1 e
NS S =
N: N DL 1§ !

MEMZETI SZAKKEPZESI
ES FELNOTTKEPZESI INTEZET

A kovetelménymodul megnevezése:

A kereskedelmi egység szabalyszerl miikodtetése

A kovetelménymodul szama: 0007-06 A tartalomelem azonosité szama és célcsoportja: SzT-014-30

T -/T:. i :* : **i
U Megyarersatg |,




HOGYAN INTEZZUK A VEVOREKLAMACIOT AZ ELELMISZEREKNEL - ES A VEGYIARUKNAL?

HOGYAN INTEZZUK A VEVOREKLAMACIOT AZ

ELELMISZEREKNEL- ES A VEGYIARUKNAL?

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Részlet egy internetes fogyasztéi forum bejegyzéseibdl.!

,Sziasztok! En mar nem is csodalkozom azon, amiket itt irnak. Azt sem tudom, hogy mennyi
a valésagos biintetés a minket szandékosan atveré cégeknél. Komolyan mondom, a multkor
is el6ttem pakolta ki a holgy a lejart tejterméket. Amikor széltam neki, azt mondta, hogy
meg kell nézni a lejaratot mindenkinek. Amennyiben nem veszi, észre elviszi, ha igen
ottmarad az aru. Hat mi folyik ebben az orszagban? Onnan lehet tudni, hogy melyik a lejart
termék (tej) hogy befelé forditjak, a tetején lathatd szavatossagi datumot persze szétrakjak a
még megfelel6k kozott. A virsli folyds halmazallapotu volt mikor mar harmadik szolas utan
is kinn talaltam eldugtam az uditék k6zé nehogy elvigye valaki. Egyszer(ien nem hiszem el,
hogy manapsag mi mindent megetetnek veliink. A még nem lejart is, mint egy két esetben
kideriilt, nem biztonsdgos. Akkor milyen lehet a lejart? Kar ezen mérgelédniink. Ez van, ezt
kell szeressik! Csak az a baj, hogy egyszer elfogy a tiirelmem (volt mar ra példa) aztan vagy
én kapok infarktust vagy a bortonbe kertlok, mert azt hiszem agyon csapok majd valakit.
Ugyanis ha szélok valami miatt, néha kifejezetten agresszivan valaszolnak. A biztonsagi 6r
egyszer kimenekilt az tzletb6l, mert mar igencsak ki voltam akadva egy arvita miatt. A
polcon nem annyiba keriilt, mint a gépben (kit érdekel? halkan jegyzem meg) Aztan odakinn
elmondta ,hogy igy kell eladni nekik a terméket ledrazottnak feltiintetni aztdn pedig
dragdbban eladni. A legtobb esetben nem veszik észre, mert egyszerre tobb mindent
vesznek, de aki csak azért megy oda annak azonnal feltlinik a turpissdg. No de mar tényleg
nem mérgelem, magam inkabb iszom egy soért a VISZONTLATASRA”

Mi a véleménye a vasarlé bejegyzésér6l? Ha igazak a vevd észrevételei, akkor ebben
bejegyzésben, vajon hany féle szabdlytalansag tortént a bolt részérél? Fogalmazza meg
roviden a véleményét!

1 www.fogyasztovedelem.com/forums
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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 uzlet intézkedéseivel,
Uzletpolitikdjaval, esetleg elére nem lathaté egyéb dolgokkal, eseményekkel lehetnek
kapcsolatosak.

1. A vevoreklamaciok kezelésének alapszabalyai

- Koénnyebb elkeriilni egy panaszhelyzetet, mint jél megoldani!

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

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

- A panaszkezelésben a legjobb alkalmazottaknak kell részt venniiik!

Altaldnos séma a panaszkezelésben:
1.K6szbnje meg a panaszt!
2.Magyardzza meg, miért tartja pontosnak a panasz megismerését!
3.Kérjen elnézést!
4.igérje meg, hogy azonnali |épéseket tesz!
5.Kérdezzen!
6.Ha lehet, azonnal orvosolja a hibat!
7.Ellendrizze a vevd elégedettségi allapotat!

8.El6zze meg a hiba megismétlédését!

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

sz

- Alkalmazzuk a megfelel6 hangnemet megfeleld idézitésben!
- Vonjuk bele az vevét a megoldasbal!
- Helyezziik a hangsulyt a személyes megkozelitésre!

