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PROBLEMA- ES KONFLIKTUSKEZELES TECHNIKAI, A REKLAMACIOS UGYEK KEZELESE

PROBLEMA- ES KONFLIKTUSKEZELES TECHNIKAI, A

REKLAMACIOS UGYEK KEZELESE

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

On a Kék Mélység luxushajé utakat szervezd vdllalat alkalmazottjaként dolgozik. Egyik
utasuk mélységesen felhaborodva érkezik irodajukba, ahol elpanaszolja, hogy a Foldkozi
tengeri korit soran a kikétében elkeveredett a poggyasza, amelyet csak hazaérkezése utan
5 nappal kapott vissza. Olyan kényelmetlen helyzetbe keriilt ezaltal, hogy a 7 napos hajout
alatt egyetlen ruhaban kellett lennie. Elégtételt kdvetel a cégtél, amiért az igért kellemes
élményeket a hajétarsasag figyelmetlensége miatt nem élhette at. Hogyan viselkedik ebben a
szitudciéban, milyen intézkedéseket tesz azért, hogy a diihos ligyfél elégedetten tavozzon?

1. dbra. Tengerjdro luxushajo’

1. Gondolatait fogalmazza meg irasban!

1 http://tensipecs.hu/userfiles/Image/Tengeri%2520hajoutak/Silversea/Silversea.jpg
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Ahhoz, hogy szakmailag helyesen cselekedjen a fenti szitudciéban és a vendég elégedett
legyen az On munkdjaval, illetve a Kék Mélység vallalattal, tébbet kell megtudnia a
konfliktusokrol, kezelési technikairdl és a panaszok intézésének lehetéségeirdl, feladatairdl.

A KONFLIKTUS FOGALMA, JELENTOSEGE ES CSOPORTOSITASA

A konfliktus a latin "confictus" sz6bdl szarmazik, ami fegyveres Osszelitkdzést jelent, de a
mindennapi széhasznalatban az emberi 6sszeiitkdzés szinonimdajaként hasznaljuk.

A konfliktus lehet jé és rossz is.
A konfliktus negativ hatdsai lehetnek:

- elpazarolt id6 az, amelyet erre szannak
- megakaddlyozzdak a kreativitast
-  megmérgezik a munkahelyi légkort.

A konfliktus pozitiv hatasai lehetnek:
- Ravilagithat a tarthatatlan allapotra
- Megszlinik a felek kozotti fesziiltség
- Megoldasokra 6szténoz
- Létrejonnek és kiprobalasra keriilnek a megoldasi alternativak

A konfliktusokat tobb szempont szerint csoportosithatjuk:
1.A konfliktus kifejez6dése szerint:

- Intrapszichikus: a konfliktusnak nincsenek kiilsé, lathaté megnyilvanulasai,
csak az egyén belsé vildgaban jatszodik le

- Interperszonalis: a konfliktus megnyilvanul az egyén viselkedésében, tetteiben
is.

2. A konfliktusban résztvevd szerint megkildnboztetiink:
- Bels6 (intrapszichés)
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2. dbra. Belsd konfliktus?

- Személykozi (interperszonalis)

- Csoportok kozotti

- Szervezeti, tarsadalmi szintd (pl. etnikai)
- Orszagos, nemzetkozi konfliktusokat.

3. Hatasa szerint a konfliktus lehet:

- konstruktiv konfliktus:
e avaltozast segqiti el
e energidkat szabadit fel
e elGseqiti a kisérletezést, a cselekvési alternativak jobb kivalasztasat
e batoritja a kreativitast
e levalasztja a problémat az egyénrél
e enyhiti a fesziltséget
e érdemi problémamegoldast tesznek lehetévé.
- destruktiv konfliktus:
a verseny egyenlGtlen felek kozott zajlik (egyik fél esélytelen a masikkal
szemben),
e alacsony az egyetértés a kovetendd szabdlyokat illetéen
e a felek kevésbé biznak abban, hogy koélcsondsen betartjak a szabalyokat
e érzelmileg telitett helyzet
e védekezd, blokkolé magatartast eredményez

4. Lefutds szempontjabol:

- Egyre nagyobb amplitidéju a konfliktus, amelynek eredménye:
o kiélezddik
e megoldatlan marad
- Gsillapulé amplitadéju a konfliktus, amikor:
e megegyezés irdnyaba vezet
e problémamegoldassal, a konfliktus érdemi lezardsaval ér véget.

A KONFLIKTUSHELYZET ES MEGOLDASANAK LEHETOSEGEI

A konfliktushelyzet kialakuldasakor tobbféleképpen cselekedhetiink:

2 http://www.harmonet.hu/data/cikkek/0/895/03.jpg
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- Kiléphetiink a helyzetbdl

- Kioktathatjuk a masik felet

- Megsértédhetiink

- Megprébalhatunk elégtételt venni
- Tisztazhatjuk a helyzetet.

3. abra. Konfliktushelyzet3

Konfliktushelyzetben az emberek magatartasat két tényezdé és a ketté kozotti aranyok
irdnyitjak:

- Onérvényesités:
e Az dllaspontjanak érvényesitése az alabbi eszk6zok valamelyikével
o hatalmi helyzet
o anyagi eszkdzok
o személyes vonzerd
e akar a masik fél rovasara is
e az aktivitas, a kooperdciéra valé hajlam hidnya jellemzi.
- Onalavetés:
e Valamilyen mértékben feladja sajat torekvését
e Célja, hogy a masik ember akarata, vagya stb. érvényesiiljon
e A passzivitas, a kooperativ magatartas keril elStérbe.

