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KORMANYA
Projektfeladat
Osszefoglalé
Panaszra Fel — kiilonb6zé panaszlehetdségek felderitése a
turizmus/vendéglatas kiilonb6z6 szakmateriiletein,
panaszkezelési  lehetdségek, ezekre  mintaszituaciok

kidolgozésa magyar vagy a tanult idegen nyelven

Felhasznalas agazata a
szakmai oktatasban

Turizmus — vendéglatas

Melyik szakma oktatasa
soran alkalmazhaté

Nem relevans.

Felhasznalasi teriilete a
feladatellatas tipusaban

Technikum

Felhasznalasi id6szak az
oktatasban vagy vizsgan

Agazati alapoktatas

A projekt osszefoglaléja

A projekt lehetdséget ad a didkoknak, hogy egy kutatémunka
soran a lehet6 legkiilonfélébb vendégpanaszokat rendszerezve
Osszegyljtsék, azokra lehetséges valaszreakcidkat adjanak. A
munka eredményeként tudatosul benniik az, hogy milyen
jellemzd panasz meriilhet f61 a munkavégzés soran.
Mintaszituacids feladatokat dolgoznak ki, azokat szimulalva
magyarul, illetve a tanult idegen nyelven. Agazati
alapképzésnek megfeleld mélységii panaszkezelési protokoll
létrehozésa, és panaszmegeldzési mechanizmusok kialakitasa
1s varhat6 eredménye a projektmunkanak.

Varhatoé
projekttermék/produktum

Vendégpanaszok rendszerbe/kategoriakba vald besorolasa,
azokra valo lehetséges vélasz a szolgaltatd részérdl,
mintaszituaciok elkészitése, eloadasa.

Dualis partner
bevonasanak lehetdsége

Nem relevans.

Tanulasszervezési forma

Megvalosithato
* egyéni munka,
* paros feladat keretében.

Idétartam jellemzok

Megvalositas: 18 ora.

Specialis eszkozok /
kornyezet

Szamitogép; specialis feliiletek, applikaciok elézetes ismerete
a panaszmintdk felkutatdsaban.

Kulesszavak

Agazati  alapoktatas,  panaszkezelés,  panasztipusok
rendszerezése, mintaszituaciok, (szakmai) idegen nyelv.
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Turizmus— vendéglatas agazat

Agazati alapoktatas
KKK érintett deszkriptor sorai az agazati alapoktatas tablazatabol: 1, 3, 4

Projekt cime: Panaszra Fel — kiilonb6z6 panaszlehet6ségek felderitése a
turizmus/vendéglatas kiilonb6zé szakmateriiletein, panaszkezelési lehetdségek, ezekre
mintaszituaciok kidolgozasa magyar vagy a tanult idegen nyelven

Projekttermék/produktum:

A didk a megadott paraméterek alapjan elkésziti az aldbbiakat:
* Panasztipusok felderitése a turizmus—vendéglatas teriiletein.
» Kutatomunka mely személyes megkeresést €s internetes kutatast is tartalmaz.
* Vendég-, illetve ligyfélpanaszok csoportba rendezése.
* A panasztipusok elemzése, Osszehasonlitasa, arra adott valaszok/megoldasok
Osszegyljtése.
* Mintaszituaciok Osszeallitisa magyar és a tanult idegen nyelven. Panaszkezelési
protokoll kialakitasa.
» Ezek szakmai orakon torténd el6adasa, modellezése.
* Az elbadott szitudcidk csoport/osztalyszinten torténd kiértékelése. Alternativ
megoldasok, panaszmegel6zési mechanizmusok kialakitasi lehetdségének kozos
Keresése a szakoktatd bevonasaval.

A projekt célok meghatarozasa (produktum, pedagogiai célok — dokumentacio, képek,
abrak, leirasok)

F6 cél, hogy a didkok mar az alapoktatas idészakdban is tudatos képpel rendelkezzenek arrol,
hogy milyen lehetséges vendég, illetve ligyfélpanasz meriilhet fol akar szallodaban, akar
utazasi irodaban, vagy a vendéglatasban képzelik el jovojiiket. A kutatdbmunka soran tobb
forrasbol gytljtik Ossze a feldolgozandd, rendszerezendd informéciohalmazt, melyet
csoportositaniuk kell panasztipus szerint (pl. éttermi, utazasi irodai, szallodai panasz; vagy
rossz ételmindség, helytelen tigyfélkiszolgalas, felszolgalas miatti panaszok). A projekt soran
talalkoznak a fobb szallashelyadod, illetve vendéglatohelyeket Osszegylijtd portallal (pl.
booking.com, tripadvisor.com, szallas.hu), és nemcsak a kindlatot, hanem az azokra érkezd
visszajelzéseket is elemzik. A személyes adatgyiijtés is relevans része lehet a projektnek, akar
a szakma fel6li informaciogytijtéssel (pl. oktatasi intézmény dualis partnerei), de a csaladon
vagy az oktatési intézményen beliil gylijtott adatok is segithetnek.

