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A turisztikai tevékenység jogi alapjai
A turizmus biztonsága

	A tantárgy általános ismertetése, feladatai, főbb témakörei
	A tantárgy megismerteti a hallgatókat az utazási irodák munkájával és a turisztikai utak szervezésének folyamataival.
A tantárgy elvégzése után a hallgatók képesek lesznek turisztikai menedzserként dolgozni.

A tantárgy fő céljai:
a turisztikai programok összeállításához szükséges kompetenciák fejlesztése
az utazási kínálat bővítésének megismerése
a turisztikai szolgáltatások szervezésének elsajátítása
az adminisztratív és jogi előírások alkalmazása
a turisták biztonságának biztosítása
panaszkezelési feladatok ellátása

Fejlesztendő kompetenciák
Általános kompetenciák:
A hallgató képes:
komplex szakmai problémák megoldására a turizmus és rekreáció területén
elméleti és gyakorlati tudás integrált alkalmazására

Szakmai kompetenciák:
SzK16. a turizmus szakterületének ismerete és megértése
SzK22. turisztikai termékek tervezése, értékesítése és szervezése
SzK27. ügyféligények felismerése és kezelése korszerű szolgáltatási technológiák alkalmazása reklamációk kezelése

A tantárgy elvégzése után a hallgató képes:
TTE07. turisztikai termékek kidolgozására és értékesítésére
TTE08. turisztikai dokumentumok felismerésére és szakszerű használatára
TTE09. az ügyfélkiszolgálás megszervezésére modern informatikai és kommunikációs eszközök alkalmazásával
a minőségi és biztonsági előírások betartására

	A tantárgy teljesítésének és értékelésének feltételei

	A hallgatók teljesítményét 100 pontos rendszerben értékelik (lásd az 5. mellékletet).
Az ellenőrzés módszerei:
· gyakorlati feladatok teljesítése;
· modulzáró dolgozatok;
· szóbeli vizsga.
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	Szemináriumi/
gyakorlati feladatok
	18 pont
	Az értékelés a hallgató aktivitása, az érvelés minősége, a válasz helyessége és szakmai mélysége alapján történik.
Egy gyakorlati foglalkozáson 0–2 pont szerezhető.
A gyakorlati feladatokat a 2. melléklet tartalmazza.

	Modulzáró dolgozat 1
	10 pont
	A hallgatók kötelesek a tantárgy témaköreihez kapcsolódóan egy teszt jellegű modulzáró dolgozatot teljesíteni.

	Modulzáró dolgozat 2
	12 pont

	A dolgozat 5 részből áll:
4 elméleti blokk kérdésekkel
1 gyakorlati feladat

	Vizsga
	60 pont
	Minden tétel 2 elméleti kérdést és 1 gyakorlati feladatot tartalmaz. Az elméleti kérdések listáját és a vizsgára kerülő gyakorlati feladat példáit a 3. és a 4. melléklet tartalmazza.

	Minden rész sikeres teljesítésének feltétele, hogy a maximális pontszám legalább 60%-át elérje a hallgató.
Informális képzés esetén a pontszámot a benyújtott dokumentumok alapján állapítják meg.
Az összpontszám a szemináriumi és gyakorlati órákon elért pontokból, a dolgozat pontszámából és a vizsgán nyújtott teljesítményből tevődik össze (5. melléklet).




