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PANASZKEZELES SZABALYAI

REKLAMACIOK UGYINTEZESE

On a Hotel Csend 3 csillagos szalloda recepciéjan dolgozik.
elhelyezett vendég felddltan, azzal a panasszal fordul Onho
aludni, mert a lift az 6 szobaja mellett talalhaté és nag

ebben a helyzetben?

].szamu abra. Lift
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Ahhoz, hogy a fenti esetben helyesen jarjon el a vendéggel szemben, sziiksége van néhany
ismeret megszerzésére a panaszkezeléssel kapcsolatosan.

1. A VENDEG KEZELESENEK SZABALYAI BEZSURNAM A PANASZ SZOT, NEKEM
iGY FURCSA, SZERINTEM A VENDEGPANASZ KEZELESENEK SZABALYAI

1. A vendég szerepe a szalloda életében

A reklamacidk tgyintézése esetén mindig abbdl kell kiindulni, hogy a szdlloda léte - mint
barmely mas szolgaltatast nyujté gazdalkodd szervezeté - a szolgaltatdsait igénybevevd
vendégektdl fligg. Minden hotelnek az elsédleges érdeke, hogy minél tobb vendég foglaljon
a hazban szobat, vegyen igénybe a szdlloda szolgdltatasait. A kiélez6dott versenyhelyzetben
még fontosabb a vendégek megtartasa illetve Uj vendégek megszerzése. E kettés cél
eléréséhez az elégedett vendég is hozzajarul.

Az aldbbiakban megvizsgaljuk a szalloda vendégek €légedettségének kovetkezményeit:

1. Az elégedett vendég: a szalloda alkalmazottai nagyon sokat tehetnek azért, hogy a
vendég elégedetten tdvozzon. Az elégedett vendég kétféleképpen viselkedhet:

a) Ujra foglal a szallodaban illetve a szallodaldnc mas tagjainal, térzsvendéggé valhat

b) Pozitiv szajreklamot folytat, azaz beszamol ismeréseinek, baratainak kellemes
élményeirdl

2. Az elégedetlen vendég: a szalloda valamely tényezéjével kapcsolatban kifogasa van.

Kétféleképpen cselekszik:

a) Kifogasat a szalloda munkatarsaval nem kozli: Ez az eset azért nem jé, mert igy a
panasz nem.deril ki a hazon belil. A vendég elégedetlenil tavozik, és nem
tetszését kifejezi gy, hogy tobbet nem foglal ebben a szallodaban szobat
(szallodalanc esetén akar az egész lancra vonatkozdan) és negativ tapasztalatait
megosztja ismerdseivel, barataival, azaz negativ szajreklamot alkalmaz.

b) Reklamal a szallodaban: A reklamaciét mindig pozitivan kell kezelni, mert a fenti eset
nem kovetkezik be és az esetleges hibakra felhivia a figyelmet a szallodaban.
Ebben az esetben a szdlloda alkalmazottjan is mulik, hogy a vendég véleménye,
érzelmei megvaltoznak-e.

1. A vendégpanaszok

A vendégpanaszok kezelése a recepcién a portds feladatkorébe tartozik. A reklamaciok
lgyintézése Osszetett feladat, amely nagy odafigyelést, szabdlykovetést kivan meg a
szallodai portastol. Az reklamacidhoz szamos jogszabdly is kapcsolédik, amelyek ismerete
nélkdl a portasi munkakor betoltése elképzelhetetlen.
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Ezen kivil a portdsnak nagyon j6 emberismerettel kell rendelkeznie, hogy képes legyen
azonositani a vendégtipust és ennek megfeleléen kezelni a konfliktust.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és
elintézése nem tartozik mas eljaras hatdlya ald. A panasz ligyintézése mindig személyre
szabottan torténik.

A panaszokat tobbféle szempontbdl csoportosithatjuk. Most kétféle szemszogbdl ismerheti
meg a panaszfajtakat.

1. A panasz kozlésének formdja szerint:

a) Szébeli panasz: A vendég verbalisan kozli panaszat, amelyre kétféle lehet6sége van.
Egyrészt a recepcidos pultnal személyesen kozli problémajat, masrészt telefonon
keresztil.

b) frasban kozolt panasz: Jellemzéen a vendég személyes jelenlétének hidnyaban
alkalmazza ezt a format. Kifogasat megteheti hagyomanyos levél, fax segitségével
illetve elektronikus formaban is.

2. A panasz témadja szerint:
a) Technikai illetve miiszaki jellegl: pl: nem hit a hiit6 a szobaban, elromlott a
légkondicionald berendezés, csépdg a csap, kényelmetlen az agy, stb.
b) Szolgaltatdshoz kapcsolédo: _nyitvatartdsi idé nincs betartva, nem megfelel6
minéségl szolgdltatasnyujtas, stb.
c) Személlyel kapcsolatos kifogas: ‘a szalloda valamelyik dolgozéjanak nem megfelel6
viselkedése, stb.

2. A panaszkezelés feladatai

Mit tegylink, ha a vendég panasszal éI?

A/. Ha awvendég széban kézli panaszat

A szébeli ‘reklamacié esetén nagyon fontos a portas megfelel6 magatartdsa, amely az
lgyintézés soran sokban segitheti a konfliktus megoldasanak gyorsasagat illetve a
vendég elégedettségét.

A vendégpanasz soran alkalmazandé magatartas:

1. Igyekezziink a vendégpanaszt ugy kezelni, hogy lehetéleg a haz tobbi vendége ne lassa!

Torekedjunk, hogy a panaszos nyugodt korilmények kozott mondja el észrevételét!
Lehet8ség szerint éreztessiik a vendéggel, hogy érte vagyunk!
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2. Egylttérzést és sajnalatot kell tanusitani a vendég felé, de csupan a vendég rossz
hangulata miatt. Fontos, hogy amig nem ismerjik a kifogas tényleges tartalmat, ne kérjlink
elnézést! Kiegészitésem. ... csak akkor, ha mar egyértelmd, hogy mi (a szalloda) hibazott

3. A vendéget végig kell hallgatni, amig nem koézli teljes korlen a problémajat, ekdzben
varhatéan csillapodik a diihe is. Fontos, hogy a panaszos vendég kozlését jegyzeteljik, ezzel
is kifejezziik a reklamacié fontossagat!