Fontos szabaly minden esetben, ha a vasarléval beszél:

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

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

- Kerilje a negativ sz6fordulatokat!

Konfliktus helyzetben.

- Prébaljon nyugodt, kiegyenstlyozott maradni!

- Nyugtassa meg a vasarlét, hogy problémadjat kezeljiik, rendezziik!
- Ha az eladd nem tud segiteni, sz6ljon felettesének!

Fontos!

Semmi esetre sem szabad az er6teljesebb megjegyzésekre hasonloval valaszolni, a
vasarldoval 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 allam kilonb6zé jogagak teriiletén megalkotott
jogszabalyokkal avatkozik a gazdasagi folyamatokba. A polgari jog (szerzédések joga,
kartéritési jog), a kbzigazgatasi jog és a biintetéjog mellett fogyasztévédelmi szabalyokat
taldlhatunk a versenyjogi rendelkezések kozott is, amelyek érvényesitése a GVH2, valamint
az Un. maganjogi jogérvényesités keretében - a sérelmet szenvedett fél keresete alapjan
indulé polgari peres eljarasban - a birésagok hataskorébe tartozik.

2 Gazdasagi Versenyhivatal
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A vasarlok minéségi kifogasai intézésének témakorével a 4/1978. (lll. 1.) BkKM rendelet
foglalkozik részletesen. Ennek a rendeletnek a hatdlya kiterjed a kozvetleniil a vasarlok
részére arusitd gazdalkodé szervezetekre, koztiik az egyéni vallalkozékra is (a tovabbiakban
- ahogy a rendelet is - vallalatnak nevezziik egyltt a tarsas és egyéni vallalkozdkat). Az
emlitett rendelet alaptételként rogziti, hogy a vasarléi kifogds intézésére vonatkozo
jogszabalyoktél a vasarlé hatranyara eltérni nem lehet (a vasarldk elényére torténd eltérés
megengedett).

A Versenytorvény fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl
sz6l6 2008. évi XLVII. torvény alapjan tilos alkalmazni az alabbiakat:

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

Megtévesztdé kereskedelmi gyakorlatrél akkor beszéliink, ha a kereskedelmi kommunikacio
valétlan informaciot tartalmaz.

Tilos az agressziv kereskedelmi gyakorlat alkalmazasa! Ugyelni kell arra, hogy a
kereskedék a munkajuk végzése sordn ne alkalmazzanak olyan széhaszndlatot,
félelemkeltd, fenyegetd, becsmérl6 magatartast, amely pszichés, vagy fizikai nyomast
gyakorol a vasarléra. Ez ugyanis a fogyaszténak az aruval kapcsolatos valasztasi,
magatartdsi szabadsagat lehet§ségét korldtozza. Az ilyen kereskedelmi gyakorlatot
agresszivnek nevezziik. Ez olyan dontés meghozatalara késztetheti a vasarlét, amelyet
egyébként nem tett volna meg.

A forgalomba hozott aru mindségéért a vasarloval szemben a gazdalkodé felel. A vasarléi
kifogast az Uzletvezet6 (ideértve az egyéni vallalkozoét is) vagy az altala megbizott dolgozé
koteles gondosan megvizsgalni, de csak az 4aru eladasakor adott fizetési bizonylat
bemutatasat kovet6en. Ha a vasarlé az igényét hataridén tul jelentette be, tovabba ha a hiba
oka az atadas utan keletkezett (pl. rendeltetésellenes hasznalat, helytelen kezelés vagy
tarolas, elemi kar, er6szakos kiilsé behatas), akkor udvariasan tajékoztatni kell arrél, hogy
igénye nem teljesithet6. Uzleti meggondoldsbdl azonban a kereskedd, bizonyos esetekben
donthet Ugy, hogy ebben az esetben is elfogadja a vasarlé kifogasat (noha nem jogos).
llyenkor a cél a vasarlé6 megtartasa, az elégedett vevé altal jé hirnév terjesztése.

Reklamaciok:

A vevd olyan hianyossagokat vagy hibadkat 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 vevéd, és még dicsérden is nyilatkozik majd az tigyintézésrél.
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A minéséghibdas 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.