	A tantárggyal kapcsolatos egyéb tudnivalók, követelmények
	Szükséges eszközök és szoftverek:
· Laptop, asztali számítógép vagy mobil eszköz (telefon, tablet) internetkapcsolattal az alábbiakhoz: kommunikáció, felmérések, házi feladatok, önálló munkafeladatok és tesztelés (aktuális ellenőrzés). 
· Oktatási tartalommal való munkához szükséges szoftverek: MS Windows XP, Internet Explorer, WinRAR, Adobe Reader 9. 
Az akadémiai integritás követelményei:
· A tanulmányi feladatok, aktuális és összértékelő ellenőrzések önálló teljesítése. 
· Források feltüntetése, ha mások ötleteit, állításait vagy adatait használjuk. 
· A szerzői jogi és kapcsolódó jogszabályok betartása. 
· Hiteles információ nyújtása a saját (tudományos, kreatív) munkáról, a használt kutatási módszerekről és információforrásokról. 
· Az MI (mesterséges intelligencia) használatának pontos dokumentálása: a hallgató írásban jelzi, ha AI-t használt, leírja a felhasználás módját, és megadja a chatbotokkal folytatott interakciók hivatkozásait. 
Általános ajánlások az MI használatára:
https://kmf.uz.ua/wp-content/uploads/2024/11/zagalni-rekomendacii-vikoristannja-shtuchnogo-intelektu-v-navchanni-ta-vikladanni-u-zui.pdf
Classroom: https://classroom.google.com/u/1/r/ODAwOTc2MDgxNzg4/sort-last-name
Módszertani anyagok: https://surli.cc/vvdlvy 

https://okt.kmf.uz.ua/ftt/oktat-ftt/Turyzm_Turizmus_BSc/ 
Orhanizatsiia_turystychnykh_podorozhei__Utazasszervezes/   