4. Torekedni kell arra, hogy a vendég a lényegre vonatkozo informacidkat adjon, amelyet
nyitott kérdésekkel tudjuk befolyasolni. (Mi tortént? Kivel kapcsolatos a problémdja? Hol
keletkezett a probléma? Mikor tortént? stb.)

5. Foglaljuk 6ssze tomoren és lényegre toréen az esetet, hogy biztesak legyiink abban,
megértettiik a pontos kifogast és a vendég érezze az odafigyelést. Kifejezetten fontos ez az
ismétlés, nehogy valami félreértés legyen a két fél kozott.

6. Amennyiben val6s kifogds tortént, azonnal kérjink a szdlloda nevében elnézést a
vendégtél! A bocsanatkérés legyen hiteles és &szinte, ne c¢sak verbadlisan fejezzik ki ezt,
hanem nonverbdlis eszkdzeinkkel (testbeszéd) “isl""Ugyanis. a formalis elnézéskérés
udvariatlan és banté.

7. A megismert eset alapjan fel kell mérni a kovetkezoket:

Jogosultak vagyunk-e panasz intézésére?

Van-e a panasz intézéséhez hataskorink?

Mennyi idébe telik a panasz kezelése?
Milyen eljarassal oldhaté. meg a probléma?

8. Kozoljuk a vendéggel a panaszkezelés (gyintézésének menetét és az (igyintézés
hataridejét.<Fontos, hogy ezeket tartsuk is be! Alapvet6 szabdly, hogy inkabb hosszabb
hatarid6t szabjunk az ligyintézésre, mint amennyi id6 alatt megoldhat6 az eset, mert a gyors
intézkedéssel a vendég elégedettségét vivjuk kil

9. A panasz intézkedése soha sem torténhet a vendég el6tt, mindig diszkréten dolgozzunk!
10. A panaszkezelés folyamata alatt a vendéget informalni kell targyszerden!

11. A panaszkezelés soran szabalyszer(ien, tzletileg korrekten kell eljarni!

12. Alapvet6 kovetelmény, hogy az intézkedéssel elégedett legyen a vendég!
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B/. Ha a vendég irasban kozli panaszat
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2. sz. dbra. Levél

A vendég irasban is kinyilvanithatja panaszat..Ebben az esetben a vendég jellemzGen
személyesen nincs jelen, valdszinlileg ezért valasztotta. ezt a kozlési format. llyenkor is
torekedni kell arra, hogy a panasz megoldddjon és a vendég elégedett legyen a munkankkal.

A panaszlevél kezelésével kapcsolatos feladatok:

1. A levél értelmezése utan meg kell allapitani, hogy kinek a hataskorébe tartozik a panasz
kezelése. Meg kell keresni az illetékes dolgozot illetve vezet6t, aki intézkedik az liggyel
kapcsolatosan.

2. Meg kell vizsgdlni a panasz jogossagat és a panasz kezelésének teenddit.

3. Az irdsos megkeresésre mindig irasban kell valaszolni! A levél hangvétele mindig udvarias
és személyes legyen.

A levél felépitése:

- A vendéget szélitsuk meg.

- A bevezetd részben koszonjiilk meg, hogy szallodank vendége volt.

- A targyalasi részben elnézést kell kérni a kellemetlenségért és be kell szamolni a hiba
elharitasanak eszkozeirdl.

- A befejezésben meg kell erésiteni az elnézéskérést és annak kifejezését, hogy a vendég
nem lett bizalmatlan a szallodaval szemben, valamint biztatni, hogy maskor is legyen
vendége a haznak.



PANASZKEZELES SZABALYAI
A reklamacié ligyintézése a szalloddban

A vendégpanaszrol valé értesiilés utan a portasnak kell eldonteni, hogy sajat hataskorében
meg tudja oldani a problémat vagy esetleg tovabbitani kell vezetgje felé.

Torekedni kell arra, hogy minél hamarabb oldédjon meg a konfliktus, mert fontos a vendég
j6 kozérzetének biztositasa, hiszen pihenni, kikapcsolodni jott a hazba.

Legjobb esetben sajat illetve vezetdi hatdskorben kell kezelni a panaszt. Azaz megoldani a
problémat és a vendéget kiengesztelni.

Pl.: A vendég panaszkodik, hogy nem mikodik a légkondiciondlé a szobdban. Lehet6ség
lehet, hogy a karbantarté megjavitja a berendezést, vagy ha erre nincs lehet6ség, egy masik
szobat biztositani a vendégnek. A kellemetlenség miatt pedig egy frissitére vendégil latni a
szalloda bdarjaban vagy egyéb szolgaltatast felajanlani szamara.

3.sz.abra:Szdllodai szoba

2. A PANASZKEZELES JOGI LEPESEI

Amennyiben a szalloda és a vendég véleménye kilonbozik a panasszal kapcsolatosan, akkor
az aldbbi lehetéségek allnak rendelkezésre:

- Jegyzdékonyvet vehetnek fel

- Fordulhatnak a Békéltetd testiilethez

- A'vendég a Vasarlok konyvébe irhatja panaszat

- Tanacsért, tdjékoztatasért fordulhat a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésaghoz
= Végsé esetben fordulhatnak birésaghoz.

1. Fogyasztévédelmi torvény

Az 1997. évi CLV. Torvény a fogyasztévédelemrdl atfogdan szabdlyozza a panaszkezelést a
kereskedelem illetve a szolgdltatas tertiletén. Nézzilk meg a torvény egyes részleteit!
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Jegyz6kodnyv
A 17 § szerint a szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni és lehetdség szerint orvosolni.