Abban az esetben, ha az lzletben vasarolt, majd elfogyasztott vagy hasznalt arurdl
feltételezhetd, hogy egészségkarosodast (pl. gyomorrontds, bérkiltés, stb.) okoz, a
forgalombodl azonnal kikell vonni, értesiteni kell a szallitét, és indokolt esetben az
ANTSZ-t.

Elelmiszereknél, haztartasi vegyi aruknal és kozmetikai cikkeknél csak a kifogas
elintézése wutan, a gazdidlkodd szervezet tdjékozdédasa céljabdl ‘'van helye a
mindségvizsgald szerv szakvéleményének beszerzésére.

Az élelmiszerekre vonatkozd mindségi elGirasokat a Magyar élelmiszerkonyv"
tartalmazza. (1) A Magyar Elelmiszerkényv az egyes élelmiszerekre, illetve az
élelmiszerek vagy élelmiszer-6sszetevék egyes csoportjaira vonatkozdé élelmiszer-
mindségi, élelmiszer-jeldlési és élelmiszer-biztonsagi (élelmiszer-higiéniai), valamint az
élelmiszerek vizsgalata soran alkalmazandé modszerekre vonatkozo, az e torvény
végrehajtasara kiadott jogszabalyokban meghatdrozott kotelezé eldirasok valamint
iranyelvek gydjteménye."3

A kozmetikai készitmények forgalomba hozhatésagat az OETI4 hatarozza meg. Az OETI
altal kiadott engedély 3 évig érvényes, lejartat kovetéen a termék nem hozhatd
forgalomba.

Magyarorszagon a haztartasi vegyiaruk min8ségét szabvany irja el6. A szabvany 1996
ota kotelezé.

Sajnos nem minden vallalatnal tartjak be a vasarlok min6ségi kifogasainak intézésére
vonatkozo6 jogszabalyokat. Koéztik azt az elGirast, hogy a gazdalkod6 szervezetek vezetdi
rendszeresen kotelesek ellenérizni a vasarléi kifogasok intézésére vonatkozo jogszabalyok
betartasat, és a vasarlék kifogasainak intézésére iranyadd rendelkezéseket. Ezeket a

rendelkezéseket minden Uzletben feltlind helyen kifliggesztve ismertetni kell! Kiilondsen
kifogasolhat6 az a szlogen, amely egyes lizletekben kisebb tabla formajaban is megjelenik, "
Pénztartdl vald tdvozas utdn reklamdaciét nem fogadunk el!”. Ennek a mondatnak még a fele

sem igaz, hiszen a vasarléi reklamaciok igen jelentés része a pénztartél valdé tavozas utan
torténik . Még a pénzvisszaadasbdol adédo reklamaciokat is érvényesiteni kell a pénztartol
val6 tavozas utan.

Panaszok:

3 Részlet a Magyar élelmiszerkonyv bevezet6jébdél.

4 Orszagos Elelmezés-és Taplalkozastudomanyi Intézet
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A panasz a kereskedelmi vallalkozas tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben
felmeriil6 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 el6terjesztéséhez és az emberi méltésaghoz. A
fogyasztévédelemrdl szoldo 1997. évi CLV. toérvény alapjdn a fogyaszté a kereskeddk
magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozo panaszat szoban vagy irdsban
kozolheti a kereskeddével. Nem szamit panasznak, ha a vasarlé altalanos tajékoztatast,
felvilagositast kér. A szébeli panaszt lehet6leg azonnal orvosolni kelll A vasarlo -irdsbeli
panaszat két példanyban, a jegyz6 altal hitelesitett, szamozott oldali vasarlok konyvében
teheti meg. A vasarlék konyvét a kereskedd koteles az ilizletben jol lathatd és hozzaférhetd
helyen elhelyezni. Az lizletben a vasarlét jol lathatdan és olvashatdan tajékoztatni kell arrél,
hogy panaszdval a jegyzéh6éz és a fogyasztovédelmi feliigyeléséghez 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 vevé is elégedettebb lesz a gyors, egyszeri ligyintézéssel, és irdsbeli nyoma sem marad a
panaszkezelésnek.

- Ekkor a keresked6nek azonnal meg kell vizsgdlnia vasarlo észrevételét, kérelmét,
reklamacidjat és szikség szerint orvosolni kell!