	A tantárgy alapvető irodalma és digitális segédanyagok
	Kötelező irodalom:
1. Галасюк С.С. Нездоймінов С. Г. Організація туристичних подорожей та екскурсійної діяльності навч. посіб. К.: «Центр учбової літератури», 2020. 178 с. 
2. Богатирьова Г.А., Ніколайчук О.А., Романуха О.М., Снігур К.В. Організація туристичної діяльності: методика та практика : [навч. посіб.]. Кривий Ріг: ДонНУЕТ, 2020. 159 с.
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1. sz. melléklet
A tantárgy fő tematikája
Téma 1. Bevezetés. Az utazási irodák mint a turisztikai piac szereplői. Tour-operátorok (utazásszervezők) és utazási ügynökök
A turisztikai vállalkozás általános jellemzése, működésének célja. A turisztikai vállalkozások főbb funkciói. A turisztikai vállalkozások típusai és sajátosságaik. A tour-operátorok (utazásszervezők) és utazási ügynökök szerepe a turisztikai szolgáltatások piacán. A turisztikai vállalkozások működésének sajátosságai Ukrajnában.
Téma 2. Az utazási iroda létrehozásának és működésének feltételei
Az utazási vállalkozás létrehozásának lépései, valamint a turisztikai szolgáltatásokat nyújtó vállalkozás működésének bevezetése. A vállalkozás állami nyilvántartásba vétele és a szükséges dokumentáció. A tour-operátori (utazásszervezői) tevékenység engedélyezése Ukrajnában.
Téma 3. Az utazási iroda anyagi bázisa és személyzeti ellátottsága
Az utazási iroda anyagi bázisa és személyzeti biztosítottsága. A turisztikai vállalkozás szervezeti felépítése. Az iroda és a személyzet főbb követelményei. A turisztikai iroda dolgozóinak szakmai standardjai. A külföldi képviselet feladatköre és hatáskörei. A turisták főbb jogai és kötelezettségei.
Téma 4. Turisztikai formalitások és azok teljesítésének feltételei
A turisztikai formalitások fogalma és főbb típusai. A világ és Ukrajna nemzeti jogi szabályozása a turisztikai formalitások teljesítésére. A turisztikai politika hatása a formalitások egyszerűsítésére.
Útlevelek és azok típusai. Az ukrán állampolgárok útlevélkiállításának szabályai külföldi utazáshoz. A vízumok osztályozása. A turistavízum és annak kiállítási szabályai. A turistavízum főbb adatai. A schengeni egyezmény és a schengeni vízum: a turista dokumentumok kiállítási szabályai. Az utazási iroda akkreditációja a külföldi ország nagykövetségi konzuli hivatalánál. Az ukrán vízum kiállításának szabályai külföldi állampolgárok számára. Ukrajna nemzetközi turisztikai vízumpolitikája.
A vámformalitások fogalma és az azok végrehajtását biztosító szervek. Az Állami Vámhivatal feladatai. Az áruk Ukrajnába történő behozatalának és kivitelének szabályai. A vámellenőrzés eljárása és a vámáru-nyilatkozat kitöltésének szabályai. Valutaformalizmusok. A valuta és más értékek államhatáron történő szállításának szabályai. Egészségügyi és járványügyi formalitások turisták számára. Az ökológiailag veszélyes területekre történő belépést és onnan való kilépést szabályozó nemzetközi dokumentumok listája. Járványügyileg veszélyes területek és a turisták viselkedésének szabályai utazás közben. Helyi turisztikai formalitások és díjak.
Téma 5. Biztosítás a turizmusban. Az utazások biztonsága
A biztosítás fogalma és főbb meghatározásai. A turizmusban alkalmazott biztosítási típusok és szervezésük sajátosságai. Balesetbiztosítás, egészségbiztosítás. A gépjármű-tulajdonosok felelősségbiztosítása („zöldkártya”). A biztosítási díjra ható tényezők. A turisztikai irodák és biztosítótársaságok együttműködésének szervezése. A turisták és vagyonuk biztosításának szabályai, a biztosítási összeg kifizetésének rendje. Az érintett teendői biztosítási esemény bekövetkezése esetén. A turizmus kockázati tényezői. A turistautak biztonságát biztosító jogi szabályozás. A turisták viselkedésének szabályai rendkívüli helyzetekben. A turisták kötelezettségei a helyszíni szabályok betartásában. A receptív utazási iroda kötelezettségei a segítségnyújtásra rendkívüli események esetén.