"(3) Ha a fogyaszto a panasz kezelésével nem ért egyet, a vdllalkozds a panaszrol és az azzal
kapcsolatos dlldspontjdrol haladéktalanul koteles jegyzokonyvet felvenni, s annak egy
madsolati példanyadt a fogyasztonak dtadni.

Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a vdllalkozds a panaszrol haladéktalanul
koteles jegyzokonyvet felvenni, és annak egy mdsolati példdnydt kételes a fogyasztonak
dtadni.”]

Ha nem sikerll a vendég panaszat megfeleléen kezelni illetve nem taldljuk jogosnak a
panaszt, akkor jegyzékonyvet kell felvenni az esetrdl.

A jegyz6konyvnek nincs kotelez6 formatuma, de mindkét fél szamara fontos, hogy a
megfelel6 adatok megjelenjenek benne. A jegyz6kényvben az alabbi. tartalmakat kell
rogziteni:

- Panasztevé neve, adatai

- A panasz targya

- Munkatarsak észrevételei, megjegyzései
- Maegtett intézkedések, ha volt ilyen

- A vendég altal érvényesiteni kivant igényt
- Aldirasok

- Datum.

“(4) Az irdsbeli panaszt a vdllalkozds - térvény eltéré rendelkezése hidnydban - harminc
napon beliil koteles irdsban megvdlaszolni. A panaszt elutasito adlldspontjdt a vdllalkozds
indokolni kételes. A<vdlasz mdsolati példdnydt hdrom évig koteles megdrizni, s azt az
ellendrzo hatosdgoknak kérésiikre bemutatni.

(5) A panasz elutasitdsa esetén a vdllalkozds koteles a fogyasztot irdsban tdjékoztatni arrol,
hogy panaszdval - annak jellege szerint - mely hatosdg vagy a békélteto testiilet eljdrdsdt
kezdeményezheti. "2

1 1997. évi CLV. Torvény a fogyasztévédelemrdl esetleg a pontos paragrafus megjelolése?

2 1997. évi CLV. Torvény a fogyasztovédelemrél pontos paragrafus, esetleg bekezdés?
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Békéltetd testulet
Magyarorszagon a Békéltet§ testiiletek 2000-ben kezdték meg miikddésiiket.

"18. § (1) A békéltetd testiilet hataskorébe tartozik a fogyaszto és a vdllalkozds kozotti, a
termék mindségével, biztonsdgossdgdval, a termékfelelésségi szabdlyok alkalmazdsdval, a
szolgdltatdis mindségével, tovdbba a felek kozotti szerzodés megkotésével és teljesitésével
kapcsolatos vitds lgy (a tovdbbiakban: fogyasztoi jogvita) birdosdgi eljdrdson kivili
rendezése. e célbol egyezség létrehozdsdnak megkisérlése, ennek eredménytelensége
esetén pedig az ligyben déntés hozatala a fogyasztoi jogok egyszerd, gyors, hatékony és
koltségkiméld érvényesitésének biztositdsa érdekében.

(2) A békélteto testiilet a megyei (fovdrosi) kereskedelmi és iparkamardk (a tovdbbiakban:
kamara) mellett mikédo fiiggetlen testiilet.”3

4.sz. dbra: Egyezség

3 1997. évi CLV. Torvény a fogyasztovédelemrél
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Tehat a Békéltet6 testiiletek fogyasztéi vitarendezé forumok. Kialakitasuk célja a
hosszadalmas, koltséges hatésagi, birésagi fogyasztéi jogvitak gyors és koltséghatékony
rendezésének megkisérlése, birésagon kivili eljaras keretében. A Békélteté Testiiletek
fliggetlen és partatlan tagokbél allo férumok, amelyeket a helyi illetékes gazdasagi kamarak
hoztak létre. A testliletek munkajukat a fogyaszté kérelmére végzik. A tandacs lehetdséget
teremt arra, hogy egyezséget hozzon létre a vitas felek kozott.

Birésag

A testlilet a felek meghallgatasa utan egy hatarozatot hoz illetve ajanlast tesz, amelyet a
felek elfogadhatnak.

Ha valamelyik félnek nem megfelel6 hatarozatot hoz a testiilet, akkor legvégsd. esetben
polgari peres eljaras utjan érvényesitheti akaratat. llyenkor birésaghoz fordulhat.

2. Vasarlék konyve
A Vasarlok konyvének jellemzéi:

- A/4-es méretli nyomtatott flizet

- Feddlapjara megnevezése és a hozza tartozo torvény bekezdései keriiltek

- A konyvet a helyileg illetékes jjegyz6 hitelesiti (nemzeti szinli fonallal atkotve,
lepecsételve és a jegyz6 altal alairva)

- A nyomtatvany 20, sorszamozott, harompéldanyos oldalbol all

- Avendég nemcsak a panaszait irhatja be, hanem észrevételeit, javaslatait is

Tudnivalok a Vasarlék konyvével kapcsolatban:

- A Vasarlok konyvétjél.lathato és a vendég altal elérhetd helyre kell kitenni.

- A Vasarlok konyve mellé tollat is kotelezé biztositani

- A vendéget megakadalyozni illetve befolydsolni abban, hogy irjon a kényvbe, tilos

- Avendég bejegyzésébdl a 2. példanyat kell a vendég szamara atadni

- A vendég altal tett bejegyzést érdemben meg kell vizsgalni és az intézkedésrél a
vendéget tajékoztatni kell

- A Vasarlok konyvét 2 évre visszamendleg ellendrizhetik (jegyz6, Nemzeti
Fogyasztovédelmi Hatésag és felligyel6ségek)
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5.sz. dbra: Vdsdrlok konyve

3. VENDEGELEGEDETTSEG

Az el6bbiek sordn megismerhettiik a vendégpanasz kezelés jogi lehetéségeit, de nem elég
hangsillyozni, hogy a cél az lenne, hogy a. vendég elégedetten tdvozzék a szallodabol. Ezért
mindenképpen torekednie kell minden szallodai-alkalmazottnak arra, hogy helyben oldjak
meg a felmerilé panaszokat.