Ahhoz, hogy megfeleléen tudjuk kezelni ezeket a helyzeteket, sziikség van néhany feltételre:

- Onbecslilés

- masik irdnti tisztelet

- készség a meghallgatasra

- készség a masik megértésére
- empatia

- er@szak nélkili 6nérvényesités
- egyuttm(ikodés készsége

3 http://www.harmonet.hu/data/cikkek/17000/17670/01.jpg
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- nyitottsag
- kritikai gondolkodas
- fantazia, kreativitas.

Ha ezek a feltételek adottak, akkor megtorténhet a konfliktus feloldasa, amely a kovetkez6
lépéseket tartalmazza:

1. Tisztelettel banjunk a partnerrel.

2. Addig figyeljunk, amig ,meg nem tapasztaljuk a masik oldalt”, és visszajelezziik a
kozoltek tartalmat, az érzelmeket és az okfejtést.

3. Roviden megfogalmazzuk sajat véleményiinket, érzelmeinket és igényeinket, amelyet ezen
szabalyok betartasaval tegyiink:

- megfogalmazasunk legyen rovid és Iényegre toré

- alkalmazzunk semleges érzelmi toltéssel rendelkez6 szavakat
- keriljuk a pozitiv-negativ mindsitéseket

- azt mondjuk, amit gondolunk

- gondoljuk komolyan, amit mondunk

- ne hasznaljunk szélséséges kijelentéseket.

A konfliktushelyzet, ha nem talalnak a felek megoldast, akkor tovabb erésddhet. Nézziik
meg a konfliktus fokozatait:

1. Elkedvetlenedés

2. Higgadt megbeszélés

3. Hallgatas és elkeriilés

4,  Hivek” toborozasa

5. Kitervelt jatszmak

6. Fenyeget6 célzasok

7. Erzelmi kitérések és szocidlis kiesések

8. Tamadasok

9. Haboru az ellenség legy6zéséért és megsemmisitéséért

A konfliktusokat célszeri minél hamarabb megoldani, amelyre a kutatok t6bbféle megoldasi
stratégiat alkottak meg:

1.Egyiittmiik6dés

Ebben a stratégidban mindkét fél kozli allaspontjat, mérlegelik egymds szempontjait,
egyeztetik érdekeiket, engednek az allaspontjukbdl, készek empatikusan viselkedni és
készek egyuttm(ikédni annak érdekében, hogy kdzdsen megtaldljdk a problémara a
megoldast és ezt mindketten hajlandok elfogadni, elkotelezettekké valnak ez irant.
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4. dbra. Egyiittmikodés?

Nincs vesztes ebben a szitudcidoban, mindkét fél szamara adott az 6nmegvalésitas, azonban
emellett vallaljak a k6zos cél érdekében, hogy alavetik magukat a valasztott alternativanak.
Nagyon magas egyittmikodés a jellemzé.

2. Alkalmazkodas:

Az egyik fél a masik hatasara feladja vagy megvaltoztatja allaspontjat, amellyel teljesen és
egyoldaltan alkalmazkodik a masikhoz, alaveti magat a masik akaratanak. Ennek oka lehet:

- Félelem

4 http://www.uniospenz.hu/kepek/cikkkep/1224233360egyittm.jpg
6



PROBLEMA- ES KONFLIKTUSKEZELES TECHNIKAI, A REKLAMACIOS UGYEK KEZELESE

5. dbra. Alkalmazkoddss

- Kényszer

- Hosszabb tavu érdek

- Tapintat

- Ala-folérendeltségi viszony
- Masik iranti tisztelet.

Ez a stratégia altalaban emberséget, nagylelklséget vagy engedelmességet mutat. Lehet
helyes, karos vagy rombolé hatasu. Alacsony 6nmegvaldsitas és magas egylittmikodés
jellemzi.

3. Elkeriilés:

Az egyén nem mond le allaspontjarol, de prébal a konfliktushelyzet el6l elmenekilni. Egyik
féel sem meri felvallalni az érdekek uUtkoztetését. Annyiban hasznos stratégia, hogy
rendszerint id6huzas a célja, amely azért lehet pozitiv, mert a tllzott érzelmek elcsitulnak és
"hideg fejjel" lehet végiggondolni a tovabbi cselekedetet. Am rendszerint ez nem ilyen
egyszerl, mert elkeriiléskor az egyénben érzelmi fesziltség tovabb fennall, nem tudja
magabdl kiadni ezeket.

6. abra. Elkertilést

5 http://www.nlcafe.hu/data/cikk/8/70141/5.jpg

6 http://www.nlcafe.hu/data/cikk/9/81505/1.jpg
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El6fordulhat, hogy az elkeriilés miatt egyszer csak elérkezik az a pont, amikor nem lehet
tovabb varni a konfliktushelyzet konkrét megoldasaval. Ez a stratégia végs6é soron
kisebbrendliségi érzést gerjeszthet az egyénben. Mindenképpen alacsony énmegvalodsitas és
alacsony egyilittmuikodés jellemzi.

