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HOGYAN INTEZZUK A VEVOREKLAMACIOT AZ

ELELMISZEREKNEL- ES A VEGYIARUKNAL?

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Kiss Virdgot most nevezték ki egy élelmiszeriizlet vezeté helyettesévé. Az eladdi
tevékenységét az eddigiekben mindig elégedettség ovezte. Jol kijott a munkatarsakkal és a
vasarlék is elégedettek voltak munkajaval. Ha valamiért a boltban reklamaltak a vevék, akkor
egyszerlien a vezet6hoz irdnyitotta Gket. Most vezetGi alldsban hozza kildik a kollégai az
elégedetlen vevGket. Problémat jelent szamara a sok kiilonb6z6 jellegli panasz kezelése,
amirél ugy gondolja, hogy személy szerint nem is tehet. Nem tudja, hogy a szakmai
ismeretek hianya, vagy a fiatal kora miatt nem fogadjak-el a vasarlok, reklamaciékezel6
modszereit, és intézkedéseit. Az eddig kialakult pozitiv vevékapcsolata kezd atalakulni.
Komolyan fontolgatja, hogy inkdbb dolgozik Gjra. eladéként, mint vezetdéként kevesebb
sikerélménnyel.

Mi a véleménye az esetr6l? Ha kollégdja volna, vajon milyen tanacsot adna Kiss Viragnak?
Fogalmazza meg réviden a véleményét!
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Induljunk ki az alabbi igazsagbdl:
Hosszu ideig tart egy vevé megszerzése, de csak egy pillanatig az elvesztése!

A leggondosabb szakmai munka ellenére is addédnak egy uzletben konfliktushelyzetek,
melyek az aru minéségével, az alkalmazottak viselkedésével, vagy az lzlet intézkedéseivel,
Gzletpolitikdjaval, esetleg elére nem lathaté egyéb dolgokkal, eseményekkel lehetnek
kapcsolatosak.

1. A vevoreklamaciok kezelésének alapszabalyai

- Konnyebb elkeriilni egy panaszhelyzetet, mint jél megoldani!

- Panaszhelyzet akkor keletkezik, amikor a vevd elégedetlen, fliggetlenil attél, hogy
panaszkodik-e vagy sem!

- A megoldasban allandé szabalyokat kell alkalmazni, és elkeriilni az improvizaciot!

- A panaszkezelésben a legjobb alkalmazottaknak kell részt vennilk!

Altaldnos séma a panaszkezelésben:
1.K6szbnje meg a panaszt!
2.Magyardzza meg, miért tartja pontosnak apanasz megismerését!
3.Kérjen elnézést!
4.igérje meg, hogy azonnali |épéseket tesz!
5.Kérdezzen!
6.Ha lehet, azonnal orvosolja a hibat!
7.Ellenérizze a vevé elégedettségi dllapotat!
8.El6zze meg a hiba megismétlédését!

Specidlis szempontok figyelembevétele(pl.: nehezebben kezelhetd vasarldk esetében)
- Erzelmi sikrél valtsunk at targyszerii megkozelitésre!

sz

- Helyezkedjiink-a panaszos pozicidjabal

- -Alkalmazzuk a megfelel6 hangnemet megfelel§ id6zitésben!
- Vonjuk bele az vevét a megoldasba!
- Helyezziik a hangsulyt a személyes megkozelitésre!

Fontos szabdly minden esetben, ha a vasarléval beszél:

- Készségesen alljon rendelkezésére!
- Figyeljen ra, hallgassa végig!

- Nézzen a szemébe, ha beszél vele!
- Az arca nyugodtsagot tikrézzon!

- Keriilje a negativ széfordulatokat!




HATOSAGI ELLEORZESEK A KERESKEDELEMEBNHATOSAGI ELLEORZESEK A KERESKEDELEMEBN

Konfliktus helyzetben:

- Prébaljon nyugodt, kiegyensilyozott maradni!

- Nyugtassa meg a vasarlét, hogy problémajat maris kezeljiik, rendezziik!
- Ha az eladd nem tud segiteni, széljon a feletteséhez!

Fontos!

Semmi esetre sem szabad az er6teljesebb megjegyzésekre hasonléval vdlaszolni, a
vasarléval udvariatlanul, kioktatéan beszélni még akkor sem, ha nincs igaza!

A pult mogott nem maganemberként vagyunk jelen, hanem a céget képviseljik.

A vasarléi kifogasok megvizsgalasa és intézése.

A fogyasztok védelme érdekében az 4allam kiilonb6z6 jogagak teriiletén megalkotott
jogszabalyokkal avatkozik a gazdasagi folyamatokba. A polgari jog (szerzédések joga,
kartéritési jog), a kdzigazgatasi jog és a bintetéjog mellett fogyasztévédelmi szabalyokat
taldlhatunk a versenyjogi rendelkezések kozott is, amelyek érvényesitése a GVH', valamint
az Un. maganjogi jogérvényesités keretében - a sérelmet szenvedett fél keresete alapjan
indulé polgari peres eljarasban - a birésagok hataskorébe tartozik.