A vendéggel érintkezé munkakérokben a'dolgozéknak szamtalan olyan kompetenciaval kell
rendelkezniik, amelyek segitségével a kilonb6zé vendégtipusokat kezelni tudjak. Az ilyen
munkateriiletre jelentkezéknél kiilondsen vizsgalni kell, hogy rendelkeznek-e az alabbi
személyes kompetenciakkal:

- J6 kommunikaciés készség

- )6 konfliktuskezel6 képesség
- J6 emberismeret

- Empatia

- Udvariassag

- Szabdlykovetés

- Nyugodt, higgadt viselkedés
- Turelem.

10
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A szdlloda recepciéjan dolgozok kiemelten taldlkoznak munkajuk soran a
vendégpanaszokkal. Mindenképpen tudniuk kell, hogy az adott szallodaban milyen eljarasi
rend vonatkozik erre a feladatra. Altalanossagban elmondhaté, hogy elsésorban a féldszinti
munkateriilet vezet6je ebben az illetékes, azaz a Front Office Manager. Barmilyen felmerilé
kérdéssel kapcsolatban a recepcids illetve portas munkakérben dolgozé hozza fordulhat
bizalommal.

A szallodak felismerték a vendégpanaszok jelentéségét, ezért szamos eszkozt fejlesztettek
ki annak kezelésére illetve feltérképezésére. Hiszen nemcsak kezelni kell tudni ezeket az
eseteket, hanem érdemes elejét venni az ilyen problémdaknak. Cél, hogy a szallodak minél
jobban megismerjék a vendégek véleményét és ezaltal felismerjék a hibakat a_.szalloda
muikodtetésében és torekedjenek ezek kikiiszobolésére, hiszen minden szalloddnak lét
kérdése, hogy a vendég igényeit minél szélesebb kdrben ki tudja elégiteni.

llyen eszk6zok lehetnek:
- Vendégelégedettségi kérdé6iv
- Vendégkonyv
- Szalloda weboldalan Iévé vendégoldal
- Guest relations munkakor betoltése
- Mistery shopping alkalmazasa

1. Vendégelégedettségi kérddiv

A vendégelégedettségi kérddivet jellemzbéen a szdlloda marketing osztdlya allitja 6ssze és
késébb dolgozza fel, viszont a vendégtérben kell elhelyezni illetve felhivni a figyelmet a
kitoltésére. Nagyon jellemzd, hogy tdvozaskor kérik meg a vendéget a kérddiv kitoltésére a
recepciés pultnal. A kitoltott.kérddivet a pultnal elhelyezett ladaban gydjtik vissza. A kérdGiv
nem tartalmaz sok kérdést (5-6 db) és maguk a kérdések sem hosszadalmasak, hiszen a
tavozoé vendégnek nem biztos, hogy van ideje ezzel foglalatoskodni.

A kérdébiv legyen lényegre tor0, de célszerli olyan kérdést is beleszerkeszteni, amely
lehetéséget teremt a vendég véleményének kifejtésére.

2. Vendégkonyv

A lobby helyiségben talalhaté a szalloda vendégkonyve, amelyben lehet6sége van a
vendégnek ' véleményét szabad formdaban kinyilatkoztatnia. Jellemz6en az elégedett
vendégek alkalmazzak ezt az eszkozt, de természetesen nem lehet altalanositani. Fontos,
hogy biztositani kell a megfelel6 feltételeket arra, hogy a vendég nyugodt korilmények
kozott tudjon a vendégkonyvbe irni (csendesebb sarok, iréeszkoz, pult illetve asztal a
kényelmes irashoz).

3. Szalloda weboldalan megjelend vendégoldal
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Ma mar elvarhaté, hogy minden szalloda rendelkezzen sajat internetes oldallal, hiszen a
vendégek utazasuk el6tt szeretnek tajékozdédni az adott szallashely felél. A szalloda
weboldala legyen figyelemfelkeltd, igényes és vendégbarat. Célszerld a weboldalon a mar a
hazban megfordult vendégek szamara egy felliletet biztositani, ahol elmondhatjak
véleményiiket a tapasztalataikrol. A remélhetéleg pozitiv irasok bizalmat keltenek a
szallashely keresgélékben és arra buzditjak 6ket, hogy latogassanak el a szallodaba.

Kulénosen hasznos, ha a szalloda marketing osztdlya kilonos figyelmet fordit a VIP
vendégek élménybeszamoldjara és ezt kozzé is teszi itt. Még szemléletesebb, ha fotdkat
mellékelnek ott tartozkodasuk kedves illetve vidam pillanatairél.

4. Guest relations manager

Jellemzéen kevés szalloddban alkalmaznak guest relations managert, inkdbb a magasabb
osztalyba sorolt hazaknal taldlhatdé meg. Az 6 feladata a vendégekkel valé torédés.
Munkateriilete a lobbyban helyezkedik el, hiszen itt taldlkozhat legtobbet'a haz vendégeivel.
Egy j6 manager elsimitja a kisebb konfliktusokat, elbeszélget a vendégekkel, érdekes
informacidkkal latja el 6ket és szamos hibara taldlhat a szalloda mlikodtetésében.

5. Mistery shopping

Szintén magasabb kategéridba tartozé szalloddknal. figyelhet6 meg, illetve a nagy
szallodaldncokndl ez a fajta eszkoz. Jellemzéen. megbiznak egy céget azzal, hogy a
szdlloddba kiildje el egy emberét, aki inkognitoban, vendégként jelentkezik be a
szdlloddban. A feladata, hogy megvizsgalja' a hdz szolgaltatdsait, munkatdrsainak
tevékenységét és értékelje a vendég szemszogébdl ezeket a tényezdket. Szintén a cél a
hibak felfedezése és természetesen kijavitdsa.

Lathatd, hogy széles valaszték all' rendelkezésére a szallodaknak arra, hogy minél
tokéletesebben alljanak a vendégek szolgalatara. Minél jobban tud egy szalloda a vendégeire
figyelni, annal jobban kikiiszob6lhet6 az elégedetlen vendég fogalma.