4. Versengés:

Ebben a helyzetben az egyén a konfliktust harcként éli meg, arra térekszik, hogy gy6zzon,
illetve a masikat legy6zze.

7. dbra. Versengo”

A masik fél allaspontjat nem veszi figyelembe, csak az 6 igazsagat hajland6 elfogadni és
elfogadtatni. Ebben a konfliktushelyzetben lesz gy6ztes és vesztes. Gyors reakciét igénylé
helyzetekben célszer( ezt a stratégiat alkalmazni. A cél elérésének eszkozei:

- Hatalmi helyzet

- Fenyegetés

- Ervelés

- Masok meggybzése.
A versengd fél maximalisan Onérvényesit6, dominans ebben a helyzetben, a masik félnél
viszont negativ dnértékelési hatasok léphetnek fel.

5. Kompromisszum:

Gyakori stratégia a konfliktushelyzetek kezelésére, amikor mindkét fél a szamara nem
kivant, de elfogadhaté megoldast valasztja.

7 http://www.harmonet.hu/data/cikkek/17000/17473/01.jpg
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8. dbra. Kompromisszum?$

Altalaban ez az eredeti allasponthoz képest mindkettének rosszabb, de belatjak, hogy a
tovabbi kapcsolat fenntartasahoz ez sziikséges. Egyenrangu felek esetében a jellemzd
megoldas. Itt nincs vesztes vagy gyGztes,a felek kozott kompromisszum sziiletik. Kozepes
egyuttmikodés és kozepes alkalmazkodas jellemzé.

PANASZKEZELES

A vevé altali panasz is egy konfliktushelyzetnek foghato fel, amelyet a cég alkalmazottjanak
szakszerlien kell kezelni. Ehhez sziikség van -az emberismeret, konfliktushelyzetek
megoldasanak, stratégiainak megismerése mellett a panasszal kapcsolatos tudnivalék
elsajatitasara is. Itt els6sorban nem a torvényi szabdlyozasrol lesz sz6, hanem a megoldasok
kommunikacioés lehetéségeirdl.

A panasz a kereskedelmi vallalkozas tevékenységével, szolgdltatasaval, termékével szemben
felmeriilé minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a
kereskedelmi egységben alkalmazott eljarast kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,

egyértelmd igényét megfogalmazza.

Nagyon fontos, hogy nem szamit panasznak az, ha a vevé (vendég/utas) felvildgositast,
informaciot kér.

1. A fogyasztdi panaszok csoportositasa

A fogyaszt6 panaszat kétféleképpen kozolheti:

1. A szbbeli panasz:

8
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torekedni kell arra, hogy a vevé problémajat ezen a szinten oldjuk meg, amelynek az okai:

- A vevé is elégedettebb a gyors uigyintézéskor
- Nem marad irasbeli nyoma a panaszkezelésnek.

A szobeli panasz esetén a megoldas lehet6ségei az aldbbiak lehetnek:

- Ha lehetséges (a vevének igaza van), akkor meg kell tenni a szikséges
intézkedéseket, hogy a vevé elégedetten tavozzon

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

- Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a vallalkozds a panaszrél
haladéktalanul koteles jegyzékodnyvet felvenni, annak egy masolati példanyat a
vevd részére atadni és a tovabbiakban ugy eljarni, ahogyan az irdsbeli panaszra
jellemzé.

2. Az irasbeli panasz:

A vevd altal irdsban megtett panasz esetén a cég koteles az lgyet teljes mértékben
kivizsgalni és harminc napon belil irasban valaszolni a vevének.

Ha a kivizsgalds utan a cég a panaszt elutasitja, akkor koteles ezt a valasztasat irasban
megindokolni, valamint a vevét tdjékoztatni arrél, hogy panaszaval mely hatésdgokhoz
illetve békéltetd testiilethez fordulhat.

2. Panasz az idegenforgalomban

Az idegenforgalmi szektorban mikodé vallalatok a vevék részére nem termékeket, hanem
jellemzéen  szolgdltatdsokat = kinalnak. Pl.:  szallashely-szolgaltatdas, programok,
idegenvezetés, kozlekedés, szdlloddk szolgdltatasait (pl.: gydgyaszati szolgdltatasok,
wellness szolgaltatasok, animacio, sport, stb.) A szolgaltatasra jellemzd, hogy:

- Maegfoghatatlan

- Nem targyiasult

- A'szolgaltatas fontos jellemzdje az emberi tevékenység

- Nem tarolhatd, raktarozhatdé

- Minéségének megitélése sokszor szubjektiv tényezékon alapszik

Gondoljunk csak egy utazasra, amelyet valamelyik katalégusbdl valasztunk ki. lgazan el6re
nem tudjuk, mit vasdrolunk meg, nem prébalhatjuk ki elére és nem foghatjuk meg a
keziinkbe. Nincsenek el6re személyes tapasztalataink. igy csak az elképzelésiinket tudjuk
O0sszehasonlitani majd az élményekkel, amelyeket az Gt soran szerziink. Az utazas végén
pedig az egészbdl csak egypar fotd, esetleg film, ajandéktargyak és emlékek maradnak.
Ezért sokszor nehéz behatarolni, hogy a vevének igaza van-e, amikor panaszaval él.