A vasarlok minéségi kifogasai intézésének témakoérével a 4/1978. (lll. 1.) BKM rendelet
foglalkozik részletesen. Ennek a rendeletnek a hatdlya kiterjed a kozvetlenil a vasarlék
részére arusité gazdalkodd szervezetekre; koztilk az egyéni vallalkozékra is (a tovabbiakban
- ahogy a rendelet is - vallalatnak nevezziik egytltt a tarsas és egyéni vallalkozékat). Az
emlitett rendelet alaptételként rogziti, hogy a vasarléi kifogas intézésére vonatkozod
jogszabdlyoktol a vasarld hatranyara eltérni nem lehet (a vasarlok elényére torténd eltérés
természetesen nem tilos).

A Versenytorvény fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarél

sz6l6 2008. évi XLVII. torvény alapjan tilos alkalmazni az alabbiakat:

Tisztességtelen az a kereskedelmi gyakorlat, amelynek alkalmazasa soran a kereskedelmi
tevékenység végzdje nem az ésszerlien elvarhaté szintli szakismerettel, illetve nem a
jéhiszemUség és tisztesség alapelvének megfeleléen elvarhaté gondossaggal jar el.

Megtéveszté kereskedelmi gyakorlatrél akkor beszéliink, ha a kereskedelmi kommunikacio
valétlan informaciét tartalmaz.

1 Gazdasagi Versenyhivatal
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Tilos az agressziv kereskedelmi gyakorlat alkalmazéasa! Ugyelni kell arra, hogy a
keresked6k a munkajuk végzése soran ne alkalmazzanak olyan szdéhasznalatot,
félelemkelt6, fenyegetd, becsmérl6 magatartast, amely pszichés, vagy fizikai
nyomasgyakorlast gyakorol a vasarléra. Ez ugyanis a fogyaszténak az aruval kapcsolatos
valasztasi, magatartasi szabadsagat lehet6ségét korlatozza. Az ilyen kereskedelmi
gyakorlatot agresszivnek nevezzilk. Ez olyan dontés meghozataldra késztetheti a
vasarlét, amelyet egyébként nem tett volna meg.

A forgalomba hozott dru minéségéért a vasarloval szemben a vdllalat felel. A vasarldi
kifogast az lzletvezetd (ideértve az egyéni vallalkozot is) vagy az daltala meghizott dolgozé
koteles gondosan megvizsgalni, de csak az 4ru eladasakor adott fizetési bizonylat
bemutatasat kovetéen. Ha a vasarlo az igényét hataridén tul jelentette be, tovabba ha a hiba
oka az atadas utdn keletkezett (pl. rendeltetésellenes hasznalat, helytelen kezelés vagy
tarolas, elemi kar, erészakos kiils6 behatolas), akkor udvariasan tajékoztatni kell arrol, hogy
igénye nem teljesithetd. Uzleti meggondoldsbdl azonban a kereskedd, bizonyos esetekben
donthet Ugy, hogy ebben az esetben is elfogadja a vasarlé kifogasat (hoha nem jogos).
Ilyenkor a cél a vasarlé6 megtartdsa, vagy az elégedett vevd altal terjesztett jé hirnév
terjesztése.

Reklamacidk:

A vevd olyan hianyossagokat vagy hibdkat reklamal, amelyek vagy azonnal, vagy csak
késébb jelentkeznek a terméken.

- A jogos panaszokndl az elado, elnézést kér, és kicseréli a terméket, vagy visszafizeti a
vételarat. Minél gyorsabb és nagyvonaliubb lesz a reklamacié elintézése, anndl
megelégedettebb a vevd,és még dicsérdéen is nyilatkozik majd az Gigyintézésrél.

- A minéséghibas élelmiszereket, haztartasi vegyi arukat és kozmetikai készitményeket, a
vasarlé valasztdsa szerint.azonnal ki kell, cserélni vagy vissza kell venni, és a vételarat
vissza kell tériteni.

- Elelmiszereknél, haztartasi vegyi aruknal és kozmetikai cikkeknél csak a kifogas
elintézése utan, .a 'gazdidlkodé szervezet tdjékozdédasa céljabdl van helye a
mindségvizsgald szerv szakvéleményének beszerzésére.

- Az élelmiszerekre vonatkozé mindségi elbirdsokat a Magyar élelmiszerkonyv"
tartalmazza. ,(1) A Magyar Elelmiszerkdnyv az egyes élelmiszerekre, illetve az
élelmiszerek vagy élelmiszer-6sszetevék egyes csoportjaira vonatkozo élelmiszer-
mindéségi, éleimiszer-jeldlési és élelmiszer-biztonsagi (élelmiszer-higiéniai), valamint az
élelmiszerek vizsgalata soran alkalmazandé modszerekre vonatkozd, az e torvény
végrehajtasara kiadott jogszabdlyokban meghatarozott kotelezé elGirasok valamint

iranyelvek gy(ijteménye."2

2 Részlet a Magyar élelmiszerkonyv bevezetdjébdl.
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- A kozmetikai készitmények forgalomba hozhatésdgat az OETI3 hatarozza meg. Az OETI
altal kiadott engedély 3 évig érvényes, lejartat kovetéen a termék nem hozhatd
forgalomba.

- Magyarorszagon a haztartasi vegyiaruk mingségét szabvany irja el6. A szabvany 1996
ota kotelezé.