TANULASIRANYITO

1. Kérem;. figyelmesen olvassa at a szakmai informaciétartalom alatt taldlhaté ismereteket a
panaszkezeléssel kapcsolatosan!

2. Emelje ki a szovegbdl az On dltal leglényegesebbnek tartott informacidkat!

3. Egészitse ki az alabbi folyamatabrat az On altal olvasott tananyag segitségével!

12
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Vendég
panasz-
kozlésének

formai

-

/—Iﬁ/ N N\ () ( )

Hagyomanyos
levél

R/ U N7 U N

Ez nagyon otletes feladat

4. Alkossanak parokat a csoportban és az alabbi szituacids feladatokat jatsszak el! A parok
egyik tagja legyen a portas, a masik pedig a vendég! Torekedjenek arra, hogy a szituacié
legyen életszer(l! A portast jatszé ember igyekezzen valédi megoldasokat talalni a "vendég"
problémadjara! Az éppen nem szereplé csoporttagok a szituaciés feladat végén értékeljék a
panaszkezelés szabdlyszerlségét illetve a hatékonysagat! Segitségként haszndlja a
panaszkezelés soran alkalmazand6 magatartasrol leirt ismereteket!

Valasszanak az alabbi szituaciok kozul:

- Vad Andras a 234. szamu szoba vendége reggel arra panaszkodik, hogy a felette Iévé
szobdban egy hatalmas allat is lakik, aki éjszaka nagy zajt csap.

13
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- A hazba most érkez6 Natha Bené és csaladja allergias és sajnos a szallodanak nincs
antiallergén szobdja. Ez a csaladnak nem tetszik, és azzal fenyeget6zik, hogy masik
szallashelyet keresnek.

- Almos Janos nagyon ideges, mert a szobaldny miiszakkezdéskor rossz munkalapot
kapott és tévedésbdl felzavarta azzal, hogy takaritani szeretne a szobdjaban.

- Vidam Henrik felhaborodva keresi fel a recepciét azzal a problémdjaval, hogy a 2
éves iker gyermekei, Vilmos és Bédog vacsora idején a szalloda éttermében labbal
hajthaté motorral jatszottak az asztalok koriil és a felszolgalé udvariatlanul bant
veluk. A gyerekek az6ta nem akarnak étkezni menni, mert félnek.

5. Gyljtse ki a tananyagbél, hogy hanyféle lehet6sége van a vendégnek. a panasza
érvényesitéséhez a jogszabalyok altal!

6. Gyakorlati.helyén kérdezze meg az ott dolgozé munkatarsakat, hogy munkdjuk soran
milyen vendégpanasszal talalkoztak és milyen megoldas sziiletett a kezelésére! Kovetkezé
6ran szamoljanak be csoporttarsaiknak, beszéljék meg az egyes eseteket!

7. Keressen az interneten olyan weboldalakat, ahol a vendégek elmondhatjak véleményiiket
az adott szallashelyrél! Kovetkezd orara késziiljon fel egy olyan szallashelybél, amellyel a
vendég elégedett volt, illetve egy olyannal, ahol valami hibat talaltak! Szdmoljanak be
egymasnak tapasztalataikrol!

14
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8. A szakmai ismeret részben foglalkoztunk a fogyasztovédelemmel. Keresse fel a Nemzeti
Fogyasztévédelmi Hivatal weboldalat illetve egyéb fogyasztovédelemmel kapcsolatos
weboldalakat és nézze at az oldalak tartalmat! Mit gondol miért olyan fontos ma az, hogy a
fogyaszték/vendégek érdekeit képviseljék?

9. Gyakorlati helyén keresse meg a Vasarlok konyvét és lapozzon bele, nézze at! A szakmai
ismeret részben felsorolt jellemzdket  azonositsa be! Ha erre nincs lehet6ség, akkor
szabadidejében térjen be egy Ulzletbe és ott valdsitsa meg a feladatot! Tapasztalatait
fogalmazza meg!

15
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10. Készitse el a Hotel Tokéletes 4 csillagos vidéki wellness szdlloda vendégkérdgivét! A
kérdGiv 5 db kérdést tartalmazzon! Ugyeljen az udvarias megszdlitasra és hangvételre! Ne
csak a kérdéseket irja le, hanem alkossa meg a vendég valaszadasi lehetdségeit! Ne felejtse
el, megkdszoni a vendég tiirelmét és segitségét is!

10. feladat

Keressen fel 4-5 csillagos szalloddak honlapjait és figyelje meg, hogy milyen lehetGséget
kindlnak a vendégeknek arra, hogy véleményiiket elmondhassak! Véleményezze a latottakat!

16
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| 1. feladat

Fogalmazza meg, hogy mi a célja egy szallodanak a mai kiélezett versenyhelyzetben?

2. feladat

Egészitse ki az alabbi definiciot!

A olyan kérelem, amely egyéni jog vagy érdeksérelem
megszintetésére iranyul és elintézése nem tartozik.-mas eljaras hatdlya ala. A panasz
lgyintézése mindig személyre szabottan torténik.