- Ha a fogyaszté a panasz kezelésével nem ért egyet, a vallalkozas a panaszrdl és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol haladéktalanul koteles jegyzékonyvet felvenni, s annak egy
masolati példanyat a fogyasztonak atadni.

- Ha a ‘panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a vallalkozas a panaszrol
haladéktalanul koteles jegyzékonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat koételes a
fogyasztonak atadni, egyebekben pedig az irdsbeli panaszra jellemz6 modon kell eljarni.

Szébeli panaszok kezelésének menete:
1.K6szdnje 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 kijavitasat!
6.Vonja be a vevét a megoldas ellendrzésébe!

Az eladé magatartdsa panaszok esetén:

- A vevlvel szemben maradjon nyugodt és targyilagos .
6
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A vevét vonja félre, és kiilon beszélje meg vele a problémat.

Tiirelmesen hallgassa meg, és probalja megnyugtatni.

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

A nehéz esetek intézését adja at a vezetének.

irasbeli panasz esetén:

A vdllalkozas kételes kivizsgalni az ligyet és harminc napon belil irdsban valaszolni a
vasarlonak.

A panasz elutasité allaspontjat a vallalkozas indokolni koteles. A panasz elutasitasa
esetén a vallalkozas koteles a fogyasztot irasban tdjékoztatni arrél, hogy panaszaval
mely hatésdg vagy békélteté testiilet eljarasat kezdeményezheti. Meg kell adni az
illetékes hatdsag, illetve a vallalkozads székhelye szerinti békéltetd testiilet levelezési
cimét.

A vidlasz masolati példanyat harom évig koteles megdérizni, s azt az ellen6rzé
hatésdgoknak kérésiikre bemutatni.

irdsos panaszbejelentés kezelésének menete:

1. Megkdszo6ni, méltanyolja a panaszt, és elnézést kér!
2.T4jékoztatast ad a megtett intézkedésrol!

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

4. Személyes legyen a hangvétel!

5. Egyszerd, de szakszerU nyelvezetet haszndljon!

6. Adjon kompenzaciét!

Vasarlok konyve

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

A vevbk a vasarlok konyvébe jegyezhetik be az lizlet miikodésével, tovabba 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 vasarlok konyvét a hasznalatba vétel el6tt a kereskedelmi hatésdg
(jegyzd) hitelesiti, feltiintetve a vasarlok kényve megnyitasanak idépontjat. A vasarlok
konyvét a jegyz6 a kereskedd kérelmére aldirasaval és bélyegzélenyomataval hitelesiti,
ha az megfelel a kovetelményeknek.

A hitelesités feltételei:




HOGYAN INTEZZUK A VEVOREKLAMACIOT AZ ELELMISZEREKNEL - ES A VEGYIARUKNAL?

- A vasarlok kényveként nyomdai uton eléallitott, legalabb tiz A/4-es vagy A/5-0s méret(i
lapot tartalmazé nyomtatvany alkalmazhaté. A nyomtatvany hisz, sorszdmozott,
harompéldanyos oldalbol all.

- A vasarlék konyve tartalmazza a kereskedd nevét, cimét és székhelyét, valamint
cégjegyzékszamat, tovabba az egyéni vallalkoz6 nyilvantartasi szamat.

- Tartalmazza a vasarlék kdonyve hasznalatba vételének idépontjat.

- A kereskedelmi egységben jol lathatéan elhelyezett vasarlék konyvéhez egy tollat is ki
kell tenni.

Az ellenérzésre jogosult hatdésagok 2 évre visszamendleg ellenérizhetik a kereskedelmi
egységekben 1évé vasarlok konyvének megfeleld kezelését!

A Vasarlék kényve nem csupan panaszkonyv, hanem észrevételek, javaslatok megtételének
helye is. Ezek kivizsgalasara és megvalaszolasara ugyanolyan szabalyok érvényesek mint a
panaszok esetében. A kitoltés utan nem az elsd, hanem a masodik lapot kell a vasarlénak
kitépnie és eltennie. Amennyiben a vasarlé 30 napon belll nem kap valaszt a bejegyzésével
kapcsolatosan, fennall annak a veszélye, hogy az uzlet elmulasztotta kotelezettségét
megtenni. Ebben az esetben a vasarlé a problémajaval kozvetleniil felkeresheti a jegyzét,
vagy a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésdgot, esetleg valamelyik civil fogyasztévédelmi
egyesiletet akik segitenek a jogszer(i sérelem kezelésében.