Sajnos nem minden vallalatnal tartjdk be a vasarlék mindségi kifogdsainak intézésére
vonatkoz6 jogszabalyokat, koztiik azt az eldirast, hogy a gazdalkodd szervezetek vezetGi
rendszeresen kotelesek ellenérizni a vasarloi kifogasok intézésére vonatkozo jogszabdlyok
betartasat, és a vasarlok kifogasainak intézésére irdnyado rendelkezéseket minden iizletben
feltiiné helyen kifliggesztve ismertetni kell. Kiilénosen kifogasolhaté az a /szlogen; amely
egyes Uzletekben kisebb tdbla formajaban is megjelenik, " Pénztartél valé tdvozdas utdn
reklamaciét nem fogadunk el!. Ennek a mondatnak még a fele sem igaz, hiszen.a vasarléi
reklamaciék igen jelentés része torténik a pénztartdél valé tavozas utan. Még a
pénzvisszaadasboél adodo reklamaciokat is érvényesiteni kell a pénztartol valé tdvozas utan.

Panaszok:

A panasz a kereskedelmi vallalkozas tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben
felmeriil6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamdcié, amelyben a panaszos a
kereskedelmi egységben alkalmazott eljarast-kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelmui igényét megfogalmazza. A Magyar Koztarsasag Alkotmanya alapjan mindenkinek
joga van a tisztességes eljarashoz, a panasz el6terjesztéséhez és az emberi méltésaghoz. A
fogyasztévédelemrdl szoldo 1997. évi CLV. torvény alapjdn a fogyaszté a kereskeddk
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztdsara vonatkozé panaszat széban vagy irdsban
kozolheti a kereskeddével. Nem 'szamit panasznak, ha a vasarlé altalanos tajékoztatast,
felvilagositast kér. A szébeli panaszt lehet6leg azonnal orvosolni kell. A vasarlé irasbeli
panaszat két példanyban; a jegyzé6 altal hitelesitett, szamozott oldalt vasarlok konyvében
teheti meg. A vasarlék konyvét a kereskedd koteles az lizletben jél lathatoé és hozzaférhetd
helyen elhelyezni. Az lizletben a vasarlét jol lathatdan és olvashatdan tajékoztatni kell arrdl,
hogy panaszaval a. jegyzéhoz és a fogyasztovédelmi feliigyel6séghez is fordulhat. A
tajékoztaton. fel kell tiintetni e hatésdgok cimét és telefonszamat is. A jegyz6, a
Fogyasztovédelmi Féfelligyeldség és a felligyel6ségek két évre visszamendleg vizsgalhatjak a
vasarlok konyvébe tett bejegyzéseket.

A vasarléi.panaszok lehetnek

szObeli panaszok:

Lehetéség szerint torekedni kell arra, hogy a vasarlé problémajat ezen a szinten oldjuk meg.
A vevd is elégedettebb lesz a gyors, egyszer( ligyintézéssel, és irasbeli nyoma sem marad a
panaszkezelésnek.

3 Orszagos Elelmezés-és Taplalkozastudomanyi Intézet
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Ekkor a kereskedének azonnal meg kell vizsgdlnia vasarlo észrevételét, kérelmét,
Ha a fogyaszt6é a panasz kezelésével nem ért egyet, a vallalkozas a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul koteles jegyz6konyvet felvenni, s annak egy
masolati példanyat a fogyaszténak atadni.

Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a vallalkozas a panaszrol
haladéktalanul koteles jegyzékonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat koteles a
fogyaszténak atadni, egyebekben pedig az irasbeli panaszra jellemzé modon kell eljarni.

Szébeli panaszok esetén kiilon séma:

1.K6szonje meg, hogy jelezte a panaszt!
2.Ismerje el (ha sziikséges) a hibat!

3.Kérjen elnézést!

4.lgérje meg, hogy lépéseket tesz!

5.Kezdje el a hiba javitasat!

6.Vonja be a vevdt a megoldas ellendrzésébe!

Az eladé magatartdsa panaszok esetén:

A vevével szemben nyugodt és targyilagos maradjon.

A vevét vonja félre, és kilon beszélje meg velera problémat.

Tlrelmesen hallgassa meg, és prébalja megnyugtatni.

Ha indokolatlan a panasza, magyarazza meg a vevének tévedésének okat, de lehetbség
szerint ilyen esetben is oldja meg a problémat.

A nehéz esetek intézését adja at a vezet6nek.

irasbeli panasz esetén:

A vdllalkozas koteles kivizsgalni. az ugyet és harminc napon belil irdsban valaszolni a
vasarlénak.

A panaszt elutasit6é dallaspontjat a vallalkozas indokolni koteles. A panasz elutasitasa
esetén a vallalkozas koteles a fogyasztot irdsban tdjékoztatni arrdl, hogy panaszaval
mely<hatdsag vagy a békéltet6 testiilet eljarasat kezdeményezheti. Meg kell adni az
illetékes hatdsdg, illetve a vallalkozas székhelye szerinti békéltet6 testiilet levelezési
cimét.