Téma 6. Az ügyféligények skálája és a potenciális turisták pszichológiai profilja
Az ügyfélkezelés pszichológiai sajátosságai az utazási iroda irodájában. Hatékony ügyfélkezelési módszerek. Az értékesítés története, vállalati kultúra. A vállalati kultúra főbb alapelvei.
Az ügyféligények skálája és a potenciális turisták pszichológiai profiljának kialakítása. Az ügyféligények meghatározása: funkcionális, társas és érzelmi szükségletek. Az igények feltérképezésének módszerei: felmérések, interjúk, ügyfélviselkedés elemzése, adatok gyűjtésére szolgáló analitikai eszközök alkalmazása. Az ügyfélkiszolgálás kultúrája és a főbb ügyfélfogadási szabályok.
Téma 7. Értékesítési technikák és technológiák az utazási irodában. Ügyfélszolgálati formák és stílusok
Az értékesítési folyamat: a kapcsolatfelvételtől az üzlet lezárásáig. Értékesítési módszerek: aktív és passzív módszerek, meggyőzési technikák. Az értékesítési pszichológia: az ügyféligények megértése. A fogyasztói magatartás: hogyan döntenek a vásárlók.
Értékesítési technológiák. CRM-rendszerek: ügyfélkapcsolat-kezelő rendszerek használata az értékesítés hatékonyságának növelésére. Online platformok: internetes források alkalmazása a turisztikai szolgáltatások értékesítésére és népszerűsítésére. Termékpromóció: reklámkampányok, közösségi média, tartalommarketing. Értékesítési szakaszok: felkészülés (piackutatás és versenytársak elemzése), termékbemutatás, tárgyalás, kifogáskezelés. Az értékesítési eredmények elemzése, motiváció, kommunikációs készségek fejlesztése az utazási iroda értékesítői számára.
Téma 8. Turisztikai dokumentumok és azok kiállítása
A turisztikai dokumentumok főbb típusai. A turizmusban alkalmazott szerződések típusai és kiállításuk rendje. Tour-operátorok (utazásszervezők) és szolgáltatók közötti szerződések. Tour-operátorok (utazásszervezők) és utazási ügynökök közötti szerződések. Turisztikai szolgáltatási szerződések. A voucher mint alapvető turisztikai dokumentum. A turistavoucherek kiállításának szabályai. Információs, nyilvántartási, elszámolási és beszámolási dokumentumok. A turistacsoport dokumentumainak kiállítása (külföldre utazó csoport, belföldi utazás, gyermekcsoport). Az egyéni turisták dokumentumainak kiállítási rendje. Tájékoztatási kérdések a külföldi utazásokhoz.
Téma 9. Turisztikai szolgáltatások foglalása
A turizmusban alkalmazott automatizált foglalási és rezervációs rendszerek fő típusai. A szállás-, közlekedési és programszolgáltatók foglalási folyamata. A turisztikai iroda és a szálláshely közötti együttműködés szabályai. Komplett turisztikai szolgáltatás megrendelésének kiállítása. A turisztikai szolgáltatások foglalásának szabályai és a foglalási technológia betartása. A túrák keresésének és kiválasztásának készségei, csomagtúrák online foglalása. Online foglalás rendje. A vásárlás tényeinek megerősítése és a fizetés formái. Időben történő és késedelmes lemondás. Kompenzáció és büntetések késedelmes lemondás esetén.
Téma 10. Turisztikai szolgáltatások szervezése, ellenőrzése, nyilvántartása és elszámolása
A turisztikai szolgáltatások szervezésének, nyilvántartásának és ellenőrzésének folyamatai. A turisztikai szolgáltatások díjfizetési módjai és formái. Elszámolás és barterkapcsolatok a turizmusban. A fel nem használt szolgáltatások visszatérítésének kiállítása.
Téma 11. Panaszkezelés a turizmusban
A kár megtérítésének rendje a turisztikai szolgáltatás nem megfelelő vagy hiányos teljesítése esetén. „Szerződéses” és „nem szerződéses” kár. A Frankfurt-tábla alkalmazása a morális és anyagi kár összegének meghatározására, amely a turistákat a tour-operátor (utazásszervező) hibája miatt érte.



