. dbra Vdsarlok kényve

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




HOGYAN INTEZZUK A VEVOREKLAMACIOT AZ ELELMISZEREKNEL - ES A VEGYIARUKNAL?

Altalanossagban felmerilé konfliktus lehetdségek:

- Csomagolas sérilt, ezért hianyos vagy szennyez6dhetett, nem esztétikus.

- Lejart a min6ség megdbrzési, vagy fogyaszthatdsagi hatarideje.

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

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

- Megtéveszté a csomagolasa.

- Rabeszélt az eladd, de nem ez kell.

- Udvariatlan kiszolgalas.

- Nem megfeleld tajékoztatas.

- Stb.

Elelmiszerekkel kapcsolatosan:

- Nem megfelel§ a szine, ize, illata, dllomanya.

- 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, megkdstolta, de nem izlik, ezért kicserélné.

- Gyorsan romlé élelmiszert néhany nappal ezeldtt vette, és nem jo.

- Stb.

Vegyiarukkal kapcsolatosan:

- Nem arra a célra valé, amire gondoltam.

- Kart okozott a termék haszndlata.

- Nem jon ki a flakonbdl, dobozbél, csomagolasbodl a termék.

- A rekldmban nem ilyen volt a hasznalat utani eredmény.

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

- Stb.

Az arukkal kapcsolatos vevéreklamaciokat a kereskedd csak ugy tudja megfeleléen 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
nadla vasarolta a terméket. A vevlcentrikus reklamacidkezelés sokszor kedvezébb
eredményeket hozhat egy lizlet szamara, mint a j6 rekldm. Az elégedett vasarlo elmeséli
ismerdseinek nem csak a negativ, hanem a pozitiv élményeit is.

3. Mely esetekben, mit tegylnk?

Elnézést kell kérni, és azonnal kicserélni, vagy kdrtalanitani a vevét:

- Lejart a min6ség megdrzési, vagy fogyaszthatdsagi hatarideje.
- Hianyos, romlott, nem azonos a csomagolason beliil a termék.
- Nem megdfelel6 a szine, ize, illata, allomanya.
- Szennyezett, vagy idegen anyagot tartalmaz.
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- Nem jon ki a flakonbél, dobozbdl, csomagolasbdl a termék.

Ezek a problémak igen egyértelmlek mindeni szamdara. Magyarazkodasra nincs sziikség.
Ezeket a hibdkat 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:

- Csomagoldas sérilt, ezért hianyos vagy szennyez6dhetett, nem esztétikus.

o Felmeriil a kérdés, ha ez igy volt, akkor vajon miért vette meg?
- Megtévesztb volt az arfeltiintetés.

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

- Megtéveszté a csomagoldsa.

e Ha a kereskedd ugy itéli meg, hogy a vevonek van igaza, akkor javasolja, hogy
problémdjdval forduljon a NFH>-hoz (ezt a kereskedo is megteheti).

- Rdabeszélt az eladd, de nem ez kell.

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

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

e Ha mindségileg nem kifogdsolhato a termék, akkor meg kell gyézni a vevot az dru
elfogaddsa érdekében.

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

e Ha valoban mindségi problémdrol van szo, akkor ki kell cserélni, vagy
kdrtalanitani kell, ellenkezo esetben meg kell gyézni a vevot, hogy fogadja el az
drut, és haszndlja e/ mds célra.

- Nem arra a célravalé, amire gondoltam.

o Amennyiben higiéniai okokbol a termék cserélheto, és nem sériilt a csomagoldsa

akkor telfjesitsiik a vevo kérését.
- Kart okozott a termék hasznalata.

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

- Areklamban nem ilyen volt a hasznalat utani eredmény.

o Udvariasan tdjékoztatni kell a vdsdrlot a terméken taldlhato haszndlati utasitisban
foglaltakra. Az ilyen jellegt reklamdcio, ha sorozatosan eldfordul, felvetheti a
termék rekldmozdjinak, forgalmazdjdnak a felel6sségét.

- Sth.

Udvariasan, de hatarozottan elutasithaté a vevoé reklamacidja ha:

5 Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésdg
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- Kibontotta, megkéstolta, de nem izlik, ezért kicserélné.