A vdlasz masolati példanyat harom évig koteles megérizni, s azt az ellen6rzé
hatésagoknak kérésiikre bemutatni.

irdsos panaszbejelentés kezelésekor séma:

1. Megkdszoni, méltanyolja a panaszt, és elnézést kér!
2.Tajékoztatast ad a megtett intézkedésrél!

3. Ismerje el (ha sziikséges) a vevé igazat!

4. Személyes legyen a hangvétel!

5. Egyszerd, de szakszer(d nyelvezetet hasznaljon!

6. Adjon kompenzaciot!
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Vasarlok konyve

A kereskedelemrél szo6lé6 2005. évi CLXIV. Torvény alapjan az lzletekben jol lathaté és
kénnyen hozzaférheté helyen a kereskedelmi hatésdg altal hitelesitett, folyamatosan
szamozott oldalu vasarlék konyvét kell elhelyezni.

- A vev6k a vasarlok konyvébe jegyezhetik be az uzlet miikodésével, tovdbba az ott
folytatott kereskedelmi tevékenységgel kapcsolatos panaszaikat és javaslataikat. A
vasarlot e joganak gyakorldsaban megakaddlyozni 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
(jegyz6) hitelesiti, feltiintetve a vasarlok kényve megnyitasanak didépontjat. A vasarldk
konyvét a jegyz6 a kereskedé kérelmére aldirdsaval .és bélyegzélenyomataval
haladéktalanul hitelesiti, ha az megfelel a kovetelményeknek.

A hitelesités feltételei:

- A vasarlok kényveként nyomdai uton eléallitott, degalabb tiz A/4-es vagy A/5-0s méret(i
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 haszndlatba vételének idépontjat.

- A kereskedelmi egységben jél lathatoan elhelyezett vasarlok konyvéhez egy tollat is ki
kell tenni.

Az ellendrzésre jogosult hatésagok-2 évre visszamendleg ellenérizhetik a kereskedelmi
egységekben 1évé vasarlok konyvének megfelels kezelését!

. dbra Vdsarlok kényve
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2. Melyek a leggyakrabban el6forduld  problémdak, amik vasarloi
elégedetlenségeket okoznak?

Altaldnossagban felmeriilé konfliktus lehetdségek:

- Csomagolas sérilt, ezért hianyos vagy szennyez6dhetett, nem esztétikus.
- Lejart a minéség megdrzési, vagy fogyaszthatésagi hatarideje.

- Nem ezt a terméket szerette volna megvenni, megtévesztd volt a csomagolasa.
- Megtévesztb volt az arfeltiintetés.

- Hianyos, romlott, nem azonos a csomagolason belil a termék.

- Megtéveszté a csomagoldsa.

- Rdabeszélt az eladd, de nem ez kell.

- Udvariatlan kiszolgalas.

- Nem megfelel tajékoztatas.

- Stb.

Elelmiszerekkel kapcsolatosan:

- Nem megfelel6 a szine, ize, illata, allomanya.

- Szennyezett, vagy idegen anyagot tartalmaz.

- Nem olyan, mint amikor utoljara vasarolt ilyen terméket.

- Nem megfelel6 az 6sszetétele, ezért alkalmatlan arra.a célra, amire hasznalni szeretné.

- Kibontotta, megkédstolta, de nem izlik, ezért kicserélné.

- Gyorsan romlo élelmiszert néhany nappal ezel6tt vette, és nem jo.

- Stb.

Vegyiarukkal kapcsolatosan:

- Nem arra a célra valo, amire gondoltam.

- Kart okozott a termék hasznalata.

- Nem jon ki a flakonbél; dobozbodl, csomagolasbdl a termék.

- Arekldmban nem ilyen volt a hasznalat utani eredmény.

- Elhasznalta mar egy részét, de szeretné kicserélni egy masikra.

- Stb.

Az arukkal kapcsolatos vevéreklamaciékat a kereskedd csak ugy tudja megfelel6en kezelni,
ha tisztdban. van az adott termékcsoport valasztékaval, jellemzGikkel, specialis
tulajdonsagaikkal; és a leggyakrabban el6forduld hibaikkal is.

A vasarlék altalaban tudjak, hogy reklamacidikat csak a fizetési blokk felmutatasaval tudjak
érvényesiteni. Ezt persze rugalmasan is kezelheti a kereskedd, ha nyilvanvald, hogy a vevé
nala vasarolta a terméket. A vevdcentrikus reklamaciokezelés sokszor kedvezébb
eredményeket hozhat egy lzlet szamara, mint a jo reklam. Az elégedett vasarlo elmeséli
ismerdseinek nem csak a negativ, hanem a pozitiv élményeit is.

3. Mely esetekben, mit tegyilink?

EInézést kell kérni, és azonnal kicserélni, vagy kartalanitani a vevot:

- Lejart a min6ség megdbrzési, vagy fogyaszthatdsagi hatarideje.
- Hianyos, romlott, nem azonos a csomagolason beliil a termék.
- Nem megfelel6 a szine, ize, illata, allomanya.

8
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- Szennyezett, vagy idegen anyagot tartalmaz.

- Nem jon ki a flakonbél, dobozbodl, csomagolasbdl a termék.

Ezek a problémak igen egyértelmlek mindeni szamara. Magyarazkodasra nincs sziikség.
Ezeket a hibakat észre kellett volna venni mar az aru kihelyezésekor, vagy a rendszeres
ellenérzésekor.

