Villamossagi anyag- és alkatrészeladd

51 341 01 0000 00 00

Mdiszakicikk-kereskedd

51 341 01 0100 33 01

Kisgép- és miiszakicikk-kélcsénzé

51 341 02 0000 00 00

Régiségkereskedéd

31 341 03 0000 00 00

Toltéallomas-kezel6

31 341 04 0000 00 00

Vegyesiparcikk-kereskedé

31 341 04 0100 31 01

Agrokémiai és novényvédelmi kereskedd

31 341 04 0100 31 02

Gyégynovénykereskedé

31 341 04 0100 31 03

Piaci, vasari kereskedd

31 341 04 0100 31 04

Sportszer- és jatékkereskedd

33 215 02 0000 00 00

Viragkotd, -berendezé, viragkereskedd

33215020100 31 01

Viragbolti eladd

3321502010033 02

Virdgkereskedd

52 341 06 0000 00 00

Konyvesbolti eladé

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
12 ora
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