3. feladat

Az elégedetlen vendég hogyan fejezheti ki elégedetlenségét?

a./

b./

18
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4, feladat

Hogyan tudna csoportositani a vendégpanaszokat téméjuk szerint? frjon mindegyikhez egy-egy gyakorlati példat

is!

a./

b./

c./

5. feladat

Allitsa sorrendbe a panaszkezelés szabdlyait!

a. Torekedni kell arra, hogy a vendég a lényegre vonatkozo6 informaciékat adjon, amelyet
nyitott kérdésekkel tudjuk befolyasolni. (Mi tortént? Kivel kapcsolatos a problémaja? Hol
keletkezett a probléma? Mikor tortént? stb.)

b. Kozoljuk a vendéggel a panaszkezelés (gyintézésének menetét és az Ugyintézés
hataridejét.<Fontos, hogy ezeket tartsuk is be! Alapvet6 szabdly, hogy inkdbb hosszabb
hataridét szabjunk az ligyintézésre, mint amennyi id6 alatt megoldhat6 az eset, mert a gyors
intézkedéssel.a vendég elégedettségét vivjuk kil

c. lgyekezziink a vendégpanaszt ugy kezelni, hogy lehet6leg a haz tobbi vendége ne lassa!
Torekedjiink, hogy a panaszos nyugodt korilmények koézott mondja el észrevételét!
Lehetdség szerint éreztessiik a vendéggel, hogy érte vagyunk!

d. Alapvet6 kovetelmény, hogy az intézkedéssel elégedett legyen a vendég!

e. Egylttérzést és sajndalatot kell tanusitani a vendég felé, de csupan a vendég rossz

hangulata miatt. Fontos, hogy amig nem ismerjik a kifogas tényleges tartalmat, ne kérjlink
elnézést!
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f. Amennyiben valds kifogds tortént, azonnal kérjink a szalloda nevében elnézést a
vendégtll! A bocsanatkérés legyen hiteles és G6szinte, ne csak verbalisan fejezziik ki ezt,
hanem nonverbalis eszkodzeinkkel (testbeszéd) is! Ugyanis a formalis elnézéskérés
udvariatlan és banté.

d. A panaszkezelés folyamata alatt a vendéget informalni kell targyszer(en!
h. A panasz intézkedése soha sem torténhet a vendég el6tt, mindig diszkréten dolgozzunk!

i. A vendéget végig kell hallgatni, amig nem kozli teljes korlien a problémadjat, ekézben
varhatéan csillapodik a diihe is. Fontos, hogy a panaszos vendég kozlését jegyzeteljilk, ezzel
is kifejezziik a reklamacié fontossagat!

j.- A megismert eset alapjan fel kell mérni a kovetkezéket:
- Jogosultak vagyunk-e panasz intézésére?

- Van-e a panasz intézéséhez hataskorunk?

- Mennyi id6be telik a panasz kezelése?

- Milyen eljarassal oldhaté meg a probléma?

k. Foglaljuk 0ssze tomoren és lényegre toréen az esetet, hogy biztosak legyilink abban,
megértettiik a pontos kifogast és a vendég érezze az odafigyelést. Kifejezetten fontos ez az

ismétlés, nehogy valami félreértés legyen a két fél kézott.

I. A panaszkezelés soran szabdlyszer(en, lzletileg korrekten kell eljarni!

| IO T
2 —— B
D O
Ao e 10
S Tl
B 12
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6. feladat

Milyen jogi lehetdségek vannak a panaszkezelés soran?

1.

2.

7. feladat

Sorolja fel azokat a tartalmi elemeket, amelyeket célszeri jegyzokonyv felvétele esetén rogziteni!

1.

2.

8. feladat

Foglalja 6ssze par mondatban a Békéltetd testiilet szerepét!
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| 9. feladat

Soroljon fel a Vasarlok kdnyvének 4 jellemzojét!

1.

2.

10. feladat

Milyen tudnivalok vannak a Vasarlok konyvével kapcsolatban?

11. feladat

Soroljon fel személyes kompetenciakat, amelyekkel egy szallodai portés illetve recepcios rendelkezzen ahhoz,

hogy szakszertien kezelje a vendégpanaszokat!
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12. feladat

Fogalmazza meg, miért fontos a szallodaknak a vendégek panasza!

13. feladat

Soroljon fel eszkozoket, amelyekkel a szalloda megismerheti a vendégek véleményét, elégedettségét!

1.

2.

14. feladat

Kérem, oldja meg az aldbbi tesztfeladatot, amely az egész tananyaggal kapcsolatban méri
fel tuddsat, ismereteit! Az On dltal helyesnek tartott valaszt hizza ala!

1. A recepcidén kinek a feladata elsésorban a vendégpanaszok kezelése?
a. kasszas

b. portas

2. A kozlés formaja szerint a vendégpanaszokat az alabbiak szerint csoportosithatjuk:
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a. szobeli és irasbeli

b. szébeli, elektronikus és irasbeli

3. Az irdsban érkezett panaszra a szalloda koteles valaszt adni
a. 30 napon belll irdsban

b. 20 napon beliil irdsban

4. Melyik torvény szabalyozza a panaszkezelést atfogdan?
a. 1996. évi XVI. Torvény

b. 1997. évi CLV. Torvény

5. Mikor kezdett el Magyarorszagon a Békéltetd testilet miikodni?
a. 1999
b. 2000

c. 2001

6. Mely szervezet.mellett mikddik a Békéltetd testiilet?
a. gazdasdagi.kamarak
b. helyi onkormanyzat

c.’helyirrendérség

7. Mi keriilhet a Vasarlok konyvébe?

a. a vendég panasza

b. a vendég panasza, észrevételei, javaslatai
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8. A Vasarlék konyvében taldlhatd panaszok megoldasat hany évig ellenérizhetik a
hatésagok visszamendleg?

QL

. 2 évig

b. 5 évig

g

. 10 évig

9. A Vasarlék konyvébdl melyik példanyt kell a vendégnek atadni?
a. elsé
b. masodik

c. harmadik

10. Kihez fordulhat a portds segitségért a vendégpanaszok esetén?
a. A szdlloda igazgatéjahoz
b. Front Office Manager

c. F & B Manager

11. Ki allitja 6ssze és'dolgozza fel a vendégkérddivet?
a. portas
b. Front Office manager

¢. Marketing osztaly munkatarsai
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Fogalmazza meg, hogy mi a célja egy szallodanak a mai kiélezett versenyhelyzetben?

A kiélezett versenyhelyzetben a szalloda célja a vendégek megtartasa illetve 0j vendégek megszerzése. Ehhez

hozzajarul az elégedett vendég is.

2. feladat

Egészitse ki az alabbi definiciot!