Kellemetlenebb a helyzet, ha az alkalmazottak magatartasaval kapcsolatos a vasarlé
problémaja. Ebben az esetben helyes, ha elnézést kér a sérelmet okozdé alkalmazott, és
természetesen a vezetd az uzlet nevében is.

Tovabbi kérdéseket kell feltenni a vevének:

- Csomagolas sérilt, ezért hianyos vagy szennyezédhetett, nem esztétikus.

o Felmeril a kérdés, ha ez igy volt, akkor vajon miért vette meg?

- Megtéveszt6 volt az arfeltiintetés.

o Ha egy terméken tébb dr is szerepel, akkor a vevének jogdban.dll az olcsobb dron
megvenni azt.

- Megtévesztd a csomagolasa.

o Ha a kereskedd dgy itéli meg, hogy a vevének van igaza, akkor javasolja hogy
problémdjdval forduljon a NFH*-hoz (ezt a kereskedo is megteheti).

- Rabeszélt az eladd, de nem ez kell.

o  Mivel nem a termék mindségével van probléma, egyéni mérlegelést igényel. Az

élelmiszerek jelentds részét higiéniai okokbol.nem cserélhetjiik kil
- Nem olyan, mint amikor utoljara vasarolt ilyen terméket.

o Ha mindségileg nem kifogdsolhato a termék, akkor megkell gyézni a vevot az dru
elfogaddsa érdekében.

- Nem megfelel6 az 6sszetétele, ezért alkalmatlan arra a célra, amire haszndlni szeretné.

o Ha valoban mindségi problémadrol van szo, akkor ki kell cserélni, vagy
kdrtalanitani kell, .ellenkezd esetben meg kell gyézni a vevdt, hogy fogadja el az
drut, és haszndlja el mds célra.

- Nem arra a célra vald, amire gondoltam.

o Amennyiben higiéniai.okokbdl a termék cserélhetd, és nem sériilt a csomagoldsa

akkor telfesitsiik a vevo kérését.
- Kart okozott a termék haszndlata.

o [z [leginkdbb vegyidrukndl fordul elo, ha nem a rendeltetésnek megfeleléen
hasznaljdk-a terméket. Kérdezziik ki a vevot az dru haszndlatdrol, hogy eltudjuk
donteni mi okozta az elégedetlenséget.

- A reklamban nem ilyen volt a hasznalat utani eredmény.

o Udvariasan tdjékoztatni kell a vdasarlot a terméken taldlhato hasznadlati utasitisban
foglaltakra. Az ilyen jellegi reklamdcio, ha sorozatosan eldfordul, felvetheti a
termék rekldmozdjdnak, forgalmazojanak a felelosségét.

- Sth.

Udvariasan, de hatarozottan elutasithat6 a vevé reklamacidja

4 Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatésag
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- Kibontotta, megkéstolta, de nem izlik, ezért kicserélné.

- Elhasznalta mar egy részét, de szeretné kicserélni egy masikra.

- Gyorsan romlo élelmiszert néhany nappal ezel6tt vette, és nem jo.
- Ismeretlen vasarlé nyugta nélkil kivan reklamalni.

- Stb.

TANULASIRANYITO

A vasarléi reklamacié igen sokféle lehet az élelmiszer és vegyi aru kereskedelemben. A
vevlket megilleté jogokat a torvény is szabalyozza, de a kereskeddnek ‘is jol felfogott
érdeke, hogy vasarléi minden koriilmények kozott elégedettek legyenek vele. A forgalmazas
teriiletén, mint minden mas tevékenységben elkerilhetetlen, hogy ne adédjanak.problémas
helyzetek. A szakmai informaciétartalomban megismerhette a vasarloéi kifogasok jellemzéit,
a kulonb6zé reklamacidk és panaszok kezelésének szabalyait valamint jogszabalyi hatterét
is. Ebben a részben olyan feladatokat talal, mely segiti Ont.ismereteinek elmélyitésében.

1. feladat

Milyen altalanos szabdlyokat kell kévetni a panaszkezelés soran? irja be a hianyzékat!

4.igérje meg, hogy azonnali lépéseket tesz!
5.Kérdezzen!
6.Ha lehet, azonnal orvosolja a hibat!

7.Ellenérizze a vevé elégedettségi allapotat

2. feladat

Mely esetekben sziikséges a vezetdnek a intézkednie? Hizza ald ezeket az eseteket!

- Kissé sziirke szin(, és furcsa szagu a felvagott.

- Tulzottan penészes a marvanysajt.

- Nincs hiitében az tditgital.

- Lejart a termék min6ség megébrzési ideje.

- Folyik a tej a zacskobal.

- Nincs rendesen becsomagolva a pultndl vett aru.

- A tegnap vett virslit, ma hoztak vissza, mert romlott.

10
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- Nem jon ki a flakonbél a termék, ezért visszahoztak.

- Udvariatlan volt az eladé.

- Hip6t hasznalt a fehér gyapju fehéritéséhez a vevé. Visszahozta a hipét, mert tonkretette
a pulévert.

3. feladat

irja be a hidnyzé mondatrészeket!
Nem szamit panasznak, ha a vasarld altalanos .........cccoouiiiiiiiiiiii i kér.
A szobeli panaszt [ehetSleg ....ouvvveiiiiiiiei e kell.

A vasarlok konyvét a kereskedd koteles Az i e,
........................................................ elhelyezni.