10
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9. dbra. Tengerpart?

Az Eurdpai Unio 5 teriileten fogalmazott meg olyan jogokat, amelyek a fogyasztokat védi:
1. A fogyaszték egészségének és biztonsaganak védelme

Az Uizleti életben csak olyan termékeket illetve szolgaltatasokat szabad értékesiteni, amelyek
az emberi életre és egészségre artalmatlanok. Ha veszélyes terméket vagy szolgaltatast
értékesit, akkor erre fel kell hivni a figyelmet. Pl.: rafting (vadvizi evezés) tira esetén mindig
tajékoztatni kell a vev6t annak veszélyességér6l és biztonsagos igénybevételérél (pl.:
neoprén ruhak, mentémellény hasznalata, csak szakember vezetésével).

2. A fogyaszték gazdasagi (vagyoni) érdekeinek védelme

A fogyaszték vagyoni érdekeit védik az arfeltlintetéssel kapcsolatos szabalyok. A fogyasztét
hogy az adott ar, mit tartalmaz. ldetartozik a fizettetés szabdlyossaga is, vagyis, hogy
pontosan kell az arat megallapitani, készpénzes fizetéskor precizen kell visszaadni, illetve
bankkartyas fizetéskor az idevonatkozo szakszerl tevékenységet kell végezni. Minden
fizetéskor a torvényben meghatarozott modon kell szamlat, nyugtat kiallitani.

10. dbra. Anyagi érdek’?

3. A jogorvoslathoz valé jog (karigényhez valé jog)

9 http://www.kanariszigetekiutazas.hu/kanari-szigetek /kepek_1293887-kanari-utazas_1213625677.jpg
10 http://ujszo.com/files/imagecache/story_image/files/pénz-szlovak%2520korona_0.JPG
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Ha az értékesités soran nem tortént hiba, akkor valészindsithet, hogy a vevé elégedett a
megvasarolt termékkel/szolgdltatassal. Ha esetleg mégis elégedetlen a vevd, akkor joga van
reklamalni a vallalatnal és a fogyasztoi reklamacidokkal a cég koteles foglalkozni, és a
jogszabalyok eléirasai szerint eljarni.

4. A tdjékoztatdshoz, oktatashoz valé jog

A tdjékoztatds célja, hogy a vevé teljes kord informaciét kapjon az igényeinek és
lehet6ségeinek  legjobban megfelel6 (azaz legoptimalisabb) termék/szolgaltatas
kivalasztasahoz, annak igénybevételéhez.

A tdjékoztatds soran az alabbi informaciokat kell nyujtani:

alapveté tulajdonsagokrol, jellegzetességekrél

mennyiségrél

- - minéségrol

arrol

a felhasznalds soran felmerilé veszélyekrél

- - avasarlé (fogyasztd) jogai érvényesitéséhez sziikséges informaciokroél

A vallalat irdsban és szdban is csak valds informacidkat nydjthat a vevének a szolgaltatasrol.
Tilos a fogyasztdk megtévesztése! Pl.: Utazasi katalégusban megjelent informacidk hitelesek
legyenek (kilon rendelet szabalyozza, ha a kilfoldi szallashely mindsité rendszer eltér a
hazait6l, akkor az utazasszervezé koteles a hazai mindsités szerint is megjeldlni a
szallashely kategériajat).

5. A fogyasztok érdekeinek képviseletéhez valé jog

A fogyasztoi jogok érvényesiilését allami szervek és civil (tarsadalmi) szervezetek is segitik.
A fogyasztévédelmi jogszabalyok végrehajtasaért a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatésag a
felel6s, de mellette szamos civil szervezet is alakult a fogyasztok érdekeinek védelmére.

A fogyasztoi jogok csak abban az esetben illetik meg a fogyasztét, ha a terméket hivatalosan
bejelentett vagy (egyes termékcsoportok esetén) hatésdgi engedéllyel is rendelkez6
kereskedelmi tevékenység keretében vasarolta meg.

A termék aranak kifizetésekor a vallalkozé koteles nyugtat (blokkot) vagy szamlat kiallitani,
mert késébb a fogyasztd csak igy tudja igazolni a vdasarlds tényét, és az esetlegesen

e sz
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3. Hogyan viselkedjlink fogyasztéi panasz esetén?

A panaszt mindig pozitivan kell értelmezni, mert ha valés a probléma, akkor ravilagit arra a
teriiletre, amelyben a cégnek még fejlédni kell, ezdltal a fogyaszté hozzajarul ahhoz, hogy a
vallalat vevGorientaltabb legyen, azaz sikeresebb. A jogos panasz soran fény deril emberi
mulasztasokra, szervezési hibakra, tévedésekre, alacsony mindségli munkatevékenységre,
stb.

Ha jogos a fogyasztd panasza, akkor a problémat orvosolni kell, kompenzalni a fogyaszto
anyagi illetve/és erkolcsi veszteségét.

A panasz rendezésekor nagyon fontos a szakszerlség, szabalykovetés és a
viselkedéskultira a cég részérél, a reklamacidok kezelése a cégkultira kiemelt terilete. A
vezetének és az alkalmazottaknak is el kell sajatitaniuk a helyes viselkedési formakat,
amelyeket alkalmazniuk kell ilyen esetben ahhoz, hogy a vevében pozitiv kép alakuljon ki a
vallalatrol.