A rendszerezett panasztipusokra torténd szakszer( reagalasok, mintaszituaciok, parbeszédek
jelentik a felkésziilést a munkavégzés soran felmertilhetd panaszokra. A szovegszerkesztében
elkésziilt megoldasokat a tanulotarsak, szakoktatok eldtt eldadhatjak a didkok. A kidolgozott
helyzetekre az értékelés sordn alternativ megoldast is kereshet a csoport, amennyiben az
relevans lehetdség. A projekt lehetdséget ad a szakszeri kommunikécido elemeinek
gyakorlasara, a konfliktuskezelés modszereire, illetve a tanult idegen nyelv gyakorlésara is.
Panaszkezelési protokoll létrehozéasa és panaszmegeldzési mechanizmusok kialakitasa is
varhat6 eredménye a projektmunkénak.

Javasolt/tervezett idotartam:
Elokészités: 18 ora.

Elozetes ismeretek:

« irodai szoftvercsomag haszndlata,

« digitalis ismeretek,

* személyes interjukészitési technikak,

« szaknyelvi fordulatok ismerete (idegen nyelven is),
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« kutatasi technikak ismerete.

Targyi feltételek (rajzeszkozok, szerszamok, alapanyag):

« irodai szoftvercsomag hasznalata,

* ¢értékelésre, visszajelzésre alkalmas turisztikai, szallashelyado portalok és applikaciok
ismerete és hasznalata,

* online informacidk elérése,

* laptop, mobiltelefon.

A projekt tervezése soran felhasznalt forrasok:
* KKK.
* turisztikai, vendéglatoipari szolgaltatasok, szallasadokat bemutatd honlapok.

Félkész termékek/produktumok tarolasanak helye:
Iskolai felh6 alapu tarhely (Google Classroom / Google Drive)

Digitalis produktumok tarolasara szolgalé tarhely:
Iskolai felhd alapu tarhely (Google Classroom / Google Drive)
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1. A projekt illeszkedése a KKK-hoz (deszkriptorok a KKK-bdl)
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. Készségek . El‘fért . (")néll(:)lsz’lg ¢
Sorszam képességel; Ismeretek viselkedésmodok, felelosség
attitiidok mértéke
Napi munka- | Ismeri az alapvet6| Empatikus Betartja az
tevékenysége nyelvi, irdsos ¢és| munkatarsaival és| alapvetd
soran az tzleti | szobeli a vendégekkel | kommuni-

1. érintkezés kommunikacios szemben, nyitott és| kacios és
szabalyai szerint elvarasokat ¢és| érzékeny a| viselkedési
kommunikal normakat magyar és a| kommunikacios szabalyokat.
magyar és | tanult idegen| elvarasokra.
legalabb egy | nyelven.
idegen nyelven a
munkatarsaival,

a vendégekkel.
A vilaghalon | Felhasznaldi szinten Onalloan

3. tajékozodva ismeri a | Magabiztosan késziti el az
szakmai vendéglatashoz- kezelia instrukciok
tartalmakat keres. | turisztikahoz programokat. alapjan kiadott

kapcsolodo Pontosan, feladatot,
internetes szakmai | precizen rogzit tablazat
feliileteket. adatokat, tigyel a | alkotdsaval,
helyesiras szoveg-
szabalyainak, a szerkesztd
formai program
kovetelmények- hasznalataval.
nek a betartdsara. | A vilaghalon
onalléan tud
tajékozodni, a
relevans
szakmai
tartalmakat
értelmezni.
Informaciokat, Tisztaban van a

4. adatokat szovegszerkeszté  és
szamitogépes tablazatkezeld
szoftverek programok  kinalta
hasznalataval lehetéségekkel.
rendszerez.




SVAJCI ALAP

Svijei-Magyar Egyiittmilkidesi Program

®

2. A projekt tartalmi felépitése és elvart tanulasi eredmények

MAGYARORSZAG

KORMANYA

A\

%=/ MISKOLCI

SZAKKEFZESI CENTRUM

Altalanos
. Munkafor és
Elvart Onallosag és ma szakmahoz
Projektelem Készségek, viselkedés- . . . - g . Ido-
(téma) képességek Ismeretek médok, fel(?los’seg Tevékenység (eg'yem, k,ofofi? Felelos tartam
attitidok meértéke paros, digitalis
csoportos) | kompeten-
ciak
Projektinditéd Egylittmikodés. | Eldzetes Aktiv Egyiitt- A projekt| Egyéni, | Irodai Oktato. | 1,5 ora
megbesz¢€lés, ismeretek részvétel, miikodés, a| céljainak, a| csoportos | szoftver-
tanulok attekintése. felkésziilt- | projekt megvaldsitas csomag
bevonasa ség, fokuszainak | részleteinek, a hasznalata.
a tervezgs, figyelem, pontos munkaformanak
oOtletelés egylittgon- | megértése. ¢s az eldallitando
folyamataba. dolkodas, projekttermékek
kommuniké ismertetése.
cios etikett.
Tanulok Egytittmiikodés. | Elézetes Egytitt- Sajat A didkok| Egyéni, | Irodai Oktato. | 0,5 6ra
projektjeinek ismeretek gondol- felel6sségi | megkapjak az| csoportos | szoftver-
személyre attekintése. kodas, korének adott célteriiletet. csomag
szabasa. Informacié- | pontos hasznalata.
rogzités. rogzitése.
Panasztipusok [Adatok, Lehetséges Onallo Hataridok Vendég- és| Egyéni, | Irodai Oktato. | 2 ora
felderitése a  |informéciok panasztipusok informdcio- | betartasa, igyfélpanaszok paros. szoftver-
turizmus- keresése  digitalis megismerése. keresés, Sajat munka| 0sszegytijtése. csomag
vendéglatas eszk6zon vagy precizitds, | mindségéért hasznalata,
teriiletein interneten. Az részletes valo online
eredmények vizsgalat felelosség, a keresok.
kivalasztasa és 6nallo projekt