Az lizletben a vasarlét jél lathatéan és olvashatéan tajékoztatni kell arrél, hogy panaszaval a
................................................................................................. is fordulhat.

Megtéveszt6 kereskedelmi gyakorlatrél akkor beszéliink; ha a kereskedelmi kommunikacié
..................................................... tartalmaz.

Az élelmiszerekre vonatkozé mindségi eldirdsokat a ™ (i iiiiiiiiii e,
tartalmazza.

4, feladat

Alkalmazza a torvényt!  www.gvh.hu

Nézzen utdna, vajon torvényesek-e az alabbi esetek! Huzza alda, amelyiket torvénybe
Utkozo6nek talalja!

- Az egyik kulfoldi esokoladét 20%-kal learaztak, igy 250 ft-ba keril, de On tudja, hogy az
ara eddig'is 250 ft volt.

- A min@ség megdrzési id6 kdzvetlen lejarta el6tt a terméket 50%-kal learazzak.

- A magyar. nyelvii felirattal nem rendelkez6 kozmetikumot ledrazzdk, hogy
megszabaduljanak a készlettél.

- A gyengébb mindségl terméket, hogy magasabb aron tudjak értékesiteni, nyeremény
akciéval népszerdasitik.

- A reklamozott kozmetikai krém azt igéri, hogy 1 hét utan eltiinteti a rancokat a szem
kérnyékérél, de On mar fél éve hasznalja, és semmit nem tapasztal ebbdl.

- Ugyanazt a terméket a szomszéd uzletben lényegesen olcsdbban értékesitik, mint az On
boltjaban.
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Milyen &ltalanos szabalyokat kell kdvetni a panaszkezelés soran? irja be a hianyzét!

1.K6sz6nje meg a panaszt!

2.Magyarazza meg, miért tartja pontosnak a panasz megismerését!

3.Kérjen elnézést!

4.igérje meg, hogy azonnali lépéseket tesz!
5.Kérdezzen!
6.Ha lehet, azonnal orvosolja a hibat!

7.Ellendrizze a vevd elégedettségi allapotat

2. feladat

Mely esetekben sziikséges a vezetének a intézkednie? Huzza ala ezeket az eseteket!

- Kissé sziirke szin(, és furcsa szagu a felvagott.
- Tulzottan penészes a marvanysaijt.

- Nincs hiitében az tditdital.

- Lejart a termék minéség megdrzési ideje.

- Folyik a tej a zacskébdl.

- Nincs rendesen becsomagolva a pultnal vett aru.

- A tegnap vett virslit, ma hoztak vissza, mert romlott.

- Nemjon ki'a flakonbdl a termék, ezért visszahoztak.

- Udvariatlan volt az eladé.

- < Hipdt hasznalt a fehér gyapju fehéritéséhez a vevd. Visszahozta a hipot, mert tonkretette
a pulovert.

3. feladat

irja be a hidnyzé mondatrészeket!

- Nem szamit panasznak, ha a vasarlé altalanos tajékoztatast, felvildgositast kér.

- A szobeli panaszt lehetéleg azonnal orvosolni kell.

- A vasarlok konyvét a kereskedd koteles az lizletben jol lathaté és hozzaférheté helyen
elhelyezni.
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- Az uzletben a vasarlét jol lathatéan és olvashatéan tajékoztatni kell arrél, hogy
panaszaval a jegyz6hoz és a fogyasztovédelmi feliigyel6séghez is fordulhat.

- Megtéveszt6 kereskedelmi gyakorlatrol akkor beszéliink, ha a kereskedelmi
kommunikacio valétlan informaciét tartalmaz.

- Az élelmiszerekre vonatkozé mindségi elbirdsokat a Magyar élelmiszerkényv"

tartalmazza.

4, feladat

Alkalmazza a torvényt!  www.gvh.hu

Nézzen utdna, vajon torvényesek-e az alabbi esetek! Huzza alda, amelyiket torvénybe
Utkozoének talalja!

- Az egyik kilféldi csokoladét 20%-kal ledraztak, igy 250 ft-bakeriil, de On tudja, hogy az
ara eddig is 250 ft volt.

- A minbéség megdrzési idé kozvetlen lejarta el6tt a terméket 50%-kal learazzak.

- A magyar nyelvi felirattal nem rendelkez6 kozmetikumot ledrazzdk, hogy
megszabaduljanak a készlettél.

- A gyengébb minéségld terméket, hogy magasabb.aron tudjak értékesiteni, nyeremény
akcioval népszerusitik.

- A reklamozott kozmetikai krém azt igéri, hogy 1 hét utan eltinteti a rancokat a szem

koérnyékérél, de On mar fél éve haszndlja, és semmit nem tapasztal ebbdl.

- Ugyanazt a terméket a szomszéd lizletben |ényegesen olcsébban értékesitik, mint az On
boltjaban.
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| 1. feladat

H. Erika a heti nagybevasarlasat intézte egy szupermarketben, ahol mindig vasarolni szokott,
két kiskoru gyermekével egyltt. A szamla vége igen jelentés 6sszeget tett ki, de akkor nem
foglalkozott vele tulzottan. Amikor haza ért és kipakolta a vasarolt termékeket néhany
meglepetés érte.