A vevlreklamaciok kezelésének alapszabalyai

- - Egyszerlbb egy panaszhelyzetet kikiisz6bdlni, mint j6| megoldani

- Panaszhelyzet akkor alakul ki, amikor a vevé elégedetlen

- A panaszhelyzet megoldasara a cég altal kialakitott szabalyokat kell
alkalmazni

- - A panaszkezelésben lehetbéleg a legjobb alkalmazottak vegyenek részt.

A vevl panasz kezelésének folyamata:

- A felindult vevét célszerl egy nyugodt helyre kisérni, ahol a tébbi tgyfél nem
zavarja a beszélgetést.

- Hallgassa meg a vev6 panaszat tiirelmesen, de igyekezzen a lényegre vezetni a
masik felet (pl.: eldontendd kérdések feltevésével)!

- Roviden, tomoren foglaljdk 6ssze még egyszer a panasz lényegét, nehogy
félreértés alakuljon ki!

- Mérlegelje, hogy jogosult-e panasz megoldasara (ha nem, keresse meg az
illetékes munkatarsat, vezetdt)!

- Ha jogos a panasz, kérjen elnézést! Ha indokolatlan a reklamacio, akkor
magyarazza meg a vevének ennek okat, de lehetéség szerint ilyen esetben is
oldja meg a problémat.

- Vazolja fel, milyen intézkedést fog tenni a probléma megolddsara. Ha hosszabb
ideig tart ez a folyamat, akkor adjon hataridét erre, amelyet tartson is be!

- Beszélgessen még a vevével (csillapitsa le dihét, felindultsagat, ha még van) és
ellenérizze le a vevéi elégedettséget!

- A tovabbiakban intézkedjen, hogy a hiba tobbet ne forduljon elé!



PROBLEMA- ES KONFLIKTUSKEZELES TECHNIKAI, A REKLAMACIOS UGYEK KEZELESE

Néhany jo tanacs a nehezen kezelhetd vevéknél:
- Maradjon végig nyugodt és higgadt
- Soha ne emelje fel a hangjat
- Tartson szemkontaktust a vevével a beszélgetés alatt
- Testtartadsa legyen egyenes
- Proébalja a beszélgetést az érzelmekrdl a tényszerd elemekre terelni
- Legyen empatikus a vevével szemben
- Hasznaljon megfelel6 hangnemet
- Ereztesse a vevével, hogy segiteni akar
- A non verbdlis kommunikaciés eszkozei (mimika, gesztusok, stb.) a
nyugodtsagot sugalljak
- Soha ne legyen kioktaté a stilusa
- Ha nem sikeril dilére jutni a vevével, hivja felettesét

Az idegenforgalomban ugyanuigy, mint a gazdasdg minden szektoraban tulkinalat van, ez
azt jelenti, hogy minden vevGért, utasért, vendégért meg kell kizdeni. Azok a cégek
maradhatnak fenn, amelyek vevéorientdltan gondolkodnak és tevékenységiiket elégedett
vevlk jellemzik. Ennek egyik eszkdze lehet a szakszer( konfliktus és panaszkezelés is.

TANULASIRANYITO

1. Olvassa el figyelmesen a tananyagot és emelje ki a szovegbdl a l1ényeget pl.: alahltzassal!

2. Ossza tartalmilag részekre a tananyagot és jelolje meg, milyen kisebb csoportok
tartoznak az egyes részekhez!

3. A tanuldcsoportbdl alkossanak 2 kisebb csoportot valamilyen elv szerint (pl.: nem (fidk-
lanyok), sziletési idd, stb.)! Az "A" csoport érveljen a konfliktus mellett, a "B" csoport a
konfliktus ellen! Lehetéleg mindenki mondja el véleményét! A kialakult érveket jegyzetelje le!
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PROBLEMA- ES KONFLIKTUSKEZELES TECHNIKAI, A REKLAMACIOS UGYEK KEZELESE

Konfliktus melletti érvek Konfliktus elleni érvek

4. Taladlja meg a tananyagban, melyik csoportositas egy elemét latja a piramisban! Egészitse
ki az abra tobbi szintjét is! Hatdrozza meg, hogy a konfliktus milyen szempont szerint lett
csoportositva, megoldasat irja a megfelelé helyre! Keressen mindegyikre példat!

11. dbra. Konfliktus csoportositdsa’’

5. irjon példat az 6nérvényesitésre és az 6naldvetésre sajat életébdl!

11 A szerz6 sajat készitési abraja
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PROBLEMA- ES KONFLIKTUSKEZELES TECHNIKAI, A REKLAMACIOS UGYEK KEZELESE

6. Keresse meg a tananyagban a konfliktus megoldasi stratégiakat! Ismételten olvassa el,
majd allapitsa meg, melyik elnevezéshez, melyik leirds tartozik!

1. Elkeriilés

2. Egyuttmikodés
3. Kompromisszum
4. Alkalmazkodas

5. Versengés

A./ Ez a stratégia altalaban emberséget, nagylelkliséget vagy engedelmességet mutat. Lehet
helyes, karos vagy rombold hatdsu. Alacsony onmegvaldsitas és magas egylttmikodés
jellemzi.