céljainak
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Altalanos
. Munkafor és
Elvart n .
Projektelem Készségek, viselkedés- Onall(,)’sag ©s . . ma szalfn,l,al,l,oz . Ido-
. . . Ismeretek . felelosség Tevékenység (egyéni, kotodo Felelos
(téma) képességek modok, . x 4 . esre tartam
attitidok meértéke paros, digitalis
csoportos) | kompeten-
ciak
feldolgozasa megvalosi- | szem  el6tt
utmutato6 alapjan. tasa. tartasa.
Onalloan
végez
adatgyijto
tevékeny-
séget.
Kutatomunka, [Hatékony keresési |A turisztikai és | Onallo Hataridok Adatok, Egyéni, | Irodai Oktato. | 2 ora
mely személyes|technikak. szallashelyi informacio- | betartasa. informéaciok paros. szoftver-
megkeresést és [Személyes tevékenység keresés, Onélléan keresése digitalis csomag
internetes kommunikaciés  jlapjai, tigyfél- | szakmai végez eszkdzon vagy hasznalata,
kutatast is készségek a kapcsolatok, érdeklodés. | adatgytijtd interneten. Az online
tartalmaz. személyes kommunikécio. tevékeny- eredmények keresok,
interjukon, séget. kivalasztasa €s applika-
kérdezési technikak Instrukcio feldolgozasa ciok.
alapjan utmutato alapjan.
onalldan Adatalapu
végez optimalizalas.
kutatésokat.
Vendég-, illetvgRendszerben A turisztikai és| Onallo Hataridok Kutatomunka, Egyéni, | Irodai Oktato. | 2 ora
iigyfélpanaszok [gondolkodas, szallashelyi informdcio- | betartasa. szovegszerkesztd | paros. szoftver-
csoportba egytittmiikdési tevékenység keresés, Onélléan hasznalata. csomag
rendezése. készség.  Adatok, alapjai. Specialis | szakmai végez hasznalata,
informaciok szolgaltatasok. érdeklédés. | adatgyiijtd




SVAJCI ALAP

A\

SVAJCIALAP ) > N\’ MISKOLCI
MAGYARORSZAG SEARKEPEES CENTRUM
KORMANYA
Altalanos
. Munkafor és
Elvart Onallosag és ma szakmahoz
Projektelem Készségek, viselkedés- .z . . . o s A . Idé6-
. . . Ismeretek . felelosség Tevékenység (egyéni, kotodo Felelos
(téma) képességek modok, . x 4 . esre tartam
attitidok meértéke paros, digitalis
csoportos) | kompeten-
ciak
keresése  digitalis tevékeny- online
eszkdzon vagy séget. keresok.
interneten. Az Instrukcid
eredmények alapjan
kivalasztasa és onalléan
feldolgozasa végez
utmutato alapjan. kutatasokat.
A panasztipusok |[Egyiittmiikddési  |A turisztikai és | Egyiitt- Onallo. A gylijtémunka Egyéni, | Irodai Oktato. | 2 ora
elemzeése, készség. szallashelyi miikodés, Szakmai eredményei paros. szoftver-
Osszehasonlitasa, [Problémamegoldas. ftevékenység tisztelet, feleldsség- elemzésre, csomag
arra adott alapjai. érdeklodés, | érzet Osszehasonlitasra hasznalata,
valaszok, Kommunikacio. | nyitottsag, | tudatossag- | keriilnek, online
megoldasok Ugyfél- proaktiv szintjének fokuszban az keresok.
Osszegyljtése. kapcsolatok. gondol- emelése. azokra adott
Turizmus- kodas. megoldasi
marketing €s lehetdségekre.
protokoll. Lehetséges
panaszkezelési
protokoll
kialakitasa.
Mintaszituaciok|Rendszerben A turisztikai és | Otletek Hataridok Mintaszituaciok | Egyéni, | Irodai Oktato. | 2 ora
és protokollgondolkodas. szallashelyi hozasa a betartasa. ¢és panaszkezelési | paros. szoftver-
Osszeallitasa  |Onalld tevékenység projekt Onalloan protokoll csomag
magyar és  adontésképesség alapjai. Specialis | fejlesztésé- | késziti el az | Osszeallitasa az hasznalata,
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Altalanos
. Munkafor és
Elvart Onallésag és ma szakmahoz
Projektelem Készségek, viselkedés- sag . . - g . Ido-
. . . Ismeretek . felelosség Tevékenység (egyéni, kotodo Felelos
(téma) képességek modok, . x 4 . esre tartam
A meértéke paros, digitalis
attitidok
csoportos) | kompeten-
ciak
tanult  idegenfejlesztése. szolgaltatasok. | hez, instrukciok | el6zetesen online
nyelven. Problémamegoldas. [Kommunikaciod, | kreativitds. | alapjan Osszegyljtott keresok.
Egylittmikodési  figyfél- Magabiztos | kiadott informaciok
készség. kapcsolatok, an kezelia | feladatot. alapjan,
Nyelvi, turizmus- programo- panasztipusnak
kommunikécids marketing ¢s kat. megfelelden.
készség. Idegen protokoll. Azok eldadasanak
nyelvi készség. elokészitése.
Mintameg- Rendszerben Altaldnos és Otletek Hataridék Mintaszituaciokat | Egyéni, | Irodai Oktato. | 2 ora
oldasok és gondolkodas. szakmai idegen | hozésa a betartasa. tartalmazo paros. szoftver-
protokoll Onallo nyelv. Specialis | projekt Onalléan gylijtemény, csomag
szakmai 6rdkon [dontésképesség szolgaltatasok. fejlesztésé- | készitiel az | illetve hasznalata,
torténd fejlesztése. Reklam és hez, instrukciok | panaszkezelési online
eldadasa, Egylittmiikodési  |[véasarlas- kreativitas. | alapjan protokoll keresok,
modellezése.  |készség. 0sztonzes. Magabizto- | kiadott Osszeallitasa. applika-
Problémamegoldas. [Ugyfél- san kezeli a | feladatot. ciok.
Digitalis vizualités. kapcsolatok. programo-
Turizmus- kat.