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

- Gyorsan romlé élelmiszert néhany nappal ezel6tt vette, és nem jo.
- Nyugta nélkil kivan reklamalni.

- Stb.

TANULASIRANYITO

A vasarléi reklamdacioé igen sokféle lehet az élelmiszer és vegyi aru kereskedelemben. A
vevlket megilleté jogokat a torvény is szabalyozza, de a kereskedének is jol felfogott
érdeke, hogy vasarléi minden koérilmények kozott elégedettek legyenek vele. A forgalmazas
teriiletén, mint minden mas tevékenységben elkeriilhetetlen, hogy ne adddjanak problémas
helyzetek. A szakmai informaciotartalomban megismerhette a vasarloi kifogasok jellemzéit,
a kilonbozé reklamaciok és panaszok kezelésének szabalyait valamint jogszabadlyi hatterét
is. Ebben a részben olyan feladatokat taldl, mely segiti Ont ismereteinek elmélyitésében.

1. feladat

Milyen altalanos szabalyokat kell kévetni a panaszkezelés soran? irja be a hianyzokat!

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

7.Ellendrizze a vevd elégedettségi allapotat

2. feladat

Mely esetekben szilkséges a vezet6nek intézkednie? Hlzza ald ezeket az eseteket!

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

- Nincs hiitében az lditgital.

- Lejart a termék min6ség megdrzési ideje.

- Folyik a tej a zacskobol.

11
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- Nincs rendesen becsomagolva a pultnal vett aru.

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

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

- Udvariatlan volt az eladé.

- Hipét hasznalt a fehér gyapju fehéritéséhez a vevd. Visszahozta a hipét, mert tonkretette
a pulévert.

3. feladat

frja be a hianyzé mondatrészeket!
Nem szamit panasznak, ha a vasarld altaldnos .........ccoovniiiiiiiiiiiii e kér.
A szobeli panaszt [ehetSleq ....o.uvevueiiiiiiiii e kell.

A vasarlok konyvét a kereskedd koteles  AZ it
........................................................ elhelyezni.

Az Uzletben a vasarlét jol lathatéan és olvashatdan tajékoztatni kell arrél, hogy panaszaval a
................................................................................................. is fordulhat.

Megtévesztd kereskedelmi gyakorlatrél akkor beszéliink, ha a kereskedelmi kommunikacié
..................................................... tartalmaz.

Az élelmiszerekre vonatkozo mindségi elGirdsokat a " ......ocovveiiiiiiiiiiiiie e
tartalmazza.

4. feladat

Alkalmazza a torvényt!  www.gvh.hu

Nézzen utana, vajon torvényesek-e az alabbi esetek! Huzza ala, amelyiket torvénybe
utkozoének talalja!

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

- A mindség megdrzési idé kozvetlen lejarta el6tt a terméket 50%-kal ledrazzak.

- A magyar nyelvid felirattal nem rendelkezé6 kozmetikumot ledrazzak, hogy
megszabaduljanak a készlettdl.

- A gyengébb mindségli terméket, hogy magasabb aron tudjak értékesiteni, nyeremény
akcioval népszerdsitik.

- A rekldmozott kozmetikai krém azt igéri, hogy 1 hét utan eltlinteti a rdncokat a szem
kdrnyékérél, de On mar fél éve hasznalja, és semmit nem tapasztal ebbdl.

- Ugyanazt a terméket a szomszéd lizletben lényegesen olcsébban értékesitik, mint az On
boltjaban.

12
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5. feladat

Gyb6zbédjon meg réla, hogy a gyakorlati munkahelyén szabalyszerlien kezelik-e a vasarlék
kéonyvét! Nézze meg a bejegyzéseket, hany birdlat, illetve dicséret taldlhatd benne? On
szerint milyen kép alakul ki az uzletrél ezek elolvasasa utdn? Fogalmazza meg néhany
mondatban véleményét!

13



HOGYAN INTEZZUK A VEVOREKLAMACIOT AZ ELELMISZEREKNEL - ES A VEGYIARUKNAL?

MEGOLDASOK

| 1. feladat

1.K6szbnje meg a panaszt!

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

3.Kérjen elnézést!

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

7.Ellendrizze a vevd elégedettségi allapotat

2. feladat

- Kissé sziirke szind, és furcsa szagu a felvagott.
- Tulzottan penészes a marvanysajt.

