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UGYFEL-KOMMUNIKACIO

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Az autdszervizbe autét hoznak javitdsra. A tanulé munkafelvev6ként fogadja a jarmiivet.
Feladata, hogy a munkafelvételi vizsgalatok alapjan darajanlatot adjon a megrendelének.
Adott esetben a régi ugyfeleket levélben keresi meg, felhivva a figyelmiiket egyes aktuadlis
munkakra (pl. kornyezetvédelmi fellilvizsgalat, hatésagi muiszaki felllvizsgalat, stb.)

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

UGYFEL KAPCSOLATOK

Az ugyfélkapcsolatok sokat valtoztak az id6k soran. Egyre bdviltek az ugyféligények és a
vallalkozasok is igyekeztek kihasznalni ennek el6nyeit. Persze ekdzben torekedni kell a
felmeriil6 koltségek és a nyereség optimalizalasara.

"Vevéink minden
szinigényet ki
tudjuk elégiteni, ha
fokete kocsit

e Egyedi

szolgaltatasok
e Rendelésre gyartas

rendelnek."

1. dbra: az tigyféligények és szolgdltatdsok boviilése (Forrds: Frauenhofer Institut)
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MEGJELENES, OLTOZKODES

Az lzleti” kommunikacié egyik fontos Osszetevdje az oOltozkodés. A munkafelvevére
vonatkozo oltozkodési ismérveket a 2. dbra foglalja 6ssze.

e szoknya, bluz, blézer, kosztiim, top, e ing, nyakkendd, zako, szévetnadrag,
e a szoknya nem lehet révidebb, mint e a cip6 és a zokni sotétebb a
térden felil 3 ujjnyi, nadragnal,
e a puldéver csak vékony nének all jol, e acip6 vékony talpu és flizds,
e nadrag csak hivos id6ben hordhaté, e a zokni hossza 28 cm,
akkor is csak szovetnadrag nadrag- o télen szovetkabat, nem dzseki,
kosztiim formaban, e ha mégis puléver, az ing gallérjat,
e a cipé vékony talpu, mindig kiloén nem szabad kihajtani,
sark( és nem feltlin6 szind, e csak karika- vagy pecsétgydri és
e a papucs tilos lapos bdrszijas karéra

2. dbra: 6/tézkodési szabalyok
Természetesen a céglogos kopeny az abran lathatd ruhazaton megengedett.
TEGEZES, MAGAZAS, ONOZES, MEGSZOLITAS
A tegezés Uzleti viszonylatban nem szokasos. Azonos nemlieknél az idésebb, férfi-né
kapcsolatban csak és kizarolag a né ajanlhatja fel. A felajanlott tegezést el nem fogadni

sértés. Akit egyszer tegeztlink, amig éliink tegezni kell.

Az 0no6zés tavolsagtartd, tiszteletet add megszolitds. A magazds szinten torténd
megszolitas.

e rang + Ur
Tudom a rangjat e rang + asszony
e rang + kisasszony nincs

» o 1 5 o férfiak esetében csaladnév + ur
» Csak a nevét tudom . ; . -
e nbk esetében keresztnév + magdzas

e Uram!
Nem tudom a nevét e Asszonyom!
o Kisasszony! (Kb. 25 évnél fiatalabb)

3. dbra: megszolitdsi formadk

A koszonés mindig napszak szerinti (Jo reggelt/napot/estét kivanok!).




BEMUTATKOZAS

UGYFEL-KOMMUNIKACIO

e Az alarendelt kezdeményez (J6 napot, Nagy Pal vagyok.)

e A folérendelt valaszol és kezet nyujt J6 napot kivanok, Szabé Ella.)
e Ha nem értem a nevet, megkérdezem.

e Ha asszonynév hangzik el, megkérdezem, hogy szabad szélitanom.