marketing €s
protokoll.
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Altalanos
. Munkafor és
Elvart Onallésag és ma szakmahoz
Projektelem Készségek, viselkedés- sag . . - g . Ido-
. . . Ismeretek . felelosség Tevékenység (egyéni, kotodo Felelos
(téma) képességek modok, . x 4 . esre tartam
A meértéke paros, digitalis
attitidok
csoportos) | kompeten-
ciak
Az elbadott Rendszerben Kommunikacid, [Vilagos, Betartja az Az elkésziilt Egyéni, | Irodai Oktato. | 3 ora
szituaciok gondolkodas. altalanos €s ¢rthetd és alapvetd projekttermékek | csoportos | szoftver-
csoport/ Eléadoi készség  |szakmai idegen |udvarias lkommunika- | bemutatasa. csomag
osztalyszinten |fejlesztése. nyelv. Turizmus- kommunika- |cids és Ervelés a hasznélata,
torténd Anyanyelvi, idegen marketing és cio. Aktiv  |viselkedési kivalasztott és online
kiértékelése.  |nyelvi protokoll. hallgatés. szabalyokat. | megvalositott keresok,
Alternativ kompetencia, Epit6 jellegii | termékek dontési applika-
megoldasok, [kommunikécids visszajelzés folyamatérol. ciok.
panasz- készség fejlesztése. adasa és Osszehasonlito
megeldzési Fejleszti az etikett fogadasa. elemzés.
mechanizmusokiés protokoll Panaszmegel6zési
kialakitasi készségeit. mechanizmusok
lehetdségének [Precizitas lehetséges
kozos keresése [LEARN-modell beépitése a
a szakoktato  |tudatositasa. munkafolyamatok
bevonasaval. ba. LEARN-
modell beépitése.
Ertékelés. Onreflexio. Ertékel6 kérdsiv | Egyéni, Lasd: 1 ora
online elkészitése. | csoportos értéke-

Iés.
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A projekt megvaldsitasanak iitemezése: 18 ora.

3. A projekt zaro értékelése:

3.1.Kilso értékelés: Amennyiben van ra lehetség, célszerii az elkésziilt programokat részben
kiils6 dualis partnerek bevonasaval értékelni, mely lehetdséget ad a szakmai egyiittmikodés
erdsitésére. Projektiink sikerességérdl visszajelzést kaphatunk a kiilsd partnerektol. A
témavalasztas relevancidja mellett arrol is torténhet visszajelzés, hogy a panaszkezelési
protokollok ¢és panaszmegel6zési mechanizmusok mennyire fedik le a cégeknél miikodo
hasonlé protokollokat. Természetesen ennek hidnyaban is megvalosithatod és teljes értéki a
projekt.

3.2.Belsé értékelés

3.2.1. Tanulok onértékelése/onreflexio:

A tanulé munkanaplot vezet és onreflexiot készit a projektfeladat megvaldsulasardl, melyet az
eldadasa végén bemutat. Az Onreflexioban a didknak ki kell térnie arra, hogy az egyes
projektelemek megvaldsitdsdban milyen kihivasokkal taldlkozott, hogyan kezelte azokat,
milyen 0j kompetencidkat szerzett meg, hogyan tudta holisztikus modon a meglévé tantargyi
ismereteit alkalmazni a projekt megoldasa kozben, milyen 0jitd gondolatai voltak, milyen
kovetkeztetéseket vont le a.