B./ A masik fél allaspontjat nem veszi figyelembe, csak az 6 igazsagat hajlandé elfogadni és
elfogadtatni. Gyors reakciot igényl6 helyzetekben célszer(i ezt a stratégiat alkalmazni.

C./ Nincs vesztes ebben a szituaciéban, mindkét fél szamara adott az dnmegvaldsitas,
azonban emellett vallaljak a ko6zods cél érdekében, hogy aldvetik magukat a valasztott
alternativanak. Nagyon magas egyuttmdikodés a jellemzé.

D./ Gyakori stratégia a konfliktushelyzetek kezelésére, amikor mindkét fél a szamara nem
kivant, de elfogadhaté megoldast valasztjak. Altalaban ez az eredeti alldsponthoz képest
mindkettének rosszabb, de belatjak, hogy a tovabbi kapcsolat fenntartdsdhoz ez sziikséges.

E./ Az egyén nem mond le allaspontjarol, de prébal a konfliktushelyzet elél elmenekiilni. Ez
a stratégia a végs6 soron kisebbrend(iségi érzést gerjeszthet az egyénben. Mindenképpen az
alacsony 6nmegvaldsitas és alacsony egylttmiikodés jellemzi.

Stratégia sorszama Stratégia meghatarozasa, jellemzéje

1.
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PROBLEMA- ES KONFLIKTUSKEZELES TECHNIKAI, A REKLAMACIOS UGYEK KEZELESE

7. Jatsszdk el az aldbbi szituaciét a tanuldocsoportban 2-2 6nként vallalkozéval! A két
szerepl6é egy utazasi iroda két vezet6 beosztasu alkalmazottja. Az egyik a humanpolitikai
vezetd, 6 a dolgozodkat védi, az allaspontjukat képviseli a szabalyossag mellett, a masik
pedig az iroda vezet6je, aki az iroda forgalmat szeretné nodvelni ebben a gazdasagi
helyzetben. A konfliktus témdja az utazasi iroda nyitvatartasi ideje. A 2-2 szerepl6, 0sszesen
10-en (5 db 2 f6s) huzzanak kartydt, amelyen az 5 konfliktus: megoldasi stratégia
valamelyike all és jatsszak el az esetet! A jaték végén beszéljék meg tapasztalataikat!

8. Toltse ki az alabbi tesztet, amely altal megtudhatja, milyen az On konfliktus kezelési
stilusa! http://www.pszichoszerviz.hu/index.php?id=63 internet cimen talalhat

Az aldbbiakban 15 par allitds szerepel, amelyben a konfliktusok sordn tanusitott
magatartasok szerepelnek. Minden par esetében osszon el 3 pontot a két allitds kozott az
aldbbiak szerint: 0-3, 1-2; 2-1; 3-0.

1. | Hajlok ra, hogy feladjak valamit egy masik | (a)
dolog megszerzése érdekében.

Altaldban hatarozottan = kiallok a céljaim | (b)
megvalésitasa mellett.

2. | Altalaban kimélni igyekszem a masik fél | (c)
érzelmeit, hogy megdrizzem a jé kapcsolatot.

Valamennyi szempontomat mar a kezdet | (d)
kezdetén feltarom.

3. | Megprobalom bevonni a masik személyt, | (e)
hogy segitsen kidolgozni a megoldast.

Igyekszem elkeriilni az olyan allasfoglalast, | (f)
amely valészinlileg ellentéthez vezet.

4. | Mindent megteszek, hogy elkeriljem a | (g)
fesziltséget.
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PROBLEMA- ES KONFLIKTUSKEZELES TECHNIKAI, A REKLAMACIOS UGYEK KEZELESE

Néha feladom a sajat kivansagaimat, hogy a | (h)
masik vagyai teljesiljenek.

5. | Altalaban erés nyomast gyakorlok, hogy az | (i)
én szempontjaim érvényesiljenek.

Gyakran engedem mdsok egyes kivansagdnak | (j)
teljesiilését, ha cserébe 6k is engedik
ugyanezt.

6. | Altaldban hatarozottan kidllok a céljaim | (k)
megvaldsitasa mellett.

Megprébalom bevonni a masik személyt, | (I)
hogy segitsen kidolgozni a megoldast.

7. | Hajlok ra, hogy feladjak valamit egy masik | (m)
dolog megszerzése érdekében.

Igyekszem elkeriilni az olyan allasfoglalast, | (n)
amely valészinlileg ellentéthez vezet.

8. | Altaldban kimélni igyekszem a masik fél | (o)
érzelmeit, hogy megdrizzem a jé kapcsolatot.

Gyakran engedem masok egyes kivansaganak | (p)
teljesiilését, ha cserébe 06k is engedik
ugyanezt.

9. | Altaldban erés nyomast gyakorlok, hogy az | (q)
én szempontjaim érvényesiljenek.

Néha feladom a sajat kivansagaimat, hogy a | ()
masik vagyai teljesiljenek.

10. | Hajlok ra, hogy feladjak valamit egy masik | (s)
dolog megszerzése érdekében.

Valamennyi szempontomat mar a kezdet | (t)
kezdetén feltarom.