TELEFONALAS

3. csongésre fel kell venni a telefont

aki felveszi a kagylét, bemutatkozik, illetve mondja a cég
nevét

aki telefonal, koszon és bemutatkozik

ha megszakad a vonal, a hivé fél hiv djra

ha visszahivast igériink, akkor még aznap vissza kell
hivni (vagy meg kell mondani, mikor varhatja a hivast)

az azonosito szoveget semleges mdédon kell megadni
ha lizenetet hagyunk, azt a sipol6 hang utan kell
megtenni

tagoltan kell beszélni, kiiléndsen a telefonszdm
megadasa esetén

Nem zavarok masokat a telefonalassal (halkan, elfordulva
kell beszélni)
ha sok embert zavar, ki kell kapcsolni a telefont

4. dbra. telefondldsi szabdlyok

NEVJEGYKARTYA
A céges névjegy felépitése:

Céqg neve

Tel.
E-mail

NEV KERESZTNEV

<>

beosztas

Cim
webh

5. dbra: Céges névjegykartya
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AJANDEK

A céges ajandék fajtai:
e szoOrbajandék (rekldamhordozé az egyes ligyfeleknek)
e protokoll ajandék (lizleti kapcsolatban allo felek kozott)
e személyre sz6l6 ajandék (lizleti kapcsolatban allé felek k6zott)

HIVATALOS/UZLETI LEVEL

A levél céljai a kovetkezdk lehetnek:
e informacio-adas,
e magyarazat,
e meggybzés,
e elutasitas.

A hivatalos levél részei:

e miértirunk: Gizenet bevezetése, —
, . s Lepiex O Fejléc
e érdemi mondanivalo kifejtése,
(] lezaras. Cimzett
_ ] N _ intézmény, név, rang, . | Targy:
Hivatalos levél tartalmi jegyei: postacim ; | Ugyintézé:

o fejléc (céges levélformatum,
logé, adatok, pontos cim,
elérhetdséqg)

e cimzett adatai: cimzett | | R

intézmény, névrang, | | __ .

Tisztelt .................!

e postacim

e levél targya

e {igyintézd neve és telefonszama

e megszolitas (kbzépen) Tisztelettel:
Horvath Mihaly

e tartalmi szoveg (célratoro,

révid, egyértelmii) begggtés .
e udvarias zaras Budapest, 2006. marcius 31. '
e aldirdas kézzel, alatta ugyanaz

geppel

g Qum devel alj,?n’ vaigy jobb 5. dbra: Uzleti levél
oldalon a legfelsé6 mezében)

Az lizleti levélre vonatkozé altalanos szabalyok:
e ne menteget6zzink,
e ne haszndljunk feltételes médot,
e targyszer(i udvarias hangnemet hasznaljunk,
e minél hamarabb valaszoljuk meg,
e a kész levelet alaposan nézziik at.
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\s

Udvariatlan hangnem }\';_4 Udvarias hangnem
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.Megkaptuk leveliiket, melyben a 2000.
februar 23.-an leszallitott aru sérilt voltarol
tajékoztattak benniinket.

Kérjik, hogy az Aarut az eredeti
csomagolasban  sziveskedjenek  nekiink
visszakiildeni, mi pedig ennek atvételekor
elkildjuk az Gj szallitmanyt. A visszaszallitas
koltségeit természetesen cégunk fedezi,
ezért kérjuk az err6l szélé szamlat
elkildeni.

Elnézést kériink a nehézségekért és
koszonjiik megértésuket.”

6. dbra: lizleti levél hangneme

Megrendelését koszonettel nyugtdztuk és raktarnyilvantartasunkat attekintve arra a
kovetkeztetésre jutottunk, hogy a kért vastagsagu, szind, illati-szagu, tapintasu és
gorbiletli gumi harap6fogét csak egynéhdany hénap mdlva, marcius idusan tudjuk On és
kedves csaladja rendelkezésére bocsatani, nevezett termékiinket vacgesztessz6llGsi
telephelylinkén Kemény Farkas munkatarsunk (aki egy nagyon jé6 ember) adja at majd egy
szerény lUnnepség keretében.