3.2.2. Tarsak értékelése:

Amennyiben a projekt megvaldsitdsa csoportmunkaban vagy paros munkaban valdsul meg,
elengedhetetlen a tarsak egymas kozotti értékelése. Az értékelésben ki kell térni a tarsak
aktivitasara, az Otletelési és megvaldsitasi szakaszban valo részvételre, a feladatok felosztasara,
a csoportmunka (paros munka) mindségére, az egymas kozt megvaldsuld szakmai tdmogatas
megvalodsulésara, az egyéni €s a csoportos feleldsség kérdésére.

3.2.3. Tanari értékelés:
Az oktatoi értékelés tanuldsi eredmény alapi (TEA) értékelés.
Az értekelés torténik:
* A projekttevékenység soran, az elvart tanuldsi eredmények megvalositasat mérve.
* A produktumot értékelve,
- mely egyrészt az elkészitett projekttermékek értékelése,
- masrészt az eldadas mindségi szinvonalanak értékelése.
Az értékelés érdemjeggyé torténd alakitdsa mindhdrom értékelési terlileten megtorténik,
melyek egyforma sulyozassal keriilnek beirasra az elektronikus KRETA rendszerbe.
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Kit Kik Mit Miért Hogyan
értékelnek? | értékelnek? | értékelnek? | értékelnek? értékelnek?
Nyelvi teszt | Projektben | Felkészit6 | Elozetes A projekt | Digitalis  tesztben
a ,,making a | résztvevo oktato, ismeretek sikeres mérjik, hogy a
complaint” | didkokat. nyelvtanar. | felmérése. | megvalosi- | tanulonak sikeriilt-e
témakdrben tasdhoz elsajatitani az
meglévo sziikséges elézetesen
ismeretek elézetes szlikséges
tertiletén. tudas ismereteket.
félmérése
céljabol.
Teszt Projektben | Felkészité | Eldzetes A projekt | Digitalis  tesztben
panasz- résztvevo oktato. ismeretek sikeres mérjik, hogy a
kezelési diakokat. felmérése. megval6si- | tanulonak sikertilt-e
kommuni- tasahoz elsajatitani az
kaciorol szlikséges elozetesen
(magyar). elézetes sziikséges
tudas ismereteket.
félmérése
céljabol.
Munka- Projektben | Felkészité | Projekt A didk | Elézetesen
napld résztvevo oktato. elére- projekt- Osszeallitott
ellenérzése. | diakokat. haladasanak | munkéjanak | ellendrzdlista
megvalosu- | tAmogatasa | alapjén,
lasa. érdekében. | annak mindségi
ellendrzése mellett.
Drive-ra Projektben | Felkészité | Az elkésziilt | Az Drive-ra feltoltott
feltoltott résztvevo oktato. projekt- elkészitett | panasztipusok,
projekt- diakokat. elemek projekt- Mmintaszituaciok
termékek mindsitése | termékek magyarul, ill. a
értékelése. valosul minéségé- | tanult idegen
meg. nek nyelven és a
felmeérése panaszkezelési
céljabol, a | protokoll.
fejlesztett
kompeten-
ciak
felmérése
céljabol.
Projekt- Projektben | Felkészité | Az elkésziilt | Az Mintaszituaciok
eredmények | résztvevo oktato, projekt- elkészitett eléadasa alapjan, a
bemutatasa. | diakokat. nyelvtanar, | elemek portfolio protokollrol késziilt
(dualis mindsitése | mindségeé- eldadas, illetve a
partner). valosul nek ¢és a| szakmai kérdésekre
meg. fejlesztett adott valaszok
kompeten- | alapjan.
ciak
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felmérése
céljabol.

3.3. Elore ismertetett értékelési kritériumok, megfigyelési szempontok:

Rendszerben gondolkodés, onalld dontésképesség fejlesztése, egyilittmiikodési készség,
problémamegoldas, adatok, informacidk keresése digitalis eszk6zon vagy interneten, az
eredmények kivalasztasa és feldolgozadsa uUtmutatd alapjan, anyanyelvi, idegen nyelvi
kompetencia, kommunikacios készség, vilaghalon vald tajékozodas, digitalis vizualitas;
igyfélkapcsolati készség ¢és tudas bdvitése, pszicholdgiai ismeretek (empdtia, hallgatas
képessége, vasarloi pszicholdgia) fejlesztése; az etikett és protokoll képességének
elémozditasa; eldadasmod, idégazdalkodas, precizitas.
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Fiiggelékek

1. Feladatkiiras (diak szamara)

Projektfeladat megnevezése: Panaszra Fel — kiilonb6z6 panaszlehetoségek felderitése a
turizmus/vendéglatds kiilonb6z6 szakmateriiletein, panaszkezelési lehetdségek, ezekre
mintaszituaciok kidolgozésa magyar vagy a tanult idegen nyelven.

A projekt idétartama: 18 ora.