A PANASZ.....uiviiiiiiiieiiieieeeeea olyan‘kérelem, amely egyéni jog vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul és elintézése nem tartozik -mads eljards hatdlya ala. A panasz
Ugyintézése mindig személyre szabottan torténik.

3. feladat

Az elégedetlen vendég hogyan fejezheti ki elégedetlenségét?

a./ Kifogdsat a szalloda munkatarsaval nem kozli: Ez az eset azért nem jo, mert igy a panasz nem derill ki a
hazon belill: A vendég elégedetleniil tavozik, és nem tetszését kifejezi ugy, hogy tobbet nem foglal ebben a
szallodaban szobat (szallodalanc esetén akér az egész lancra vonatkozdan) és negativ tapasztalatait megosztja

ismerdseivel; barataival, azaz negativ szajreklamot alkalmaz.

b./ Reklamal a szallodaban: A reklamaciot mindig pozitivan kell kezelni, mert a fenti eset nem kovetkezik be és

az esetleges hibakra felhivja a figyelmet a szallodaban. Ebben az esetben a szalloda alkalmazottjan is mulik,

hogy a vendég véleménye, érzelmei megvaltoznak-e.
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4, feladat

Hogyan tudna csoportositani a vendégpanaszokat téméjuk szerint? frjon mindegyikhez egy-egy gyakorlati példat

is!

a./ Technikai illetve miiszaki jellegii: pl.: nem hiit a hiité a szobaban, elromlott a 1égkondicionalod berendezés,

csOpog a csap, kényelmetlen az agy, stb.

b./ Szolgaltatashoz kapcsolédo: nyitvatartasi id6 nincs betartva, nem megfelelé minéségii szolgéltatasnyujtas,

stb.

c./ Személlyel kapcsolatos kifogas: a szalloda valamelyik dolgozdjanak nem megfeleld viselkedése, stb.

5. feladat

Allitsa sorrendbe a panaszkezelés szabalyait!

a. Torekedni kell arra, hogy a vendég a lényegre vonatkoz6 informacidkat adjon, amelyet
nyitott kérdésekkel tudjuk befolydsolni. (Mi tortént? Kivel kapcsolatos a problémdja? Hol
keletkezett a probléma? Mikor toértént? stb.)

b. Koézoéljik a vendéggel a panaszkezelés ligyintézésének menetét és az (gyintézés
hataridejét. Fontos, hogy ezeket tartsuk is be! Alapvetdé szabaly, hogy inkdbb hosszabb
hataridét szabjunk az ligyintézésre, mint amennyi idé alatt megoldhat6 az eset, mert a gyors
intézkedéssel avendég elégedettségét vivjuk ki!

c. lgyekezziink a vendégpanaszt ugy kezelni, hogy lehetéleg a haz tobbi vendége ne lassa!
Torekedjiink, hogy a panaszos nyugodt korilmények kozott mondja el észrevételét!
LehetGség szerint éreztessiik a vendéggel, hogy érte vagyunk!

d. Alapvet6 kovetelmény, hogy az intézkedéssel elégedett legyen a vendég!

e. Egyuttérzést és sajnalatot kell tanusitani a vendég felé, de csupan a vendég rossz

hangulata miatt. Fontos, hogy amig nem ismerjik a kifogas tényleges tartalmat, ne kérjiink
elnézést!
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f. Amennyiben valds kifogds tortént, azonnal kérjink a szalloda nevében elnézést a
vendégtll! A bocsanatkérés legyen hiteles és G6szinte, ne csak verbalisan fejezziik ki ezt,
hanem nonverbalis eszkodzeinkkel (testbeszéd) is! Ugyanis a formalis elnézéskérés
udvariatlan és banté.

d. A panaszkezelés folyamata alatt a vendéget informalni kell targyszer(en!
h. A panasz intézkedése soha sem torténhet a vendég el6tt, mindig diszkréten dolgozzunk!

i. A vendéget végig kell hallgatni, amig nem kozli teljes korlien a problémadjat, ekézben
varhatéan csillapodik a diihe is. Fontos, hogy a panaszos vendég kozlését jegyzeteljilk, ezzel
is kifejezziik a reklamacié fontossagat!

j.- A megismert eset alapjan fel kell mérni a kovetkezéket:
- Jogosultak vagyunk-e panasz intézésére?

- Van-e a panasz intézéséhez hataskorunk?

- Mennyi id6be telik a panasz kezelése?

- Milyen eljarassal oldhaté meg a probléma?

k. Foglaljuk 0ssze tomoren és lényegre toréen az esetet, hogy biztosak legyilink abban,
megértettiik a pontos kifogast és a vendég érezze az odafigyelést. Kifejezetten fontos ez az

ismétlés, nehogy valami félreértés legyen a két fél kézott.

I. A panaszkezelés soran szabdlyszer(en, lzletileg korrekten kell eljarni!

1 g 7 J

2 e 8 h

3 a 9 b

4 i 10 C

5 k 11 I

6 d 12 f
6. feladat

Milyen jogi lehetdségek vannak a panaszkezelés soran?

1. JegyzOkonyvet vehetnek fel
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2. Fordulhatnak a Békéltetd testiilethez

3. A vendég a Vasarlok konyvébe irhatja panaszat

4. Tanacsért, tajékoztatasért fordulhat a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosaghoz

5. Végso esetben fordulhatnak birésaghoz.

7. feladat

Sorolja fel azokat a tartalmi elemeket, amelyeket célszerii jegyzokonyv felvétele esetén rogziteni!

1. Panasztevd neve, adatai

2. A panasz targya

3. Munkatarsak észrevételei, megjegyzései

4. Megtett intézkedések, ha volt ilyen

5. A vendég éltal érvényesiteni kivant igényt

6. Alairasok

7. Datum

8. feladat

Foglalja 6ssze par mondatban a Békéltetd testiilet szerepét!
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A Békélteto testiiletek fogyasztoi vitarendezé forumok. Kialakitasuk célja a hosszadalmas, koltséges hatdsagi,
birdsagi fogyasztoi jogvitak gyors és koltséghatékony rendezésének megkisérlése, birdsdgon kiviili eljaras

keretében.