- A szalamin két arat is talalt, a nyugtan persze a dragabbik volt felszamolva.

- A6 db joghurtnak a fogyaszthatosagi hatarideje tegnap el6tt jart le.

- A desszert, amit ajandékba vasarolt, az oldalan fel volt bontvaés 2 db hianyzott beléle.

- A mosbszer, amit a gyapju puléverek mosasahoz vasarolt nem alkalmas arra a célra.

- Avajbdl 10 db-ot szamolt fel a pénztaros, de O csak 1 db-ot vett.

Otthon hagyva a gyermekeket, fogta az 6sszes vdasarolt arut és visszament az (izletbe
feldaltan. Rogton a pénztaroshoz ment, és felhdborodottan felel6sségre vonta. A pénztaros
hasonlo ingeriiltséggel valaszolt és kioktatta, hogy igazan tudhatnd, hogy a pénztartél valé
tavozdas utdn reklamdcionak helye nincs. Majd rdmutatott egy tdblara ahova ez a széveg volt
irva. Ekkor a vezet6t kereste meg problémdjaval. A vezeté valamivel udvariasabb volt, de
egyediil a mosoOszer kicseréléséhez jarult hozza. O'is arra hivatkozott, hogy mivel az lizletet
mar egyszer elhagyta, moédjaban allt otthon.a joghurtokat kicserélni, a desszertet bizonyara
a gyerekek bontottdk fel, a vajbél pedig 9.db otthon maradt. A szalami esetében elnézést
kért, de kozolte, hogy sajnos rosszul volt bearazva (ez volt az olcsébb ar).

Mivel a panasza kezelésével nem volt megelégedve, kérte a vasarlék konyvét, hogy beirja
problémdjat. A vezetd sajnalattal kozolte, hogy éppen a minap tlnt el a kifiiggesztett
leglojalisabban kezelték.

H. Erika ezek utan. felhaborodottan hazament, és a mososzer kicserélésére sem tartott
igényt.

- Mi a véleménye, szakszerilen kezelték ebben a szupermarketben a vevé reklamaciéjat?

- Milyen szabalytalansagokat kovetett el a pénztaros és a vezetd?

- ~Mit tegyen ezek utan a vasarlo ?

14
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2. feladat

Mi a véleménye, mely vasarloi kifogasok fordulnak el6 leginkabb az élelmiszer és vegyiaru
tzletekben. Egészitse ki a listat és irja, mellé milyen intézkedést igényel az eset!

15
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Ellen6rizni a vitatott 4ru mindségét.
} o Amennyiben sziikséges, kicserélni, vagy
Az aruk mindsége , L . . .
kartalanitani a vevGt. Szikség esetén
felvenni a kapcsolatot a szallitoval.
Elnézést kérni a vevotdl, és az érintett
Az alkalmazottak viselkedése alkalmazottat kioktatni, felel6sségre vonni
ha sziikséges.
Megkoszonni a vevs észrevételét. Fokozott
Az lizlet tisztasaga gondot forditani a tisztasagra. Atgondolni a
munkaszervezést.
3. feladat

A vasarlé reklamalja az lzletben a kenyerek tomegét. Lemért a boltban 3 db 1 kg-os
kenyeret, és mindegyik 3-4 dkg-val kevesebb volt. Néhany 2 kg-os kenyér pedig 5-6 dkg-
val nyomott kevesebbet. Nézzen utana, hogy jogos-e a vasarlo reklamacidja, és intézkedjék!
http:/ /www.omgk.hu/Mekv/2/281.pdf
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4. feladat

A nap folyaman mar a harmadik vasarlé panaszkodik, hogy a tegnap vett kellemes izd, és

illata disznésajttdl rosszul lettek a csaladban tobben. A disznésajt tegnap érkezett, és a felét
értékesitették, de még a masik fele a hitében van.

Mit tenne ebben az esetben?

5. feladat

Soroljon fel. olyan " tulajdonsagokat, amelyekkel feltétleniil

rendelkeznie kell a
panaszkezeléssel foglalkoz6 kereskedének?

17
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Természetesen nem kezelték szakszerlen, és legkevésbé vevécentrikusan a vasarld
panaszat. A pénztaros, és sajnos a vezet6 sem volt tisztaban a vevd jogaival.

- Nem hivatkozhatnak a "Pénztartél valé tdvozas utan reklamaciét nem fogadunk el!"
tablara, mert nem jogszer(. Valészinlileg ezt a vezetd is tudta, mivel tételesen indokolta
(rosszul) a reklamacié jogtalansagat.

- A szalami esetében, ahol a két ar kerult feltiintetésre, a vevének jogaban all'az olcsobb
aron megvennie.

- A joghurt fogyaszthatdsagi hatarideje mivel lejart, azonnali csere, vagy kartalanitas illeti
meg a vevot.

- A desszert esete valdéban vitathaté.

- A mosodszer kicseréléséhez hozzajarult a vezetd.

- Avaj esete, a desszerthez hasonléan vitathatd, mivel marotthonroél jott vissza a vasarlé.

- Avasarlék konyvének megtagadasa, szintén. torvénytelen volt.

Osszességében egy torzsvevd reklamacidja, a kereskedd részére kiemelt jelentGségl kell,

hogy legyen. Még abban az esetben is, ha néhany esetben vitathatdé a vevd igaza. Az

elégedett torzsvasarldé sokkal nagyobb jelent6ségli, mint az esetben vitatott néhany termék
értéke.