Projektfeladat leirasa:

A projekt célja, hogy mar az alapoktatds idészakaban is tudatos képpel rendelkezz arrdl, milyen
lehetséges vendég-, illetve tligyfélpanasz meriilhet f6l akar szallodaban, akar utazasi iroddban
vagy a vendéglatas teriiletein. A kutatdmunka soran tobb forrasbdl gytijtdod Ossze azokat az
informaciokat, melyeket csoportositanod kell panasztipus szerint (pl. éttermi, utazasi irodai,
szallodai, vagy rossz ételmindség, helytelen tigyfélkiszolgalas, felszolgalas miatti panaszok). A
projekt soran adatokat gytijthetsz a f6bb szallashelyado, illetve vendéglatohelyeket tartalmazé
portalon (pl. booking.com, tripadvisor.com, szallas.hu), és nemcsak a kindlatot, hanem az
azokra érkezd visszajelzéseket is elemezned kell. A személyes adatgyiijtés (az iskola dudlis
partnerei, csalad, iskola) is relevans része a projektednek.

A rendszerezett panasztipusokra mintaszitudciokat, parbeszédeket kell alkotnod magyarul,
illetve az altalad tanult idegen nyelven, igy jobban felkésziilhetsz a késobbi munkad soran
felmeriilé panaszokra. A kijeldlt paroddal kézosen egy panaszkezelési protokoll 1étrehozasa is
feladatod, amelyben tudatosan kezelhetitek a helyzeteket. A szdvegszerkesztoben elkésziilt
szituaciokrol és az elkészilt panaszkezelési protokollrdl prezentaciokat kell tartanod a
tanulotarsak és a szakoktatok elétt. fgy a projekt lehetéséget ad szamodra a szakszerii
kommunikécio elemeinek gyakorlasara, a konfliktuskezelés modszereire, illetve a tanult idegen
nyelv gyakorlasara is.

A projekt megvalositasa soran az alabbi projekttermékeket készited el:

1. Vendégpanasztipusok azonositdsa, elemzése, csoportositasa, kategoridkba osztdsa.
Szovegszerkesztovel készitendo.

2. Vendégpanasz mintaszitudciok magyarul, illetve angolul minimum 1 utazds soran, 1
szallodaban és 1 vendéglatas teriiletén felmertiild panasszal kapcsolatosan. Szovegszerkesztovel
készitendd.

3. A kategorizalt vendégpanasztipusok felhasznalasaval panaszkezelési protokoll kidolgozasa.
Szovegszerkesztdvel készitendd.

4. Prezentéacio készitése €s eldadasa a panaszkezelési protokollrol. A miniszituaciok eldadasa.

Formai kovetelmények:

A projekttermékeket iskolai — felhd alapu — tarhelyre (Google Classroom / Google Drive) kell
feltoltened kiilon-kiilon fajlban. A fijlok elnevezése az aldbbi: név_panasztipusok,
név_mintaszitudciok, név_panaszkezelési protokoll, név_ppt, név_munkanaplo.

A projekttermékek elkészitési hatarideje:
A projekttermékek iskolai halozatra val6 feltoltésének hatarideje (konkrét idépont): ............

A projekt soran munkanaplot kell vezetned. Megkapod a projekt értékelési szempontjait,
melyek tartalmazzak az elvart tanulasi eredményeket. Mindkét dokumentum a feladatkiiras
mellékletében talalhatd. A feladathoz sziikséges dokumentumokat egy altalad ismert és
alkalmazott irodai szoftverrel, programmal vagy applikacidval is elkészitheted.
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Az elkésziilt projekttermékekrdl prezentaciot készitesz, melyet az értékeloknek kell eldadnod.
Az eléadason ki kell térned a megvalositas folyaman hozott dontéseid indokaira, és kdzben
szakmai kérdéseket is kaphatsz. Onreflexioban kell bemutatnod a projekt megvalositasa soran
szerzett tapasztalataidat.

Sok élményt és jo munkat kivanunk!
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1. feladat: Vendégpanasztipusok azonositisa, elemzése, csoportositasa, kategériakba
osztasa. Szovegszerkesztovel készitendo.

Feladatkiiras — agazati alapoktatasban szakmat tanulé diakok szamara

Feladat:

Az alabbi feladat célja, hogy képes legyél a vendégpanaszokat szakmai szempontok alapjan
azonnal azonositani, elemezni ¢és a megfelelé kategdéridba sorolni. A feladatot
szovegszerkeszté programmal (pl. Word) készitsd el!

Teenddid:

1. Elemzés és sulyozas

Miutan azonositottad a panaszt, elemezd annak sulyossagat! Ez hatdrozza meg a reakcididot
¢s a kompenzacio mértékét.

1. Kritikus (azonnali cselekvést igényel): Biztonsagot, egészséget veszélyeztetd vagy
jogi kovetkezménnyel jaro hibak. (Pl. ételmérgezés gyantja, tlizveszély, érvénytelen
repiiléjegy.)

2. Jelent6s (gyors korrekciot igényel): A szolgaltatds élményét tonkreteszi, de nem
veszélyes. (P1. nincs fiités a szobaban, a programban igért mizeum zarva van.)

3. Kisebb (figyelmességet igényel): Apré kellemetlenség. (Pl. hianyzé piperecikk,
lassu Wi-Fi, langyos leves.)

2. Csoportositas, kategoriakba sorolas
A dokumentumban harom f6 pillér szerint kell csoportositanod a panaszokat. Hasznald az
alabbi kategoriarendszert!