Megrendelését koszonettel nyugtaztuk. A gumi harapéfogét marcius 15-én veheti at. Kérjuk
keresse Kemény Farkas munkatarsunkat vacgesztessz6llési telepiinkon.
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1. személy (rélam szol) '/ | 2. személy (személyesen neki sz6l) i

—]

e

@ Onnek egy szép és biztonsagos
autdja lesz.

@ On jol fogja magat érezni.

@ Onnek felejthetetlen élményben lesz
része.

P
2 @ —

S |

..... : T —

@ A készilék kezelése elég Osszetett,
ezért javasoljuk a hasznalati utasitas
alapos tanulmanyozasat.

@ Tavollétében a megbeszélés
elmaradt.

Q@ Bar a késziulék uzemeltethets, de
kétségtelen  hibdi  miatt  kicsit
koriilményes.

Pozitiv kijlentések T~

2 A mosdot atalakitjuk. Kérjuk, ne
hasznalja.

o Erkezési sorrendben latjuk el kedves
betegeinket.

@ Igyekszem igazsagosan osztalyozni.

@ A goélyabalt a féiskola hallgatéinak
rendezziik.

o A szamitégépen az egérrel
iranyithato jatékokat szabd jatszani.

7. dbra: tizleti levél hangvétele
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Elektronikus levél, e-mail:
e Elényei:
e gyors levélvaltast tesz lehet6vé,
e o0lcso,
e hosszabb dokumentumok (akar képek rajzok is) mellékelheték
e Az e-mail kiildés/kapds szabdlyai
e ellendrizzik, hogy nekiink szél-e,
e a kuldott e-mail tartalmazza a kilétiinket (név, beosztds, intézmény, postacim,
telefonszam),
e kinek irunk,
e mindig jeloljik meg a targyat,
e nyilt levélrdl van sz6 (vizsgaljuk feliil a tartalmat!),
e helyesirasi szabalyokra itt is tGgyeljink

UGYFELKAPCSOLATI MENEDZSMENT
A jo ugyfélkapcsolatok érdekében sziikség van az ulgyfelek ismeretére, azaz megfelel6en
felépitett ligyfél-adatbazisra (8. dbra).

Alkalomorientaltsag
(igyfélhez kotdd6 alkalmak)

(D

Elfogadas Tartossag
(tartalom, id6pont, csatorna) (tigyfélhez kotddo alkalmak)

8. abra: tgyfeladatok és a kommunikacio kapcsolat

Alkalomorientaltsag:
Az alkalmak
e ligyfélhez kotottek,
e termék- és folyamat-specifikusak,
e adott helyzetekbdl keletkeznek tetszéleges idépontokban.

Az alkalmak generaljak a kommunikaciét. Az kommunikacio altalaban csoportokba sorolhaté:
e lgyfélfiiggd (kor, preferenciak, stb.)
¢ kommunikaciés-csatorna fliggé
e alkalomfiiggé
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Az tigyfélkapcsolati menedzsment (CRM=Customer Relationship Management)
definicidja:

—Olyan;ateljestizletrtevékenységrekiterjedo iizleti stratégia, amely tartos és nyereséget
hozo tigyfélkapcsolatok tudatos felépitését és apolasat célozza.

A munkatarsak igy olyan hatékony folyamat-strukturat tudnak hasznélni, amelyet az
informatikai rendszer is aldtdmaszt.

A CRM legfontosabb 0sszetevoi tehat:

stratégia,

szervezet,

informacids rendszer,

nyereség.

Stratégiai oldalrél a legfontosabb cél az lgyféligények minél teljesebb kielégitése. A
nyereség és a koltségek optimalizasat a személyre (ligyfélra) szabottan kell elvégezni.