- Nincs hiitében az tditgital.

- Lejart a termék minéséq megdrzési ideje.

- Folyik a tej a zacskobdl.

- Nincs rendesen becsomagolva a pultnal vett aru.

- A tegnap vettvirslit, ma hoztak vissza, mert romlott.

- Nem jon ki a flakonbdl a termék, ezért visszahoztak.

- Udvariatlan volt az elado.

- Hipdt hasznalt a fehér gyapju fehéritéséhez a vevd. Visszahozta a hip6t, mert tonkretette
a pulovert.

3. feladat

- Nem szamit panasznak, ha a vasarloé altalanos tajékoztatast, felvilagositast kér.

- A szobeli panaszt lehetéleg azonnal orvosolni kell.

- A vasarlok konyvét a kereskedd koteles az lizletben jol lathaté és hozzaférheté helyen
elhelyezni.

- Az Uzletben a vasarlot jol lathatéan és olvashatéan tdjékoztatni kell arrél, hogy
panaszaval a jegyz6hoz és a fogyasztovédelmi feliigyel6séghez is fordulhat.

- Megtéveszté kereskedelmi gyakorlatréol akkor beszélink, ha a kereskedelmi
kommunikacio6 valétlan informaciét tartalmaz.

14
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- Az élelmiszerekre vonatkozé mindségi el6irdasokat a Magyar élelmiszerkdnyv"

tartalmazza.

4, feladat

- Az eqgyik kiilfoldi csokoladét 20%-kal ledraztak, igy 250 ft-ba keriil, de On tudja, hogy az
ara eddig is 250 ft volt.
- A minéség megdrzési idé kdzvetlen lejarta el6tt a terméket 50%-kal learazzak.

- A magyar nyelvd felirattal nem rendelkezé kozmetikumot ledrazzak, hoqy
megszabaduljanak a készlettdl.
- A gyengébb minéségld terméket, hogy magasabb aron tudjak értékesiteni, nyeremény

akciéval népszerisitik.

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

- Ugyanazt a terméket a szomszéd uizletben lényegesen 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 egyitt. A szamla vége igen jelentés 6sszeget tett ki, de akkor nem
foglalkozott vele tulzottan. Amikor haza ért és kipakolta a vasarolt termékeket néhdany
meglepetés érte.

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

- A 6 db joghurtnak a fogyaszthatésagi hatarideje tegnap el6tt jart le.

- A desszert, amit ajandékba vasarolt, az oldalan fel volt bontva és 2 db hidnyzott beldle.

- A mosbszer, amit a gyapju puldverek 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 Osszes vasarolt arut és feldultan visszament az
Uzletbe. Rogton a pénztaroshoz ment, és felhaborodottan felel6sségre vonta. A pénztaros
hasonlé ingeriltséggel vdlaszolt és kioktatta, hogy igazan tudhatna, hogy a pénztartél valé
tavozas utan reklamacionak helye nincs. Majd ramutatott egy tablara ahova ez a szoveg volt
irva. Ekkor a vezet6t kereste meg problémajaval. A vezeté valamivel udvariasabb volt, de
egyediil a mososzer kicseréléséhez jarult hozza. O is arra hivatkozott, hogy mivel az lizletet
mar egyszer elhagyta, modjaban allt otthon a joghurtokat kicserélni, a desszertet bizonyara
a gyerekek bontottak fel, a vajbdl 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
problémajat. A vezet6é sajnalattal kozolte, hogy éppen a minap tlnt el a kifliggesztett
leglojalisabban kezelik.

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

- Mi avéleménye, szakszerlien kezelték ebben a szupermarketben a vevé reklamaciojat?

-" Milyen szabalytalansagokat kovetett el a pénztaros és a vezet6?

- Mit tegyen ezek utan a vasarlé ? Fogalmazza meg réviden!
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2. feladat

Mi a véleménye, mely vasarléi kifogasok fordulnak elé leginkdbb az élelmiszer és vegyiaru
Uzletekben. Egészitse ki a listat és irja, mellé milyen intézkedést igényel az eset!

Nézzen utana gyakorlati munkahelyén, hogy milyen bejegyzéseket tartalmaz a vasarlék
kényve! Roviden irjon le egy-két esetet, és annak megoldasat!