A) §4 Utazas soran keletkez6 panasz
Itt a panaszok gyakran az informaciéohianybél vagy a harmadik fél hibajabol erednek.

B) Elszallasolas soran keletkez6 panasz
Itt a panaszok a fizikai kornyezetre és a kényelemre fokuszalnak.

C) Vendéglatas soran keletkezo panasz
Itt a panaszok érzékszerviek és szubjektivek.

3. Készitsd el a dokumentumot az alabbi formai kovetelmények szerint!
* Cim: Szakmai panaszkezelési nyilvantartas.

* Betiitipus: Arial vagy Times New Roman, 12-es betliméret.

* A dokumentum elnevezése: név_panasztipusok.

A feladat értékelésének szempontjai:

» Szakmai pontossag és kategorizalas: A panaszok azonositasanak helyessége (elszallasolas,
utazas vagy vendéglatas), és kategéridba sorolasanak pontossaga.

» Ok-okozati osszefiiggések: Logikus és megfelel6 volt-e a kivalté okok visszavezetése a
valédi okra?

* Digitalis szerkesztés mindsége: Mennyire volt igényes a dokumentum formazasa
(atlathatosaga, betiitipusok egységessége, estleges abrazold vizualis tartalom alakzatainak
pontos illesztése)? Elérte-e az iizleti kommunikacioban elvart szintet?
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2.feladat: Vendégpanasz mintaszituaciok magyarul, illetve angolul

Feladatkiiras — agazati alapoktatasban szakmat tanulé diakok szamara

Feladat:
Készits egy ,Panaszkezelési miniszituaciok” (Complaint Handling Dialogues)
dokumentumot, amelyben harom kiilonb6z6, a szakmaban gyakran eléforduldé problémat

dolgozol fel! Minden szituacional ird le a parbeszédet a Vendég (Guest) és az Ugyintézé
(Staff) kozott!

A dokumentum szerkezete szituacionként:
1. Szituacié leirasa (Context): Hol vagyunk? Mi a probléma? (Magyar nyelvi leiras.)
2. Parbeszéd (Dialogue): A panasz kozlése és a megoldas folyamata parhuzamosan két,
magyar és angol nyelven.
3. Megoldas (Resolution): Milyen kompenzaciot vagy javitast alkalmaztal? (Szakmai
indoklas.)

Kotelezo témakorok (1-1 példa kidolgozasa)

A) §§ Utazas soran keletkez6 panasz kezelése
Itt a panaszok gyakran az informaciohianybol vagy a harmadik fél hibajabol erednek.

B) Elszallasolas soran keletkezo panasz kezelése
Itt a panaszok a fizikai kornyezetre és a kényelemre fokuszalnak.

C) Vendéglatas soran keletkez6 panasz kezelése
Itt a panaszok érzékszerviek és szubjektivek.

Formai kovetelmények:

* Betiitipus: Times New Roman vagy Arial, 12-es betiiméret.

* Tagolas: Hasznalj félkovér kiemelést a szereplok nevéhez (Vendég / Guest)!

* Megjelenités: A kétnyelvii szoveget érdemes kétoszlopos tablazatban elhelyezni a konnyebb
Osszehasonlithatosag érdekében (a bal oldali oszlopban magyar, a jobb oldali oszlopban angol
nyelvii szoveg legyen).

* A dokumentum elnevezése: név_mintaszituaciok.

Ertékelési szempontok:

* Szakmai hitelesség: Realis-e a parbeszéd és a megoldas? (40%)

* Nyelvhelyesség (angol): Szakmai szokincs hasznalata, udvarias forma (Polite form). (40%)
» Formai kivitelezés: Atlathat6 szerkesztés, tablazatok hasznalata. (20%)
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3. feladat: A kategorizalt vendégpanasztipusok felhasznalasaval panaszkezelési protokoll
kidolgozasa.

Feladatkiiras — agazati alapoktatasban szakmat tanulé diakok szamara

Feladat:
Az el6zdleg kategorizalt vendégpanaszok alapjan készits egy Panaszkezelési protokoll mintat!

A Panaszkezelési protokoll szerkezete
A protokollnak minden munkatars szamdra egyértelmii itmutatést kell adnia, arra vonatkozoan,
hogy mit tegyen, ha panasz meriil fel.
1. Altalanos alapelvek (bevezetés)
Fogalmazd meg 3-4 pontban, hogy mi a protokoll célja, és milyen alapveté magatartast varunk
el a munkatarsaktol a panasz felvételekor!
Példa: ,Mindig hallgasd végig a vendéget és kérj bocsdnatot, miel6tt megoldast
javasolsz!”
2. A panaszkezelési folyamat lépései (a protokoll gerince)
Hatarozd meg a panasz kezelésének a szakaszait a panasz azonositasatol kezdve, azok
sulyossaganak mértéke, a valaszintézkedések fajtdja ¢és az utdkovetés modjanak a
feltiintetésével!

Formai kovetelmények:

* Betiitipus: Times New Roman vagy Arial, 12-es betiiméret.
* Terjedelem: maximum 2 oldal.