11. [ Mindent megteszek, hogy elkeriljem a | (u)
fesziltséget.

Gyakran engedem mdsok egyes kivansaganak | (v)
teljesiilését, ha cserébe &k is engedik

18



PROBLEMA- ES KONFLIKTUSKEZELES TECHNIKAI, A REKLAMACIOS UGYEK KEZELESE

ugyanezt.

12. | Altaldban kimélni igyekszem a masik fél | (w)
érzelmeit, hogy megdrizzem a jé kapcsolatot.
Altaldban hatdrozottan kiallok a céljaim | (x)
megvalésitasa mellett.

13. | Igyekszem elkeriilni az olyan Aallasfoglalast, | (y)
amely valészin(ileg ellentéthez vezet.

Altalaban erés nyomast gyakorlok, hogy az | (z)
én szempontjaim érvényesiiljenek.

14. | Megprobdlom bevonni a masik személyt, | (aa)
hogy segitsen kidolgozni a megoldast.

Néha feladom a sajat kivinsagaimat, hogy a | (bb)
masik vagyai teljesiiljenek.

15. | Valamennyi szempontomat mar a kezdet | (cc)
kezdetén feltarom.

Mindent megteszek, hogy elkeriljem a | (dd)

fesziiltséget.

Pontozas: Vezesse be az alabbi tablazatba a kérdések megvdlaszolasa soran adott
pontszamokat!

Kompromisszum: (a)...... G)-..... (m)...... p).-..... (s)......

Kényszerités: (b)...... (@...... k)....... )...... x)...... (2)

Alkalmazkodas:(c)...... (h)...... (0)...... n....... w)......

Egyltttmdkodés: (d)...... (e)...... o...... (®)....... (aa)......

Elkeriilés: (f)...... 9)...... (n)...... (u)...... v)...... (dd).....
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Ezek a pontszamok megmutatjak, hogy sajat érzékelése szerint On hogyan haszndlja a
killonb6zé konfliktuskezelési technikakat. A legmagasabb pontszam az On preferalt
stilusara utal. Ugyanakkor emellett képesek vagyunk kilonb6zé stilusokat is képviselni.
Minden az adott helyzet fliggvénye. 12

9. Egészitse ki a tananyag segitségével a panasz fogalmat!

A panasz a kereskedelmi vdllalkozas tevékenységével, szolgdltatasaval, termékével szemben

felmerilé mindenolyan....................coo , amelyben a panaszos a
kereskedelmi egységben alkalmazott ... és azzal

KAPCSOlat AN ... .

10. Végezzen gyakorlati helyén kutatomunkat! “Erdeklédjon az alkalmazottaktdl vevé
panasszal kapcsolatban! Milyen panaszok fordultak el6 és hogyan oldottdk meg azokat!
Kutatdsi eredményét rogzitse! Beszéljék meg tapasztalataikat a tanulécsoportban is!

11. Keressen olyan weboldalakat, ahol az emberek panaszaikat megoszthatjdk masokkal!
Prébaljon olyan weboldalt is keresni, ahol specidlisan idegenforgalmi panaszokat talal! A
weboldal taldlatait rogzitse!

12 http:/ /www.pszichoszerviz.hu/index.php?id=63
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12. Jatsszak el az alabbi panaszkezeléses szituacidkat a tanulécsoportban! A tobbiek a jaték
végén osszak meg egymassal véleményiiket! Milyen hibak meriltek fel (masképpen kellett
volna) és melyek voltak a helyes, szakszer( cselekedetek! A szituaciok:

- A 123. szoba lakdja panaszkodik a recepcion, hogy nem megfeleléen miikodik
awC

- Nagy Béla utas reklamal, mert a tunéziai nyaralds alatt a telepitett idegenvezet6
nem volt segit6kész

- Toth llonka utas reklamal az idegenvezeténél, mert a Rio de Janeiro-i
idegenvezetés alatt a Krisztus szobornal kéd volt és igy nem latta a csodalatos
panoramat.

Megoldasok

4, feladat

12. dbra. A konfliktus csoportositdsa’3

A konfliktus csoportositasi szempontja: A konfliktusban résztvevék szerint
Példak:

- Bels6 (intrapszichés): az egyén valamely tulajdonsagat nem tudja sajat maga
elfogadni
- Személykodzi (interperszondlis): munkatdrsak kézotti hatalmi harc

13 A szerz6 sajat készitésl abraja
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- Csoportok kozotti: a vallalat két osztalyanak eltéré véleménye van a forgalom

alakulasardél
- Szervezeti, tarsadalmi szintd (pl. etnikai): hajléktalanok viselkedése az
aluljaréban
- Orszagos, nemzetkozi konfliktusokat: gdzimportaldas lehet6ségei orszagok
kozott.
6. feladat
Stratégia sorszama Stratégia meghatarozasa, jellemzgje
1. E
2. C
3. D
4, A
5 B
9. feladat

A panasz a kereskedelmi vallalkozas tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben
felmerilé minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a
kereskedelmi egységben alkalmazott eljarast kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét,

egyértelmd igényét megfogalmazza.
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PROBLEMA- ES KONFLIKTUSKEZELES TECHNIKAI, A REKLAMACIOS UGYEK KEZELESE |

| 1. feladat

Fogalmazza meg a konfliktus jelentését!