Az aruk minésége

Ellenérizni a vitatott 4ru mindségét.
Amennyiben sziikséges, kicserélni, vagy
kartalanitani a vevlt. Sziikség esetén
felvenni a kapcsolatot a szallitoval.

Az alkalmazottak viselkedése

Elnézést kérni a vevotdl, és az érintett
alkalmazottat kioktatni, felel6sségre vonni
ha sziikséges.

Az lizlet tisztasaga

Megkoszonni a vevl észrevételét. Fokozott
gondot forditani a tisztasagra. Atgondolni a
munkaszervezést.

18
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3. feladat

A vasarld reklamdlja az Ulzletben a kenyerek tomegét. Lemért a boltban 3 db 1 kg-os
kenyeret, és mindegyik 3-4 dkg-mal kevesebb volt. Néhany 2 kg-os kenyér pedig 5-6 dkg-

val nyomott kevesebbet. Nézzen utana, hogy jogos-e a vasarlo reklamaciéja, és intézkedjék!
http:/ /www.omgk.hu/Mekv/2/281.pdf

4, feladat

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

illatl diszndsajttél rosszul lettek a csaladban tobben. A diszndsajt tegnap érkezett, és a felét
értékesitették, de még a masik fele a hdtében van.

Mit tenne ebben az esetben?

5. feladat

Soroljon fel olyan tulajdonsagokat, amelyekkel feltétleniil rendelkeznie kell

a
panaszkezeléssel foglalkozé kereskedének?
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

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

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

- A szalami esetében, ahol a két ar keriilt feltlintetésre, 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 valéban vitathato.

- A mosbszer kicseréléséhez hozzajarult a vezetd.

- Avaj esete, a desszerthez hasonldan vitathatd, mivel mar otthonrol jott vissza a vasarlé.

- Avasarlék konyvének megtagadasa, szintén torvénytelen volt.

Osszességében egy torzsvevd reklamdcidja, a kereskedd részére kiemelt jelentGségi kell,

hogy legyen. Még abban az esetben is, ha néhany esetben vitathatdo a vevé igaza. Az

elégedett torzsvasarlé sokkal nagyobb jelentéségi, mint az esetben vitatott néhany termék
értéke.

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

jegyz6 mellett két évre visszamendleg vizsgdlhatja a vasarlok kényvébe tett bejegyzéseket. A

vasarlék konyvét szabalytalanul kezeld, a valaszadasi hatarid6t figyelmen kivil hagyo lzlet a

kereskedésre vonatkozd szabalyok megsértése miatt akar oOtvenezer forintig terjedé

pénzbirsagra is bilntethet6. Szintén birsagot kockaztat az a kereskedd, aki megtagadja a

vasarlok konyvébe torténd bejegyzést.

| 2. feladat

A feladat leirhaté megoldasa itt nem lehetséges, mert egyéni felsorolds, megoldas van.

| 3. feladat

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 névérték(i kenyerek esetén =+3% egyedi tomegtlirés van
engedélyezve."
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Magyarazza el a vevének, hogy a tomegtlirés a frissen kisiilt kenyér paraveszteségébdl
adédik, és ez a mennyiségi hianyossag még a tlirési hataron belil van.

4, feladat

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

- Az ANTSZ6-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 szakmadn beliili Jogi ismeretek
- Udvariassag

- Tapintatossag

- Empatia

- Tirelem

- Emlékezbképesség

- Kreativ megoldasokra képes

- Stb.

6 Allami Népegészségiigyi és Tisztiorvosi szolgalat
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IRODALOMJEGYZEK

FELHASZNALT IRODALOM

http://www.omgk.hu
www.gvh.hu
Dr. Buzas Gizella: Altalanos aruismeret Képzémiivészeti Kiad6 2005

Kunvari Eniké - Rozsonics Angéla: Kereskedelmi ismeretek a modulrendszer(i 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) 0007-06 modul 014-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

31341 01 0010 31 02 Elelmiszer- és vegyiaru-eladd

52 341 05 0100 52 02 Elelmiszer- és vegyiaru-kereskedd

52 341 05 1000 00 00 Kereskedd

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
10 o6ra



A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés min&ségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében készilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valosul meg.

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

Felel6s kiado:
Nagy Laszl6 féigazgatd
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