2. sz. melléklet
Gyakorlati feladatok listája
A kurzus keretében a hallgatóknak 9 gyakorlati feladatot kell elvégezniük. Minden helyesen teljesített feladat 2 pontot ér, a maximálisan elérhető pontszám az összes gyakorlati feladat után 18 pont.
TÉMA 1: Az utazási iroda létrehozásának és működésének feltételei
Teljesítés: csoportos munka – az utazási iroda létrehozásának mechanizmusának megbeszélése, a kitöltött dokumentumok írásbeli formában.
Feladat: ismerni és kitölteni különböző típusú dokumentumokat az utazási iroda alapításához.
Az utazási iroda alapításához több lépést kell teljesíteni, amelyek a dokumentumokhoz és a jogi követelményekhez kapcsolódnak, például:
1. A gazdasági tevékenység típusának meghatározása; 
2. A vállalkozás állami nyilvántartásba vétele; 
3. Adózási kérdések rendezése; 
4. Engedélyezés (licencelés); 
5. Banki biztosítás. 
TÉMA 2: Az utazási iroda anyagi bázisa és személyzeti ellátottsága
Teljesítés: átfogó áttekintés az iroda anyagi bázisáról, személyzeti ellátottságáról és a működés jogi aspektusairól.
Feladatok:
1. Ismertesse az utazási iroda anyagi bázisának fő elemeit: irodaterület, irodai technika, irodai felszerelés, szoftverek, bútorok és dekoráció (offline és online működés esetén). 
2. Jellemezze az utazási ügynök jogait és kötelezettségeit. Készítsen “profesiogramot” az ügynökről. 
3. Jellemezze a turisták jogait és kötelezettségeit. 
Emelje ki a kulcsfontosságú szempontokat, amelyek figyelembevételével javítható az iroda működése, és biztosítható minden résztvevő jogainak és kötelezettségeinek betartása.
TÉMA 3: Turisztikai formalitások és teljesítésük feltételei
Teljesítés: kitöltött formanyomtatvány, prezentációs anyag, szituációs feladatok.
Feladat: vízumok kiállítása; vám- és pénzügyi formalitások jellemzése; esettanulmányok megoldása a következő szállítási esetekre:
1. Ékszerek; 
2. Antik tárgyak; 
3. Készpénz; 
4. Háziállatok (kutyák és macskák); 
5. Gyógyszerek és gyógyszerkészítmények; 
6. Élelmiszerek; 
7. Járművek; 
8. Vegyi anyagok. 
TÉMA 4: Egészségügyi és járványügyi formalitások
Teljesítés: prezentációs anyag.
Feladat: válasszon egy országot, és számoljon be a nemzetközi dokumentumokról, amelyek szabályozzák a belépést és kilépést ökológiailag veszélyes területekre. Jellemezze a járványügyileg veszélyes területeket és a turisták viselkedésének szabályait utazás közben.
TÉMA 5: Biztosítás a turizmusban. Az utazások biztonsága
Teljesítés: készítsen prezentációt a turisták számára, amely tartalmazza az utazásokhoz ajánlott biztosítási típusokat, és hasonlítsa össze a különböző biztosítási kötvényeket.
Feladat: turisták és vagyontárgyaik biztosítása.
Készítsen rövid prezentációt, amely bemutatja a biztosítás főbb szempontjait, a kötvényeket és a turisták számára adható ajánlásokat. Készítsen ajánlást az optimális biztosítási kötvény kiválasztásához.
TÉMA 6: Értékesítési technikák és technológiák az utazási irodában
Teljesítés: prezentációs vagy reklámanyag, rövid beszámoló az órán: „CRM-rendszerek, amelyek az utazási irodákban használatosak”. Szituációs feladatok.
Feladat: válasszon ki egy utazást bármely európai országba az alábbi turistakategóriák számára:
· Helyzet 1: 25 fős csoport, diákok (ismeretterjesztő ökológiai túra, múzeumok, állatkertek, akváriumok vagy természetvédelmi területek látogatása); 
· Helyzet 2: család, 2 felnőtt és 3 gyermek (3, 5, 11 éves) – rekreációs túra, tematikus parkok, gyerekprogramok, családi üdülés; 
· Helyzet 3: tapasztalt extrém sportolók, 2 fő – extrém túrák: sziklamászás, szörf, siklóernyőzés, rafting, téli sportok; 
· Helyzet 4: 5 idősebb személy – gyógyászati és wellness túra: spa, szanatórium, rehabilitáció; 
· Helyzet 5: 15 kiskorú – oktatási túra: iskolák, tudományos központok, történelmi helyszínek tanulmányi programmal. 
TÉMA 7: Turisztikai dokumentumok és azok kiállítása
Teljesítés: írásbeli beszámoló.
Feladat: turisták voucherének és dokumentumainak kiállítása, valamint a turistacsoport dokumentumainak elkészítése.
TÉMA 8: Turisztikai szolgáltatások szervezése, ellenőrzése, nyilvántartása és elszámolása
Teljesítés: prezentációs anyag.
Feladat: készítsen információt a fizetési formákról, a nyilvántartásról, az ellenőrzésről és a pénzvisszatérítésről, amelyet az utazási ügynök végez.
TÉMA 9: Panaszkezelés a turizmusban
Teljesítés: írásbeli beszámoló.
Feladat: válasz adása egy panaszbeadványra a következő esetekben:
1. A szállodai foglalás feltételeinek megsértése; 
2. Fizetett program, pl. városnézés nem biztosítása; 
3. Közlekedési problémák a túra alatt; 
4. Alacsony színvonalú éttermi kiszolgálás; 
5. Transzfer problémák a repülőtér és a szálloda között; 
6. Biztosítási feltételek megsértése az utazás során; 
7. Személyes tárgyak elvesztése a szállodában; 
8. Szoba tisztasági problémák; 
9. Hozzáférési problémák a túrában szereplő látványosságokhoz; 
10. További költségek, amelyek nem szerepeltek a szerződésben vagy ajánlatban.




