2. feladat

Jellemezze a konstruktiv konfliktust!

3. feladat

irja le, hogy konfliktus kialakuldsa esetén hogyan viselkedhetiink!

4, feladat

irjon olyan személyes tulajdonsagokat, amelyek sziikségesek konfliktus helyzetben!
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5. feladat

Jellemezze a versengd konfliktus megoldasi stratégiat! irjon ra konkrét példat, mikor
alkalmazzak!

6. feladat

Fogalmazza meg, milyen lehetéségei vannak a szébeli panasz kezelésének!

7. feladat

Sorolja fel az Eurépai Unid altal meghatarozott 5 fogyasztéi jogot!
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8. feladat

irjon 5 tanacsot, amelyet célszerii megfogadni a nehezen kezelheté vevé panaszkezelése
soran!
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| PROBLEMA- ES KONFLIKTUSKEZELES TECHNIKAI, A REKLAMACIOS UGYEK KEZELESE

MEGOLDASOK

| 1. feladat

A konfliktus a latin "confictus" szobél szarmazik, ami fegyveres O0sszelitkozést jelent, de a
mindennapi széhasznalatban az emberi 6sszeiitkdzés szinonimajaként hasznaljuk.

2. feladat

- avaltozast segqiti el6

- energidkat szabadit fel

- el6segqiti a kisérletezést, a cselekvési alternativak jobb kivalasztasat
- batoritjak a kreativitast

- levalasztjak a problémat az egyénrél

- enyhitik a fesziiltséget

- érdemi problémamegoldast tesznek lehetévé.

3. feladat

- Kiléphetiink a helyzetbél

- Kioktathatjuk a masik felet

- Maegsértédhetiink

- Maegprébalhatunk elégtételt venni
- Tisztdzhatjuk a helyzetet.

4. feladat

- Onbecsiilés

- masik irdnti tisztelet

- készség a meghallgatasra

- készség a masik megértésére
- empatia

- er@szak nélkiili 6nérvényesités
- egylttm(ikodés készsége

- nyitottsag

- kritikai gondolkodas

- fantazia, kreativitas.
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5. feladat

Ebben a helyzetben az egyén a konfliktust harcként éli meg, arra torekszik, hogy gy6zzon
illetve a masikat legy6zze. A masik fél allaspontjat nem veszi figyelembe, csak az 6
igazsagat hajlandé elfogadni és elfogadtatni. Ebben a konfliktushelyzetben lesz gyéztes és
vesztes. Gyors reakciét igényl6 helyzetekben célszerl ezt a stratégiat alkalmazni. A cél
elérésének eszkozei:

- Hatalmi helyzet

- Fenyegetés

- Ervelés

- Masok meggybzése.

- A versengd fél maximadlisan Onérvényesitd, domindns ebben a helyzetben, a
masik félnél viszont negativ dnértékelési hatasok Iéphetnek fel.

Példa: fénok a beosztottjaval szemben

6. feladat

- Ha lehetséges (a vevének igaza van), akkor meg kell tenni a szikséges
intézkedéseket, hogy a vevé elégedetten tavozzon

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

- Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a vallalkozds a panaszrél
haladéktalanul koteles jegyzékonyvet felvenni, annak egy masolati példanyat a
vevl részére atadni és a tovabbiakban gy eljarni, ahogyan az irdsbeli panaszra
jellemzé.

7. feladat

1. A fogyaszték egészségének és biztonsaganak védelme
2. A fogyasztok gazdasagi (vagyoni) érdekeinek védelme
3. A jogorvoslathoz valé jog (karigényhez valé jog)

4. A tdjékoztatdshoz, oktatashoz vald jog

5. A fogyasztdk érdekeinek képviseletéhez valo jog
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ES KONFLIKTUSKEZELES TECHNIKAI, A REKLAMACIOS UGYEK KEZELESE

| 8. feladat

28

Maradjon végig nyugodt és higgadt

Soha ne emelje fel a hangjat

Tartson szemkontaktust a vevével a beszélgetés alatt

Testtartdsa legyen egyenes

Prébalja a beszélgetést az érzelmekrdél a tényszer( elemekre terelni
Legyen empatikus a vevével szemben

Hasznaljon megfelel6 hangnemet

Ereztesse a vevével, hogy segiteni akar

A non verbalis kommunikaciés eszkdzei (mimika, gesztusok,
nyugodtsagot sugalljak

Soha ne legyen kioktaté a stilusa

Ha nem sikeril ddlére jutni a vevével, hivja felettesét

stb.)
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PROBLEMA- ES KONFLIKTUSKEZELES TECHNIKAI, A REKLAMACIOS UGYEK KEZELESE
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AJANLOTT IRODALOM

Orszagos Fogyasztovédelmi Egyesiilet: www.ofe.hu
Tudatos vasarlék honlapja: www.tudatosvasarlo.hu

Fogyasztovédelmi Egyesiiletek Orszagos Szovetsége: www.feosz.hu
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A(z) 1448-06 modul 009-es 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 Utazasugyintézé

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott draszam:
10 o6ra



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 Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.

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

Felelés kiado:
Nagy Laszlé féigazgatd