Az elégedetlen vasarld, panaszaval fordulhat a Fogyasztovédelmi Féfelligyel6séghez, amely a

jegyz6 mellett két évre visszamendéleg vizsgdlhatja a vasarlék konyvébe tett bejegyzéseket. A

vasarlok konyvét szabalytalanul kezeld, a valaszadasi hataridét figyelmen kiviil hagyo lizlet a

kereskedésre vonatkoz6é szabdlyok megsértése miatt akar oOtvenezer forintig terjedd

pénzbirsagra is biuntetheté. Szintén birsagot kockaztat az a kereskedd, aki megtagadja a

vasarlok konyvébe térténd bejegyzést.

2. feladat

Mi.a véleménye; mely vasarléi kifogasok fordulnak el6 leginkabb az élelmiszer és vegyiaru
tzletekben. Egészitse ki a listat és irja, mellé milyen intézkedést igényel az eset!

A feladat leirhaté megolddsa itt nem lehetséges, mert egyéni felsorolas, megoldas van.

3. feladat

A vasarlo reklamalja az lzletben a kenyerek tomegét. Lemért a boltban 3 db 1 kg-os
kenyeret, és mindegyik 3-4 dkg-val kevesebb volt. Néhany 2 kg-os kenyér pedig 5-6 dkg-
val nyomott kevesebbet. Nézzen utdna, hogy jogos-e a vasarlé reklamacioja, és intézkedjék!
http://www.omgk.hu/Mekv/2/281.pdf
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Részlet az "Elelmiszerkényvbdl"

"Tomegtlirés:

Egyedi fogyasztéi csomagolas nélkili kenyerek esetén, egyedi mérlegelés alapjan:

Az 1000 g és az annal kisebb névértékd tomegl kenyerek esetén +4%

Az ennél nagyobb tomegl névértékl(i kenyerek esetén =+3% egyedi tomegtlirés van
engedélyezve."

Magyarazza el a vevének, hogy a tomegtlirés a frissen kisiilt kenyér paraveszteségébdl
adédik, és ez a mennyiségin hidnyossdg még a tlirési hataron belil van.

4, feladat

A nap folyaman mar a harmadik vasarlé panaszkodik, hogy a tegnap vett kellemes izd, és
illatl disznésajttél rosszul lettek a csaladban tobben. A diszndsajt tegnap. érkezett; és a felét
értékesitették, de még a masik fele a hitében van.

Mit tenne ebben az esetben?

Minden valoszinliség szerint ételmérgezésrél lehet sz6, vagy legalabbis annak veszélye all
fenn. Sulyos kovetkezményei lehetnek, ha nem reagdlunk azonnal.

- Az ANTSZ5-t értesiteni kell az esetrél.
- A maradék diszndsajtot el kell kiiloniteni a tobbi arutél, és sziineteltetni az értékesitését.
- Ertesiteni kell a szallité céget az esetrél.

5. feladat

Néhany fontos tulajdonsag:

- J6 szakmai tudas

- A szakman beliili Jogi ismeretek
- Udvariassag

- Tapintatossag

- Empatia

- Tirelem

- Emlékez6képesség

- Kreativimegoldasokra képes

- Stb.

s Allami Népegészségiigyi és Tisztiorvosi szolgalat
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IRODALOMJEGYZEK

FELHASZNALT IRODALOM

http://www.omgk.hu
www.gvh.hu
Dr. Buzas Gizella: Altalanos aruismeret Képzémi(vészeti Kiadé 2005

Kunvari Eniké - Rozsonics Angéla: Kereskedelmi ismeretek a modulrendszerd képzéshez
Kereskedelmi és Idegenforgalmi Tovabbképzé Kft.

https://kereses.magyarorszag.hu/jogszabalykereso

http://www.nfh.hu/

AJANLOTT IRODALOM

https://kereses.magyarorszag.hu/jogszabalykereso
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A(z) 0005-06 modul 014-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama:

A szakképesités megnevezése

31851 01 0000 00 00

Hulladékfelvasarlo

52 341 02 0010 52 01

Butor- és sz8nyegbecsus

52 341 02 0010 52 02 Ekszerbecsiis
52 341 02 0010 52 03 Festménybecsis
52 341 02 0010 52 04 Mitargybecsiis

33 341 02 0000 00 00

Mintabolti értékesitd, szolgaltatasértékesitd

33 341 02 0100 31 01

Bolti pénztaros

33 341 02 0100 33 01

E-keresked6

33 341 02 0100 33 02

Jatéktermi felligyeld (krupié)

33 341 02 0100 31 02

Kereskedelmi és szolgaltatdsi lgyndk

33 341 02 0100 31 03

Szerencsejaték-értékesitd

33215 02 0100 31 02

Viragkoté

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott éraszam:
10 ora




A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés minéségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében készilt.
A projekt az Eurdpai Unio tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.

Kiadja a Nemzeti Szakképzési és FelnGttképzési Intézet
1085 Budapest, Baross u. 52.
Telefon: (1) 210-1065, Fax: (1) 210-1063

Felel6s kiado:
Nagy Laszl6 féigazgatd
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