9. feladat

Soroljon fel a Vasarlok konyvének 4 jellemzojét!

1. A/4-es méretli nyomtatott fiizet

2. Fed6lapjara megnevezése €s a hozza tartozo torvény bekezdései keriiltek

3. A konyvet a helyileg illetékes jegyz6 hitelesiti (nemzeti szinti fonallal atkotve, lepecsételve és a jegyz0 altal

alairva)

4. A nyomtatvany 20, sorszamozott, harompéldanyos oldalbol all

10. feladat

Milyen tudnivalok vannak a Vasarlok konyvével kapcsolatban?

- A Vasarlok konyvét jol lathato és a vendég altal elérhetd helyre kell kitenni.

- A Vasarlok konyve mellé tollat is kdtelezo biztositani
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- A vendéget megakadalyozni illetve befolyasolni abban, hogy irjon a kdnyvbe, tilos

- A vendég bejegyzésébdl a 2. példanyat kell a vendég szamara atadni

- A vendég altal tett bejegyzést érdemben meg kell vizsgalni és az intézkedésrdl a vendéget tajékoztatni kell

- A Vasarlok konyvét 2 évre visszamendleg ellendrizhetik (jegyz0, Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag és

feliigyeloségek)

11. feladat

Soroljon fel személyes kompetenciakat, amelyekkel egy szallodai portas illetve recepcios rendelkezzen ahhoz,

hogy szakszertien kezelje a vendégpanaszokat!

- J6 kommunikacids készség

- J6 konfliktuskezel$ képesség

- J6 emberismeret

- Empatia

- Udvariassag

- Szabalykovetés

- Nyugodt, higgadt viselkedés
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- Tiirelem

12. feladat

Fogalmazza meg, miért fontos a szallodaknak a vendégek panasza!

A szallodak felismerték a vendégpanaszok jelentdségét, ezért szamos eszkozt fejlesztettek ki annak kezelésére
illetve feltérképezésére. Hiszen nemcsak kezelni kell tudni ezeket az eseteket; hanem érdemes elejét venni az
ilyen problémaknak. Cél, hogy a szalloddk minél jobban megismerjék a vendégek véleményét és ezaltal
felismerjék a hibakat a szalloda mikodtetésében és torekedjenek. ezek kikiiszobolésére, hiszen minden

szallodanak 1ét kérdése, hogy a vendég igényeit minél szélesebb korben ki tudja elégiteni.

13. feladat

Soroljon fel eszkdzoket, amelyekkel a szalloda megismerheti a vendégek véleményét, elégedettségét!

1. Vendégelégedettségi kérddiv

2. Vendégkonyv

3. Szalloda weboldalan 1évé vendégoldal

4. Guest relations munkakor betoltése

5. Mistery shopping alkalmazasa
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14. feladat

Kérem, oldja meg az aldbbi tesztfeladatot, amely az egész tananyaggal kapcsolatban méri
fel tudasat, ismereteit! Az On altal helyesnek tartott valaszt hizza ala!

1. A recepcién kinek a feladata elsésorban a vendégpanaszok kezelése?

a. kasszas

b. portas

2. A kozlés formdja szerint a vendégpanaszokat az aldbbiak szerint csoportosithatjuk:

a. szobeli és irasbeli

b. szobeli, elektronikus és irasbeli

3. Az irasban érkezett panaszra a szalloda koételes valaszt adni

a. 30 napon beliil irasban

b. 20 napon beliil irdsban

4. Melyik torvény szabalyozza a panaszkezelést atfogdan?
a. 1996. évi XVI. Torvény

b. 1997.Cévi CLV. Térvény

5. Mikor kezdett el Magyarorszagon a Békéltet6 testiilet mikodni?
a. 1999
b. 2000

c. 2001

6. Mely szervezet mellett mlkddik a Békéltetd testiilet?
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. gazdasagi kamarak

[s¥]

b. helyi 6nkormanyzat

. helyi rend6rség

g

7. Mi keriilhet a Vasarlok konyvébe?

. avendég panasza

QO

b. a vendég panasza, észrevételei, javaslatai

8. A Vasarlok konyvében taldlhaté panaszok megoldasat hany évig ellenérizhetik a
hatésagok visszamendleg?

a. 2 évig
b. 5 évig

. 10 évig

0

9. A Vasarlék konyvébdl melyik példanyt kell a vendégnek atadni?
a. elsé
b. masodik

c. harmadik

10..Kihez fordulhat a portas segitségért a vendégpanaszok esetén?
a. A szalloda igazgatéjahoz

b. Front Office Manager

c. F & B Manager

11. Ki allitja 6ssze és dolgozza fel a vendégkérddivet?

a. portas

34



PANASZKEZELES SZABALYAI

b. Front Office manager

c. Marketing osztaly munkatarsai

A tesztfeladat értékelése:

Minden jo6 valasz 1 pontot ér, igy az elérheté maximum pontszam 11.
0-6 pont kozott (51% alatt) még gyakorolni kell

7-8 pont kozott (51-71 %kodzott) kozepes eredmény

9-11 pont kozott (71 % felett) jo illetve kivald

A feladatokat szakmai szempontbdl jénak tartom, tartalmukkal egyetértek
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IRODALOMJEGYZEK

FELHASZNALT IRODALOM

Hutiray judit: Utazasi irodai (pultos) ligyintézdi ismeretek
Javor julia: szallodai ismeretek

Hutiray Judit: Utazasi irodai (pultos9 ligyintézéi ismeretek
www.fhv.hu

talan béviteném még egy-két szakmai irodalommal
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A(z) 1447-06 modul 005-0s szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése
52 812 01 0000 00 00 Hostess

54 812 01 1000 00 00 Idegenvezetd

54 812 03 0000 00 00 Szallodai portas, recepcios

54 812 02 0010 54 01 Protokolligyintézé

54 812 02 0010 54 02 Utazdsugyintézé

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
20 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 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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