A szervezet szempontjabol az ligyfélre szabott egyedi fazis-idétartamokat és-folyamatokat
definidlunk a 9. abra alapjan.

|
DontéselGké- ‘\ Atadas/
UGYFEL OLDAL | szités/infor- Dontes > tizembe Hasznalat
macié gyiijtés melyezés
1 C J L 1 C 7’?\
elddas kihasznalas szolgaltatas
L /

CRM-folyamatok

9. dabra. tigyfélfolyamatok a CRM-ben’

Ugyanakkor az ugyfél és a vdllalkozds kolcsénhatasaban o6sszhangba kell hozni az
tgyféligényeket (szallitasi id4, ar, szolgaltatas, mindség), a vallalkozas szempontjaival
(reklam, értékesités, termelés, szolgdltatds), lasd 70. dbra.

Y Forrds: Frauenhofer Institut
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Vallalkozas

| Szallitasi
idé

z

Ar

Szolgaltatas

oo

Ugytél

» Mindség

\ 4 4 A 4 A 4

Rekldm  Ertékesités Termelés Szolgaltatas

10. dbra: az ligyfél és vallalkozdsi igények ésszhangja?
A vallalkozas magas szintd munkdja a kulcsa az tgyfél-elégedettségnek. Az a szerencsés, ha
az ugyfelek altal elvart szinvonalat meghaladja a nyujtott tevékenység tényleges szinvonala.
Ennek a célnak az a f6 problémaja, hogy megitélése szubjektiv (/7. dbra).

Hasznalati
r tulaidonsaaok
Termék vagy TENYLEGES VART

szolgaltatas Kiszolgalas

Marketing
eszkdzdk

Szinergia

11. dbra.: az tligyfélkapcsolati menedzsment logikdja

% Forrds: Backhaus: Industriegtitermarketing)



Az Ugyfélmenedzsment egy  része 100%
. . P s , s s, . . 90% -
algoritmizalhatd, és igy szamitastechnikai 800;7
alapra helyezhetd. Ennek szempontjai az 70% |
|,bb k 60% - Onincs adat
dla lak: ST Okeveset
3]
A A ” 0 A +3 mkozepesen
e az ,értékes” lgyfél azonositdsa 40% | B oyatian
(tulajdonsagok: pl.  vasarloerd, 30% |
e 20% -
hiiség, stb.), 10% |
e az ugyfél-kapcsolat rendszerezése 0%

Fontos

UGYFEL-KOMMUNIKACIO

(személyes, e-mail, telefon, stb.)
az lgyfelek céghez kotése: a valtasi

szandék kikiiszobolése (az ligyfél- &

elégedettség novelése a kiszolgalas

min6ségének emelésével)’ 12. ébra a kommuﬂl/(a/CIO,S C5al‘0/’/7a//( e/emZése
Ugyfélérték novelés:

kereszteladasok, ajanlasok,
Ugyfelek visszanyerése (Customer Recovery)

feladat az ugyféladatok gyiijtése:

adattarolas (adatbank rendszer, adatbiztositds, tranzakciok),

adatmodellezés (tigyféladat modell)

adatintegracié (csatlakozas pl. a szamitdgépes levelezérendszerhez, stb.)

hibdk megsziintetése, adatok karbantartasa (6sszehasonlitds a cimlistaval, egyéb
adatallomanyokkal)

Az ugyféladatokat fel is kell dolgozni és ki is kell értékelni:

adatfeldolgozas (feldolgozas, statisztikak, attekintések),
adatelemzés (ugyfélértékelés, tgyfélosztalyozas, stb.)

Az lgyfél kommunikaciés csatornak elemzését elkészithetjiik a 72. dbra szerint. Ez alapjan

meghatarozhaté a kommunikaciés stratégia.

10
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TANULASIRANYITO

Az ugyfél kommunikacié téma targyaldsanak végére értiink. A tanulasi folyamat
eredményességének és hatékonysaganak érdekében azonban a tuddas megszerzésének
folyamatat igyeksziink az aldbbiakkal segiteni.

El6szor is érdemes megvalaszolni az aldbbi kérdéseket:
e Atlathaté-érthetd a téma?
¢ Be tudom-e hatarolni, hogy pontosan milyen ismeretekkel kell rendelkeznem?
e Mire haszndlhaték a tanultak?

Az aldbbiakban a fenti kérdésekre adandé valaszadasban segitiink:

Mirdl is tanultunk?
A tananyag vazlata megadja a sziikséges ismeretek 6sszegzését:

Ugyfél kapcsolatok
Megjelenés, 6ltozkodés
Tegezés, magazas, 0ndzés, megszolitas
Bemutatkozas
Telefonalas
Névjegykartya
Ajandék
Hivatalos/lzleti levél
o Nyomtatott levél
o Elektronikus levél, e-mail:
9. Ugyfélkapcsolati menedzsment

NV A WDN =

A tovabbiakban felcorol almakat, kife jezésaket ket ismernie kell (3
legfontosabbakat, a fenti vazlat szerinti bontasban). Ezzel 6sszhangban utalunk a
témakorhoz tartozo ismeretek gyakorlati alkalmazdsahoz szikséges készségekre, valamint

Személyes-, tarsas—, modszer kompetenciakra.

1. Ugyfél kapcsolatok
e Prébalja meg példak segitségével érzékeltetni az ligyfélkapcsolatok valtozasat az
autoértékesités kezedteitSl napjainkig.
s Gyljtse 6ssze a legfontosabb szempontokat azzal kapcsolatosan, hogy ma milyen
legfontosabb 0sszetevGi vannak az tigyfélkapcsolatoknak.
2. Megjelenés, 6ltozkodés
e Gyljtse 6ssze a férfiak tizleti (hivatalos) 6ltozkddésének legfontosabb szabdlyait.
e Gyljtse 6ssze a n6k lzleti (hivatalos) 6ltozkddésének legfontosabb szabalyait.
3. Tegezés, magdzas, 6nodzés, megszolitas
e Gyljtse Ossze a tegezésre, magdszasra, Oonozésre, megszolitdsra vonatkozé
kommunikaciés szabalyokat .

11
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e Végezzenek helyzetgyakorlatot az egyes tipikus esetek gyakorlasdra. A tobbiek
figyeljék a helyzetgyakorlatban résztvevék viselkedését, és a végén kozosen
értékeljék ki a felhasznalt kommunikacids elemeket.

4. Bemutatkozas

e Gylijtse 6ssze a bemutatkozasra vonatkozé kommunikaciés szabalyokat .

e Végezzenek helyzetgyakorlatot az egyes tipikus esetek gyakorlasdra. A tobbiek
figyeljék a helyzetgyakorlatban résztvevék viselkedését, és a végén kozosen
értékeljék ki a felhasznalt kommunikacids elemeket.

5. Telefonalds

e Gyljtse 6ssze a telefondlasra vonatkoz6 kommunikaciés szabdlyokat .

e Végezzenek helyzetgyakorlatot az egyes tipikus esetek (pl. mobil telefon,
vezetéskes telefon, Uzenetrogzit6) gyakorldsara. A tobbiek figyeljék a
helyzetgyakorlatban résztvevék viselkedését, és a végén kozosen értékeljék ki a
felhaszndlt kommunikacios elemeket.

6. Névjegykartya

e Gyljtese 0sszea céges névjegykartya fébb elemeit.

e Adott kitalalt vallalkozashoz ,tervezzen” névjegykartyat.
7. Ajandék

e Gyljtse 0ssze a céges ajandékra vonatkozé ismereteket, bizonyos lizleti
alkalmakra ,tervezzen” céges ajandéktargyat.

e Végezzenek helyzetgyakorlatot olyan esetekre, amikor céges ajandékot
ad(hat)unk.

8. Hivatalos/uzleti levél

e Gondolja at a céges levelek f6bb formai és stilusbeli kovetelményeit.

e Adott kitalalt helyzetre irjon hivatalos levelet.

e Adott kitalalt helyzetre irjon e-mailt.

9. Ugyfélkapcsolati menedzsment

e Elemezze a CRM alkalmazasi terileteit.

e Készitsen stratégiat adott cégnél a CRM bevezetésére, gondolja at, milyen
részleteket kell ehhez kidolgoznia.

A helyzetgyakorlatokat figyelem-6sszpontositassal hajtsa végre, tigyeljen az adatok pontos
megadasara és a preciz végrehajtasra.

12
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| 1. feladat

irja le a munkafelvevére (férfi) vonatkozé 6ltozkodési jellmezSket!

2. feladat

irja le a megszolitas f6 szabalyait, a javitomUhelyben (pl. munkafelvételkor vagy atadaskor)
zajlé kommunikacio esetére.

13
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3. feladat

Sorolja fel a vonalas telefonos torténé beszélgetésre vonatkoz6 kommunikaciés szabdlyokat.

4. feladat

Rajzoljon le egy céges névjegykartyat.

14
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5. feladat

Mutassa be az lUzleti levél legfontosabb formai kellékeit (készitsen vazlatot), és ismertesse a
levél tartalmi jegyeit!

6. feladat

irja le az ligyfélkapcsolati menedzsment (CRM) fogalmat!

15
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

e ing, nyakkendd, zako, szévetnadrag,

e acipb és a zokni sotétebb a nadragnal,

e acipb vékony talpu és flizés,

e a zokni hossza 28 cm,

e télen szovetkabat, nem dzseki,

e ha mégis puldver, az ing gallérjat, nem szabad kihajtani,
e csak karika- vagy pecsétgylird és lapos bérszijas karora

2. feladat

e rang + Ur
Tudom a rangjat e rang + asszony
e rang + kisasszony nincs
o férfiak esetében csaladnév + ur
e ndbk esetében keresztnév + magdazas
e Uram!
Nem tudom a nevét e Asszonyom!
e Kisasszony! (Kb. 25 évnél fiatalabb)

Csak a nevét tudom

16
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3. feladat
e 3. csongésre fel kell venni a telefont
o aki felveszi a kagylét, bemutatkozik, illetve mondja a cég
nevét
e aki telefonal, kdszon és bemutatkozik
e ha megszakad a vonal, a hivé fél hiv djra
e ha visszahivast igériink, akkor még aznap vissza kell
e hivni (vagy meg kell mondani, mikor varhatja a hivast)
4. feladat

Cég neve

NEV KERESZTNEV
beosztas

Tel. Cim
E-mail web
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5. feladat

Hivatalos levél tartalmi jegyei:

(s . , , . Fejléc
o fejléc (céges levélformatum, logé, ‘ O _
adatok, pontos cim, elérhetéség) Cimzett
e cimzett adatai: cimzett intézmény, név intézmény, név, rang, | Targy:
postacim i Ugyintézo:
rang,
* postacim Tisztelt ..ccccevennnn.... !

o levél targya

e Ugyintézd neve és telefonszama ——— —
e megszoblitas (kozépen)
e tartalmi szoveg (célratord, rovid,

egyértelmu)

Tisztelettel:
e udvarias zaras Horvdth Mihdly
ST z A nev !
e aldiras kézzel, alatta ugyanaz géppel pelSY.. |
e datum (levél aljan, vagy jobb oldalon a Budapest, 2006. marcius 31.

legfelsé mezd6ben)

6. feladat

Az iigyfélkapcsolati menedzsment (CRM=Customer Relationship Management)
definicioja:
Olyan, a teljes iizleti tevékenységre kiterjedd iizleti stratégia, amely tartos és nyereséget
hoz¢ ligyfélkapcsolatok tudatos felépitését €s apolasat célozza.
A munkatarsak igy olyan hatékony folyamat-struktirat tudnak hasznalni, amelyet az
informatikai rendszer is aldtamaszt.
A CRM legfontosabb Gsszetevdi tehat:

e stratégia,

e szervezet,

e informacios rendszer,

® nyereseg.
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