3. sz. melléklet
Vizsgakérdések
1. A turisztikai vállalkozás általános jellemzése, létezésének célja és funkciói. 
2. Tour-operátorok (utazásszervezők) és utazási ügynökök a turisztikai szolgáltatások piacán. 
3. A turisztikai vállalkozás létrehozásának lépései, valamint a turisztikai szolgáltatások nyújtására irányuló vállalkozói tevékenység bevezetése. 
4. Az iroda és a turisztikai vállalkozás személyzetével szemben támasztott főbb követelmények. 
5. A tour-operátorok (utazásszervezők) ügynökhálózata. 
6. Elektronikus értékesítés és annak jelentősége a turizmusban. 
7. A turisztikai formalitások fogalma és főbb típusai. 
8. Útlevelek és azok típusai. Az ukrán állampolgárok útlevélkiállításának szabályai külföldi utazáshoz. 
9. Vízumok osztályozása. Turistavízum és annak kiállítási szabályai. 
10. A vámformalítások fogalma és az azok végrehajtását biztosító szervek. Az Állami Vámhivatal feladatai. 
11. Az áruk Ukrajnába történő behozatalának és kivitelének szabályai. 
12. Valutaformalitások. A valuta és más értékek államhatáron történő szállításának szabályai. 
13. Egészségügyi és járványügyi formalitások turisták számára. 
14. A biztosítás fogalma, főbb meghatározásai. A turizmusban alkalmazott biztosítási típusok és szervezésük sajátosságai. 
15. A biztosítási díjat befolyásoló tényezők. Az érintett teendői biztosítási esemény bekövetkezése esetén. 
16. Turisztikai irodák és biztosítótársaságok együttműködésének szervezése. 
17. A turisták és vagyonuk biztosításának szabályai, a biztosítási összeg kifizetésének rendje. 
18. Balesetbiztosítás, egészségbiztosítás, gépjármű-tulajdonosok felelősségbiztosítása („zöldkártya”). 
19. A turisztikai dokumentumok főbb típusai. 
20. A turizmusban alkalmazott szerződések típusai és kiállításuk rendje. 
21. Tour-operátorok (utazásszervezők) és utazási ügynökök közötti szerződéses kapcsolatok. 
22. Turisztikai szolgáltatási szerződés. 
23. A voucher mint alapvető turisztikai dokumentum. A turistavoucherek kiállításának szabályai. 
24. A turistacsoport dokumentumainak kiállítása (külföldre utazó csoport, belföldi utazás, gyermekcsoport). 
25. Az egyéni turisták dokumentumainak kiállítási rendje. 
26. A turizmusban alkalmazott automatizált foglalási és rezervációs rendszerek főbb típusai. A szállás-, közlekedési és programszolgáltatók foglalási folyamata. 
27. Túrák keresésének és csomagtúrák online foglalásának készségei. Az online foglalás menete. 
28. A fel nem használt szolgáltatások visszatérítésének kiállítása. 
29. A turisztikai iroda képviselőjének feladatai és hatáskörei külföldön. 
30. A turisták főbb jogai és kötelezettségei. 
31. A kár megtérítésének rendje a turisztikai szolgáltatás nem megfelelő vagy hiányos teljesítése esetén. 
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Példa gyakorlati feladatok a vizsgára
Helyzet 1: Ügyfélpanasz 
Szituáció:
Az ügyfél, Irina asszony, az „TravelDream” utazási irodán keresztül foglalt egy olaszországi utazást. A csomagtúra tartalmazta a repülőjegyet, a transzfert a szállodába, a 4 csillagos szállodai szállást, valamint több kirándulást.
Azonban a megérkezés után Irina asszony a következő problémákat tapasztalta:
1. Bár a repülőjegy foglalása megtörtént, Irina asszonynak helyben további díjakat kellett fizetnie a poggyász szállításáért, mivel az iroda nem tájékoztatta előre ezekről a költségekről. 
2. A repülőtéri transzfer nem volt megszervezve. Irina asszonynak saját magának kellett taxit szerveznie, ami további költségeket okozott. 
3. A szálloda, ahol megszállt, nem felelt meg a leírásnak: csak 3 csillagos volt, és nem rendelkezett a reklámban jelzett szolgáltatásokkal (például medence és wellness). 
4. A meghirdetett kirándulások nem kerültek megszervezésre. Csak részben biztosították a programokat, és azok nem feleltek meg a leírásnak. 
Irina asszony írásbeli panasszal fordult az utazási irodához, amelyben felsorolta a problémákat és részleges pénzvisszatérítést, valamint költségtérítést kért.
Az „TravelDream” irodától kapott válasz standard volt: a problémákat csak ellenőrzés után lehet megoldani, és a visszatérítés csak akkor lehetséges, ha az iroda hibáját igazolják.
Feladatok a hallgatóknak:
1. Melyek voltak a helyzet fő problémái? Milyen következményekkel jártak Irina asszony számára? 
2. Hogyan kellett volna az „TravelDream” irodának kezelnie minden problémát az ügyfélkiszolgálás standardjai szerint? 
3. Milyen lépéseket kellene az irodának tennie Irina asszony panaszának megoldására? Milyen kompenzációs formák és költségtérítések kínálhatók? 
4. Hogyan kommunikálhat az iroda Irina asszonnyal úgy, hogy ő úgy érezze: panaszát komolyan vették és megfelelően kezelték? 
5. Milyen megelőző intézkedésekkel lehet elkerülni hasonló helyzeteket a jövőben? 
Helyzet 2: Ügyfél elutasítása 
Szituáció:
A Törökországba érkezéskor kiderült, hogy dupla foglalás történt. Az Ön ügyfelének egy másik, egyenértékű szállodát ajánlottak, de az ügyfél elutasította a szállást, mert szerinte az alacsonyabb színvonalú. Az ügyfél azt követeli, hogy az ígért szolgáltatásokat biztosítsák, vagy térítsék vissza a teljes összeget, valamint fizessenek erkölcsi kártérítést.
Feladat a hallgatóknak:
1. Határozza meg, miért lehetett elégedetlen az ügyfél, és jelölje meg a probléma lehetséges megoldásait. 
2. Írjon levelet az ügyfélnek a változásokról és a kompenzációs javaslatokról.
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Osztályozási skála: nemzeti és ECTS / Шкала оцінювання: національна та ECTS
	Tanulmányi összpontszám / Сума балів за всі види навчальної діяльності
	ECTS osztályzat / Оцінка ECTS
	Osztályzat a nemzeti skála szerint / Оцінка за національною шкалою

	
	
	vizsga, évfolyammunka és gyakorlat esetén / для екзамену, курсового проекту (роботи), практики
	beszámoló esetén / для заліку

	90 – 100
	А
	jeles / відмінно
	megfelelt / зараховано

	82-89
	В
	jó / добре
	

	75-81
	С
	
	

	64-74
	D
	elégséges / задовільно
	

	60-63
	Е
	
	

	35-59
	FX
	elégtelen a pótvizsga lehetőségével / незадовільно з можливістю повторного складання
	nem felelt meg, a pótbeszámoló lehetőségével / не зараховано з можливістю повторного складання

	0-34
	F
	elégtelen, a tárgy újrafelvételének kötelezettségével / незадовільно з обов’язковим повторним вивченням дисципліни
	nem felelt meg, a tárgy újrafelvételének kötelezettségével / не зараховано з обов’язковим повторним вивченням дисципліни
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