* A dokumentum elnevezése: név_panaszkezelési protokoll.

Ertékelési szempontok:
* Altalanos alapelvek relevancigja.
» Tartalmi pontossag, a panaszkezelési protokoll Iépéseinek kidolgozottsaga, szakmaisaga.
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4. feladat: Prezentacio készitése és eldadasa a panaszkezelési protokollrol. A
miniszituaciok eloadasa.

Feladatkiiras — agazati alapoktatasban szakmat tanulé diakok szamara

Feladat:

Panaszkezelés a gyakorlatban

* Munkamdédszer: paros munka (vagy egyéni prezentacid + paros szimuléacio).
* Idokeret: 5-6 perc prezentacio + 5 perc szituacids jaték paronként.

I. Rész: A prezentacio (digitalis tartalom)

Készits egy maximum 5-6 diabol allo prezentaciot (PowerPoint, Canva, Prezi), amelyben
bemutatod az altalad kidolgozott panaszkezelési protokollt!

A prezentacio felépitése:

1. Cimlap: Cim, a készitok neve, datum.

2. A protokoll célja: Roviden, vazlatpontokban (a vendégelégedettség fontossaga).

3. A folyamat (vizualisan): A panaszkezelés 1épéseinek abrazolasa (pl. folyamatébra,
amit szovegszerkesztoben mar megterveztél). Ne csak szoveget irj, hasznalj ikonokat,
nyilakat!

4. A matrix (példak): Emelj ki 1-2 konkrét példat a dontési matrixbol! (P1.: Mit tesziink,
ha talfoglalas van?)

5. Zaras: A vendégmegtartas fontossaga.

I1. Rész: Szituacios gyakorlat (Role-Play)

A prezentaci6 utan a paroddal eld kell adnotok magyarul és a tanult idegen nyelven a korabban
megirt mintaszituaciokat!

Szereposztas: Panaszos Vendég és Ugyintézd. A szituaciok kozott cseréljetek szerepet!

Ertékelési szempontok:
* prezentacio,

* szakmai tartalom,

* angol nyelvi készség,

* eléadasmod.
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Koltség targya Mértékegység | Mennyiség | Egységar Koltség
(PL.: Alap- és segedanyagok megnevezése (Ft) (AFA-val
miiszaki paraméterekkel; novelten)
modell, eloadoi dij stb.) (Ft)
3
kg
db
1
Osszes koltség:
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3. Munkanaplé (diak)
Munkanaplo

Munkanapld tulajdonosa: .........o.iiiiiii e
ProjeKt NEVE/CIME: ...ttt e e et e e e
A Projekt tEMAKOTE: .. .ntttt ittt ettt et e et et e

Csoporttarsak a projektben: ... ...
A Projekt 1dOTartama: ........o.uiti ittt e e
A projekt tervezett produktuma: ........ ... e

3.1. Célok és elvarasok

Projekt célja:
Vart eredmények:
Fejlesztend6 szakmai készségek:

3.2. Tervezés

Feladat Felelos Sziikséges eszkoz/anyag Hatarido

3.3. Megvalésitasi naplo

Datum Elvégzett feladat Sziikséges Problémak és | Idéraforditas
(egyéni/csoportos) eszkoz/anyag megoldasok

3.2. Szakmai modszerek
Alkalmazott technoldgiak, eljarasok:
Miért ezeket valasztottam:

3.3. Ellenorzés, értékelés
Munka elorehaladasanak ellenOrzése:
Hibak, javitasok:

3.4. Osszegzés, onértékelés

Eldézetes ismereteim/tudasom a projekt téméajaval kapcsolatban:

A projekt sordn tanultam meg:

A projekt sordn megtanult ismereteimet hasznositani tudom a  kovetkezd
szitudciokban/tertileten/problémak megoldasaban:

Legnagyobb eredményem:

Legnagyobb kihivés:

Mit csinalnék mashogy legkozelebb:

Fotok/rajzok, amelyek a projekt megvalositasa soran késziiltek az adatvédelmi kdvetelmények
szigoru betartasaval.
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4. Projektnaplo (oktatd)
Tanari Projektnaplé — Szakképzési Projektfeladat
Projekt cime:
Téma rovid leiréasa:
Oktat6 neve:
Id6tartam: Kezdés: / Befejezés: / /
Résztvevo csoport/osztaly:
4.1. Projektcélok és kovetelmények
Célkittzések:
Fejlesztend6 szakmai kompetenciak:
Ertékelési szempontok:
4.2. Utemterv és mérfoldkovek
Mérfoldko Hatarido Ellenérzési mod Statusz
4.3. Megfigyelési naplo
Datum | Csoport/Diak Megfigyelt Erosségek | Fejlesztendo | Megbeszélés /
neve tevékenységek teriiletek visszajelzés
4.4. Problémak és beavatkozasok
Datum Leiras Beavatkozas modja Eredmény

4.5. Ertékelés és osszegzés

Mennyire teljesiiltek a projektcélok:

Kiemelked¢ teljesitmények:
Altalénos tapasztalatok:
Javaslatok a jovore:




