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UGYFELKAPCSOLATI STRATEGIA ES MISSZIO

AZ UGYFELKAPCSOLATOK FOGALMA ES JELENTOSEGE A

SZERVEZETEK ELETEBEN

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Minden vallalat célja, hogy lgyfelei igényeit kielégitse, az Gzleti kapcsolatokat és a vallalat jé
hirnevét megdrizze. A hosszu tavu kapcsolat bizalomra és megértésre épil, a terméket
szallité/szolgdltaté cég mindent elkdvet annak érdekében, hogy megismerje ugyfelei
igényeit. Idedlis esetben az ligyfél pedig biztos benne, hogy adott esetben, ha sziiksége lesz
ra, a terméket szallit6/szolgaltaté cég képes lesz neki segiteni. A cég munkatarsain
keresztill biztositja a jé mindségl terméket/szolgaltatdst, és ennek érdekében gyakran
komoly mindségligyi normakat ir eld, szabalyozza az eléallitas folyamatat és az ligyfelek
kezelésének korilményeit.

Hogyan ellendrizheti a cég vezetése, hogy az ligyfelekkel foglalkozé személyzet biztosan
betartja az lgyfél centrikussdg elvét és megfelel6 szinvonalon szolgdlja ki az lgyfeleket?
Milyen eszk6zok vannak a teljes "lgyfél kép" megismerésére?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. Az ugyfélkapcsolatok jelentésége a szervezet életében

Az lgyfélkapcsolat fejlesztésében jelentés szerepet jatszik az ugyfelekkel és az
alkalmazottakkal folytatott kommunikacié. Toébbféle kommunikaciés eszk6z és csatorna is
igénybe vehet6 abban az esetben, ha valami nagyon fontos dolgot akarunk tovabbitani. Az
tgyfélkapcsolatra jelentdés hatdssal van az is, hogy a szervezetet milyen elvek alapjan és
mennyire kdvetkezetesen irdnyitja a vezetés.

Az Ugyfél centrikus gondolkodas a vezetdi szinten biztosan hat

- aszervezet felépitésére,

- a benne dolgozé szervezeti egységek munkatarsainak minéségi egyittmikodésére az
Ugyfél kérések teljesitésében,

- afolyamatok kialakitasara, melyek az ligyfelek igényeit veszik figyelembe.

N

. Az ugyfélkapcsolatok formai és jellemzdi

Az ugyfelekkel a kapcsolattartas csoportosithato




UGYFELKAPCSOLATI STRATEGIA ES MISSZIO

- Gyakorisag szerint: egyszeri, eseti, rendszeres, folyamatos

- A kapcsolatban részt vevé személyek hierarchiaban elfoglalt helye alapjan: vezetdi
szintl, beosztott szintd, vagy mindkettd

- A kommunikacié modja szerint: személyes, telefonos, vagy irasos.

A kapcsolattartasi forma lgyfél centrikusan miikod6é szervezetben az ugyfél igényeihez
igazodik. A kapcsolattartasi formak koézul az tigyfél 100%-os beazonositdsara a személyes,
illetve irasos (aldirt) csatornan van lehetdség, de egyre jobban fejlédik a telefonon keresztili
- egyénhez rendelt azonosité kdddal torténd - azonositas is.

Osszefoglalasként vilasz a felvetett esetre

A kiszolgalas szinvonalat célszerii mintavétellel az 0@sszes csatornan rendszeresen
ellenérizni prébavasarlékon keresztiil, és nagyon hatékony az ugyfél elégedettségi
vizsgalatok rendszeres végzése is. Az ellen6rzésekrdl és felmérésekrél sz6l6 elemzések ne a
fioknak szoljanak, hanem kovesse azokat konkrét Iépésekre lebontott akcioterv készitése.
Szisztematikus, mindség centrikus hozzadllas kovetkeztében garantdlt a jo mindségl
tgyfélkapcsolat!

3. A kapcsolattartas formai:

- Személyes ugyfélkapcsolat, amely a leghatékonyabb (igyfélkapcsolati forma, de
ugyanakkor a legnagyobb energia befektetést koveteli meg mindkét féltél. A két fél kozul
legalabb egyiknek el kell mennie a masikhoz, hogy talalkozhassanak, 10-15-sz6r tobb
id6be telik az ilyen kapcsolatfelvétel. Mindig az a fél van elényos helyzetben, aki "hazai
palyan" marad, ezért elé6fordul;, hogy a felek semleges terepet valasztanak a személyes
talalkozas helyszinéil. Fontos és bonyolult lgyekben a személyes talalkozas a
legeredményesebb kapcsolattartasi forma.

- Telefonon keresztiil tartott ligyfélkapcsolat, amely lehet6séget teremt a feleknek a gyors
és interaktiv kapcsolat létrehozasara. A telefon elsésorban tdjékoztatasra alkalmas,
hatdsa lényegesen kisebb, hiszen érzékszerveink toredékét tudjuk csak alkalmazni a
beszélgetés soran. Az id6felhaszndlas azonban tobb, mint a felével kevesebb, mint a
személyes Ugyfélkapcsolatnal. A telefonos kapcsolattartds egyik valfaja az automatikus,
gépi tajékoztatds, amelyet az ugyfelek rendszeresen elutasitanak, mivel az emberi
hangot és az interaktivitas lehetéségét ez a forma nem biztositja.

- irasos kommunikacié, melynek soran az ligyfél kér, vagy bejelent valamit levélben, amire
a szervezet reagal. Az irdsos csatorna egyik napjainkban nagyon népszer( valfaja az e-
mail-en keresztilli kommunikacié, amely rendkiviil egyszerl és gyors. Még Ujabb, és
napjainkban nagyon népszerd az SMS alapu kapcsolat, melynek a legnagyobb el6nye a
rovid, lényegre toré lizenet gyors eljutdsa a cimzetthez mobil telefonon keresztiil. Ez a
csatorna mindkét felet meggondolasra készteti, hiszen még mindig nagyon él az a
mondas, mely szerint "a sz6 elszall, az iras megmarad."
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Nagyon fontos, hogy amilyen formaban kommunikal az ligyfél, a szervezet ugyanazon a
csatornan adja meg a valaszt. A valaszok megfogalmazasanak idétartama filigg a
szervezettdl, példaul az allamigazgatas 30 napos atfutasi idével dolgozik, amely tovabbi
indoklassal meghosszabbithatdo 60, illetve 90 napra, azonban ez a versenyszféraban
egyaltalan nem elfogadhaté. Van olyan szervezet, ahol kotelezé a beérkez6 levelekre 24
oran belil valaszolni. Az atfutasi idé mellett a legfontosabb szabdly, hogy egyetlen levél sem
maradhat megvalaszolatlanul, legyen az hagyomanyos postai uton beérkezd, vagy e-mail-en
keresztiul kuldott levél.

4. A kommunikacids csatornak sajatossagai (elényok, hatranyok)

Kommunikacid tipusa Elényok Hatranyok
Személyes Totalis benyomas Helyhez kotott
Térben kevésbé korlatozott Gyors gondolkodast igényel

Lazabb, mint a telefonos és irasos

L Id6ben mulando
kommunikacid

Korlatozott formaja az

Telefonos Képes a tavolsdgok athidalasara L ,
él6beszédnek

Azonnali visszajelzés lehet6sége | Technikai lehetéségektsl  fliggd
adott (hattérzajok behallatszanak)

A kifejezé eszkozok kore
korlatozott (csak a szokincs, stilus, | Nagyon gyors gondolkodast igényel
a hang és a mosoly hallhato)

Igényesebb megfogalmazas szigoru

irasos Van id6é gondolkodni ) . .
normak betartasa sziikséges

Maradandé Lassu reagalas
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5. Az ugyfél elégedetlenség ara és az ugyfél kezelés fogalma:

Jo tudni, hogy tizszer annyiba keriil uj ligyfelet szerezni, mint egy régit megtartani; egy
elégedetlen vasarlo legkevesebb 6t masik személynek mondja el kellemetlen tapasztalatat;
az elégedetlen vasarlék 96%-a nem reklamal soha, de a kovetkezékben mas lzletet részesit
elényben. Annak, ha egy kliens elhagy, az esetek 69%-aban a rossz ugyfélkezelés az oka,
13% a gyenge arumindéség, 9% a konkurencia megjelenése miatt nem tér vissza.

Ugyfélkezelésen értjiik:

- avasarlok tajékoztatasat

- az arak kozlését, arajanlat készitését

- avasarlok kozvetlen megszdlitasat

- a kérdésekre adott valasz médjat, formajat, stilusat és tartalmat

- asorban allas kezelését

- a kiemelt tgyfelek kezelésének modjat

- aszerzOdés tartalmanak, tisztasaganak és elfogulatlansaganak mértékét

- afizetési feltételeket

- aszamlaadas modjat és korilményeit

- a kérdések feltevésének biztositasat, a reklamaciok kezelésének maodjat

- areklamaciok sikerességét

- az lgyintézés atfutasi idejét

- az ugyfélszolgdlat kulonféle csatorndkon keresztiil torténd elérhetéségét, nyitva tartasi
rendjét.

6. A probavasarlas (mystery shopping), mint a szolgaltatas szintjének egyik
vizsgalati moédszere

Ma mar a telitédé piacokon az lgyfélkezelés mindsége nagyban, tobbnyire dontéen
hatdrozza meg a vallalkozas sikerét. Probavasarlas alatt kiképzett vasarlok megfigyelik és
rogzitik az ugyfélkezelést, a vevé kiszolgaldsdnak maédjat, az alkalmazottak vevével
szembeni  attitldjeit (verbalis és non-verbdlis kommunikacié), az alkalmazottak
aruismeretét, a kiszolgalds gyorsasagat, valamint a termék mindségét.

A prébavasarlas lehet6séget ad, hogy az alkalmazottak munkajat, tevékenységét egyenként
elemezzik, de ugyanakkor teret enged annak is, hogy egymadssal 6sszehasonlitsuk a
kiulonboz6 egységekben (régidkban) kapott eredményeket. BArmelyik esetben a végsé cél az,
hogy az eredményeket fejlesztésekre hasznaljak fel - kikliszobolve az addigi hibakat -,
novelve az ugyfélkiszolgdlas, az ulgyfél-elégedettség szintjét. A probavasarlas sordn egy
el6zetesen megadott szituaciora felkészitett kérdezdbiztos felkeresi az adott intézményt,
ahol atlagos vasarloként viselkedik. Tavozas utan egy el6re kidolgozott kérdéGivet tolt ki,
amelyben részletesen rogziti tapasztalatait.
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Példa: A prébavasarlo példaul elutazik a szallodadba egy j6 nagy béronddel, felcipeli,
kipakol, bekoéltozik egy napra, majd szépen beirja a kérddéivébe, hogy segitett-e a londlner a
csomagok hurcoldsaban, udvarias volt-e, gylirott volt-e az egyenruhdja, és még ezer dolgot.
Azt is, hogy a Mojité-jabél kihagytak a mentalevelet.

A prébavasarlas legnagyobb elényei:

- allandé kényszerhelyzetet jelent az alkalmazottak szamara, hiszen soha nem lehetnek
abban biztosak, hogy valamelyik ligyfél, akit kiszolgalnak, az nem pont egy prébavasarlé
e,

- tényszerd informaciokat kozol az ligyfélkezelésrél, a kiszolgalasrél,

- titkos, bizalmas, gyors, bizonyithatd, csak a menedzsment szamdra elérhetd
eredményeket biztosit.

Melyek azok az iparagak, ahol a leggyakrabban végeznek prébavasarlasokat? Legaktivabban
a telekommunikacié, az |IT szolgdltatdsok, az d4ruhdzlancok, franchise (lizletek,
bevasarlokozpontok, pénziigyi szolgdltatasok, idegenforgalom, vendéglatéipar, utazas,
kozlekedés teriletén hasznaljak a préobavasarlasokat, mint eszkozt.

A prébavdsarlds sordn nem élink vissza az eladok bizalmaval, tiirelmével, valos
helyzetekben végezziik, és az esetleges negativ vagy pozitiv tapasztalatokat kizadrélag a
kutatds céljaira hasznaljuk fel.

Egy jol el6készitett, profi mdédon lebonyolitott kutatds megtérilé befektetés, egyfajta
beruhazas.

A prébavdsarlds kilonosen alkalmas a sajat munkatarsak tesztelésére, minéségellenérzésre,
illetve konkurencia vizsgalatokra.

A sajat munkatarsak ellen6rzése soran arra mindig tekintettel kell lenni, hogy a
probavasarlas nem a fegyelmi, munkajogi felelésségre vonas eszkoze. A prébavasarlas
eredményeire alapozva torténhet a szolgaltatasok fejlesztése, képzési tervek kidolgozasa, a
technoldgiai leirasok médositasa.

A probavasarlas torténhet személyesen vagy telefonon. Kiemelked6en fontos szerepe van a
telefonos ligyfélszolgalatok vagy telemarketing részlegek munkatarsainak ellenérzésében.

Rendszeres id6kozonként megismételve mérhetdk a valtozasok, a képzések hatékonysaga,

Az alruhds lgyfél létezésérdl a dolgozdkat mindig értesiteni kell, noha azt soha nem lehet
tudni, pontosan mikor toppan be a jol felkészilt latogatd, aki észrevételeir6l részletes
jegyzdkonyvet készit. Ugyan az akar 40-50 kérdést is tartalmazo lista Osszeadllitasakor az
objektiv szempontokra prébaljak a hangsulyt helyezni, az iv nem mentes a szubjektiv
kérdésektdl sem.
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7. A CRM - Customer Relationship Management fogalma és alkalmazasa

A CRM rendszert, azaz ligyfélkapcsolat menedzsment rendszert (angol nevén Customer
Relationship Management - CRM) az ugyfelek adatainak kezelésére, a teljes ugyfélkép
biztositasa céljabol hoztak létre.

A CRM-rendszer egy olyan integralt informatikai rendszer, amely tdmogatja azokat a
szervezett, 6sszehangoltan iranyitott vallalati folyamatokat, amelynek kozéppontjaban az
tgyfél all.

A kiemelt Ggyfélként valé kezelés mara a megrendelék természetes elvarasa lett. Ekozben a
vallalatok egyre komolyabb er6feszitést tesznek az Uj lUgyfelek megszerzése, a régiek
megtartasa érdekében. A korszerli CRM rendszerek alkalmasak a vallalat értékesitési és
marketingstratégiajanak  tovabbfejlesztésére, és tartalmazhatjdk az  értékesitési
tevékenységhez szorosan kapcsolodd ulgyfélszolgalati tevékenységet, valamint integralt
vallalatirdnyitasi rendszerbe dagyazhatéak. A rendszer a 360 fokos ugyfélképrél szold
informacidkat gylijti és segitséget nyujt az ugyfél pénztarcak, az (gyfélszokasok
elemzéséhez, az értékesités akcidinak tervezéséhez, az Ugyfelek megtartdsdhoz és a
keresztértékesités szinvonalanak javitdsahoz.

A CRM rendszerben az informdaciék nem elszigetelt adathalmazba, hanem egy megosztott
adatbazisba kertilnek, melyhez tobb felhasznal6 egyidejlileg is hozzaférhet, és az lgyfél
adatainak korében elvégzett médositasok azonnal frisstilnek. Ez az ugyfélkdézpontu
adatbazis pontosan illeszkedik a vallalat szervezeti felépitéséhez és belsd, elsésorban
marketing- és értékesitési folyamataihoz. A rendszerfeliigyelet nem jelent nagy
megterhelést, és a CRM jé esetben konnyen fejlesztheté, ahogy az értékesitési és
Ggyfélszolgalati tevékenység, vagy az ligyfelek szegmentaciéja valtozik a szervezeten beliil.

TANULASIRANYITO

1. feladat
Csoporttarsaival egyiitt végezzék el az alabbi gyakorlatot!

On egy hétvégét tolt csaladjaval egy 4 csillagos szallodaban. Nagyvonalakban minden
rendben van a kiszolgalassal, mégis Ugy hagyjak el a szallodat, hogy nem elégedettek. Az
alabbiakat tapasztaltak rovid tartozkodasuk alatt:

- arecepcién gyakran nem volt senki

- alift nagyon lassan jott és allandéan tele volt

- egyszer sem cseréltek torolkoz6t a két nap alatt

- areggeli béséges és jO mindségl volt, a vacsordnal sokat kellett varni, amig a pincérek
kihoztdk az ételt
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- a szalloda ajtoban taldlkozik a tulajdonossal, aki megkérdezi, hogy mi a véleményiik a

kiszolgalasrél és hogy érezték magukat az elmult két napban.

- megkéri Onéket, hogy par percre faradjanak vissza és toltsék ki az alabbi lapot:

- Legyenek nyiltak és 6szinték! Segitsenek a szolgdltatas javitasaban!

- Szoveges formaban tegyenek javaslatot a szolgdltatas fejlesztésére!

- ATV nagyon elhaszndlédott volt, egész este futott a kép, nem tudtak megjavitani.

- A wellness részlegen elfogyott a torolk6zé és nem hoztak poétlast.

- A személyzet alapvet6en udvarias volt, de nem torekedtek a gyors probléma megoldasra.
A flegma valaszok sem voltak ritkak.

Toltsék ki az aldabbi tablazatot! Tegyenek javaslatokat is a szolgaltatas javitasara!

szolgdltatas

szempontok

vélemények, javaslatok

Recepcid

tgyfelek fogadasa a recepciotél a
szobdaba jutasig, ugyfelek elutazasa,
szoba elhagyasa, csomagok
szallitasa, kikoltozés, szamla
kiegyenlitése, taxi szolgdalat -
udvariassag, figyelmesség,
tajékoztatas minGsége

Londiner szolgalat

Udvariassag, segit6készség

takaritas ‘a szobakban - mindség,
alapossag, megbizhat6sag

Szobak
ételek+kiszolgdlas - udvariassag,
, B} valaszték, folyamatos ellatas,
Etkezés , e
gyorsasag, asztalok tisztitdsa, zene
mindsége
Bar udvariassag, valaszték

Szoba szerviz

gyorsasaga, kiszolgalas

udvariassaga

Mosas

mindség, gyorsasag

Technikai eszkozok allapota

szobak allaga, technikai eszkozok
miikodéképessége, javitészolgalat
gyorsasaga, udvariassaga

Wellness részleg

tisztasag, torolkozék, szaunak,
zuhanyok, a meril6 medence

héfoka
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gyorsasag, figyelmesség,
Probléma megoldas megoldasra valo torekvés,
segit6készség

3 . 3 apoltsag, ugyfél centrikussag,
Személyzet megjelenése, T, ,
. J udvariassag, kedvesség,
viselkedése . ,
figyelmesség
2. feladat

Csoporttarsaival egyiitt végezzék el az alabbi gyakorlatot!

Az alabbi tablazatban foglaljak dssze egyiitt a személyes, telefonos és irdsos kommunikacié
elényeit és hatranyait!

Kommunikacio tipusa Elényok Hatranyok

Személyes

Telefonos

irasos

MEGOLDAS
2. feladat
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Kommunikacié tipusa

Elényok

Hatranyok

Személyes Totalis benyomas Helyhez kotott
Térben kevésbé korlatozott Gyors gondolkodast igényel
Lazabb, mint a telefonos és irasos . ;
L Id6ben mulando
kommunikacié
3 ; 3 L Korlatozott formaja az
Telefonos Képes a tavolsagok athidalasara L, ,
élébeszédnek
Azonnali visszajelzés lehet6sége | Technikai lehetdségektsl  fiiggd
adott (hattérzajok behallatszanak,
A kifejezé eszkozok kore
korlatozott (csak a szokincs, stilus, | Nagyon gyors gondolkodast igényel
a hang és a mosoly hallhato)
o, . . Igényesebb megfogalmazas szigoru
Irdsos Van id6é gondolkodni

normak betartasa szikséges,

Maradandé

Lassu reagalas
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| 1. feladat

Huzza ald a megfeleld allitast az alabbi kérdéssel kapcsolatban!

Amennyiben a prébavasarlas soran kideril egy munkatarsrél, hogy nem a megfelel6 szinten
nyujtotta a szolgaltatast, fegyelmi, munkajogi felel6sségre vonas alkalmazhato.

Hamis lgaz

Indokolja meg valaszat!

2. feladat
Allapitsa meg, hogy az alabbi definicié helyes-e?
A CRM-rendszer egy olyan integralt informatikai rendszer, amely tdmogatja azokat a
szervezett, 0sszehangoltan iranyitott vallalati folyamatokat, amelynek koézéppontjaban az

agyfél all.

Hamis lgaz

3. feladat

Magyarazza meg, hogy a személyes ligyfélkapcsolat esetén miért van elényds helyzetben az,

aki "hazai pdlyan" marad? Hogyan lehet megoldani, hogy ne legyen az egyik fél elénydsebb
helyzetben, mint a masik?

10
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

A megallapitas hamis.
Indoklas:

A sajat munkatarsak ellen6rzése soran arra mindig tekintettel kell lenni, hogy a
prébavasarlds nem a fegyelmi, munkajogi felel6sségre vonas eszkoze. A prébavasarlas
eredményeire alapozva torténhet a szolgaltatasok fejlesztése, képzési tervek kidolgozasa, a
technoldgiai leirasok moédositasa.

| 2. feladat

A helyes vélasz lgaz.

| 3. feladat:
Mindig az a fél van elényos helyzetben, aki "hazai pdlyan" marad, ezért elé6fordul, hogy a

felek semleges terepet valasztanak a személyes taldlkozas helyszinéiil. Fontos és bonyolult
Ugyekben a személyes taldlkozas a legeredményesebb kapcsolattartasi forma.
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AZ UGYFELKOZPONTU SZEMLELET ES MAGATARTAS

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

A gazszolgaltato. Valamelyik nap bedobtak egy papirt, hogy voltak 6rat leolvasni, illetve
lettek volna, de nem voltunk otthon, szégyelljik magunkat. Hivjuk &ket vagy irjunk,
id6pont-egyeztetés céljabol. Amuigy pedig ha nem lesziink jé fogyaszték, akkor kikapcsoljak
a gazenergia szolgaltatast. A papiron jobb felil a gazcég logdja, minden mashol egy xyz kft
neve, e-mail cime. A leolvasast ugyanis kiszervezték, amirél valahogy nem kaptunk
értesitést. Ahogy a leolvasasrél sem, el6zéleg. Pedig online tgyfelik vagyunk, tudjak a mail
cimemet. Nem irnak, helyette fenyegetnek. Az egyszeribb.

On hogy oldand meg ezt a helyzetet?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. Az lgyfél definiciéja: Az ligyfél a termék végsd felhasznaléja
Két tigyfél tipust killonboztetiink meg;

- a kulsé ugyfelet, akik a termék/szolgdltatds végfelhasznaléi, akikt6l bevételeink
szarmaznak:
O fizeti az On fizetését
Az On szabadsdagat
Az On hifitornyéat
Az On mikro sutgjét
Az On GPS-ét
Az On hobbijat
Az On ételét
Az On JOVOJET
- a belsé ugyfelet, akiktSl a vallalati teljesitmény, a termék/szolgaltatas minésége fiigg. Az
tgyfelekkel kozvetlen kapcsolatban allo alkalmazottak csak abban az esetben tudjak az
Ugyfeleket megfelel6en kiszolgalni, ha a keziik ala dolgoznak.

A vdllalaton belili egylittm(ikodés és 6sszhang hidnya az lgyfél altal is észre vehetd.
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2. Az ugyfelek igényeinek meghatarozasa

A realis kilsé ligyfél igények és esetleges vagyak megismeréséhez

a kozvetlen ugyfél kapcsolaton keresztil torténé direkt megkérdezés vezet a

leghatékonyabban.

- jo6 mbdszer az is, amennyiben (gyfélszolgalatos, illetve értékesité6 kollégainkat
kérdezzik meg az lgyfelek igényeirél, 6k a kozvetlen ligyfélkapcsolaton keresztiil
részletes informaciokkal rendelkeznek erre vonatkozdéan. Ahhoz, hogy ez a felmérés
sikeruljon alaposan fel kell készilnlink tgyfelinkbdl, és jo (helyénvald) kérdéseket kell
feltenniink neki.

- rendszeres (legalabb éves) elégedettségi felmérések végzésével részletes informaciéhoz
juthatunk (irdsos, telefonos, személyes kérdGiv alapjan)

- a piackutatasok eredményeinek felhasznaldsaval tovabbi informaci6 gyujtheté

- apanaszok elemzésén keresztiil is hatalmas informacié mennyiséghez juthatunk

- fékuszcsoportos beszélgetésekkel

Osszefoglalasként vilasz a felvetett esetre

Az elégedettségi felmérések esetén a modszertan szerint a siker kulcsa a rendszeresség, és
az atlag alatti pontszamok esetén kidolgozasra kertil6 akcioterv, valamint annak
maradéktalan végrehajtdsa minden évben.

A belsé lgyfelek és sajat munkatarsak véleményének 6sszegyljtése is nagyon fontos, igy
otleteket kaphatunk az egyiittmikodés és a vezetés hidnyossagainak kikliszoboléséhez.

Az ugyfelek tipusainak meghatdarozasa és igényeik felmérése a legelsé és legfontosabb
kiindulépont egy szervezet életében. Az ulgyfél centrikus gondolkodas sikeressé teszi a
szervezetet, mivel az fogékonnya valik az lgyfelek altal megfogalmazott észrevételekre,
azokat akcidk formdajaban ultetik 4t a mindennapi mikodésikbe. A legfontosabb az igények
valtozdsanak folyamatos nyomon kovetése és a megfelelni akaras. Ehhez a vallalat
vezet6ségének teljes elkotelezettsége és kovetkezetessége sziikséges!

3. Mindségi Ugyfélszolgalat - a versenyképesség eszkoze
Néhany praktikus jo tandcs:

- Nem elég kivalo ligyfélszolgalatot miikodtetni, lattatnunk kell magunkat az ugyfelek
elétt! Amig jél miikodik egy ugyfélszolgdlat, fel sem tlinik, hogy van, az tigyfelek sokszor
természetesnek veszik a mindségi kiszolgalast.

- Tdajékoztassuk az ugyfeleket jogaikrol!

- Készitsuk el a szolgdltatasi katalégust, amely tartalmazza szolgdltatasonként a vallalasi
hataridéket is!

- Karpétoljuk az ligyfelet, amennyiben nem megfelelé szolgaltatdst nydjtottunk!

- Nydjtsunk ingyenes extra szolgdltatast (a kiemelt tigyfélkérnek!)

- Tegyuk lehetévé a helyi tarifaval miikodé telefonos megkeresést!
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- Rendszeresen mérjik elégedettségiiket (és elégedetlenségiiket)!

- Tajékoztassuk ugyfeleinket az elégedettségi felmérés eredményérél és tegyik
nyilvanossa az akciotervet, mely tartalmazza a tovabbfejlesztés iranyat!

- Rendszeresen kérjink tgyfeleinkt6l tanacsot Uj szolgaltatasaink bevezetése el6tt és ha
lehet, vonjuk be ket a tesztelésbe!

Es mindez még nem elég, el is kell tudni adni az ligyfélszolgalatot az tigyfeleknek!

TANULASIRANYITO

1. feladat

Csoporttarsaival  egyitt  allitsak  o6ssze az  aldbbi cég  lgyfélszolgalatanak
kildetésnyilatkozatat.

- Ehhez a munkahoz hasznaljik fel az Insedo kft aldbbi Gzleti ars poeticajat!

- Fogalmazzidk meg, hogy mi a kiildetésnyilatkozat!

- Fogalmazzdk meg az ugyfélszolgalat kildetés nyilatkozatat! (Olyan legyen, hogy ki
lehessen fliggeszteni az ligyfélszolgalaton!)

- Ellenérizzék, hogy az elkészitett kiildetés nyilatkozat 6sszhangban van e a cég
nyilatkozataval!

- A csoport egyik felkért tagja olvassa fel a kész nyilatkozatot!

"Minden fokon fels6fokon"
"insedo

Az Insedo Kft. a cégek oktatasi, forditasi és HR specialistaja. Az elmult 20 év soran szerzett
nyelvoktatdéi, human agazatvezetdi, allami nyelvvizsgaztatoéi és forditoi tapasztalattal a
hatunk mogott alapitottuk meg cégiinket, amely a mai Gzleti vilag igényeire specializalodott
akkreditalt képzd intézmény, valamint nyelvi és HR szolgaltaté.

Céglink olyan komplex eréforrasokkal rendelkezé kézpont, amelynek hatarozott célja olyan
szolgaltatasokat nyudjtani megbizéi szamara, amelyek el&segitik, biztositjdk az egyén és a
szervezet  hatékony novekedését, fejlédését. Szolgaltatdsainkat a  gyorsasag,
professzionalizmus, dinamizmus, pontossag, szakszer(iség jellemzi.

A kimagaslé mindségli szolgaltatassal kivivott bizalom az Insedo Kft. ars poeticdja, amely
hosszu tavd, kolcsonds, mindkét fél szamara elényds egylttmikodést eredményez. Olyan
partneri viszonyt alakitunk ki megrendelSinkkel, amely sordn szolgdltatasaink mindésége
alapjan keresnek meg benniinket, igényelve az Insedo Kft. minél teljesebb szolgaltatasi
spektrumat. Az Insedo Kft. szolgaltatasi struktdrajanak koészonhetéen széles korben képes
kielégiteni a MegrendelGinek igényeit.
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2. feladat

A gyakorlat iranyitéja az aldbbi tablazatban szereplé szavakat irja fel egy-egy darab
kiulonb6z6 szinl kartonpapirra, masoljon bel6le annyi példanyt, ahany 3 f6s csoportot
tudnak alkotni a résztvevok!

Vagja szét a szétvalasztasnak megfelel6en a szavakat és tegye bele a 22 kartyat egy-egy
boritékba!

A csoporttarsak alkossanak 3 fés csoportokat és onalléan rakjak 6ssze az 6sszefliggé
szoveget kartyanként!

EGYSZERU FELADATOKAT

KIVALOAN

MEGOLDANI.

TULTELJESITENI

AZ ELVARASOKAT.

MINDEN EGYES ALKALOM

ERTEKES LEHETOSEG

ES OSSZEFUGG A TOBBIVEL.

A LEGJOBBAT NYUJTANI

VALAMENNY!I UGYFELNEK.

UJABB ES UJABB

MODOT TALALNI ARRA, HOGY

OROMET SZEREZZUNK AZ UGYFELNEK. ONMAGADAT IS
MEGLEPNI AZZAL, HOGY MILYEN SOKRA
VAGY KEPES. UGY GONDOSKODNI AZ UGYFELROL,

MINT A SAJAT NAGYMAMANKROL.

MEGOLDASOK

1. feladat

Az INSEDO kft ugyfélszolgdlata a szakma legjobb Ugyfélszolgalataként a legkivalébb
szolgaltatdst kivanja nyujtani megrendelSinek és élen jar ugyfeleinek napi igényei
kielégitésében, az Aatfutasi idék betartdsaban. A munkatdrsak folyamatosan fejlesztett
tudasan keresztil a keresztértékesités és a kintlévéségek behajtdsa teriiletén nyujtott
szolgaltatasaival segiteni kivanja a cég arbevételi tervének elérését.

2. feladat

Egyszer(i feladatokat kivaléan megoldani. Tulteljesiteni az elvardsokat. Minden egyes
alkalom értékes lehetéség és Osszefligg a tobbivel. A legjobbat nydjtani valamennyi
uigyfélnek. Ujabb és Ujabb moédot talalni arra, hogy 6rémet szerezziink az iigyfélnek.
Onmagadat is meglepni azzal, hogy milyen sokra vagy képes. Ugy gondoskodni az iigyfélrél,
mint a sajat nagymamankrél.
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| 1. feladat

Valaszolja meg az alabbi kérdést:

Szikséges az ligyfelek tajékoztatdsa jogaikrol? Indokolja valaszat!

2. feladat

Egészitse ki az aldbbi mondatot!

Az elégedettségi felmérések esetén a modszertan szerint a siker kulcsa a rendszeresség, és az atlag alatti

pontszamok esetén kidolgozasra keriil6 akcidterv, valamint annak

3. feladat

On egy ugyfélszolgalat munkatdrsa. Valasztott tarsaval egyitt jatszanak el egy jelenetet!

Egyikiik az ugyfélszolgalaton dolgozik, nagyon sok munkaja van, de bejon 6nhoz egy belsé
hivas, egyik kollégdja kér Ontél segitséget egy ugyfél kiszolgdlasahoz. A kérdés az, hogy
Szegeden és kornyékén hol vannak lakossagi fiokok. Segitsen neki a probléma
megoldasaban! A kolléga szerepét jatszd csoport tag értékelje az (gyfélszolgalatos
viselkedését!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Az lgyfelek tajékoztatasa jogaikrél szikséges és nagyon fontos, mivel a korrekt
kiszolgalashoz ez hozzatartozik. Nem élhetiink vissza azzal, hogy az ligyfelek nem minden
esetben ismerik jogaikat.

2. feladat

Az elégedettségi felmérések esetén a modszertan szerint a siker kulcsa a rendszeresség, és
az atlag alatti pontszamok esetén kidolgozasra kertlé akciotery, ~valamint annak
maradéktalan végrehajtdsa minden évben.
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A SZERVEZET FELELOSSEGTELJES ES ELKOTELEZETT

KEPVISELETE

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Ugyfélként gyakran szembesiliink olyan helyzettel, amikor tgyfélszolgdlati munkatdrsak
szidjak a sajat cégiiket egy-egy sok ligyfelet érinté hiba bejelentése soran. Az is el6fordul,
hogy a cégen beliili masik szervezeti egységet nevezik meg hibasnak, és magukrél elharitjak
a felelésséget. Mi a teendd ezek elkeriilése érdekében?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. Az ugyfélszolgalat, mint a szervezet "arca"

Az

Ugyfélszolgdlat a szervezet "arca" az ugyfél felé. Ennek értelmezésébe gyakran hiba

csuszik, hiszen nehéz olyan dologért a felel6sséget vallalni, s6t mi tobb még elnézést is

kérni a torténtekért, amikor személyesen nem vettink részt annak a hibanak az
eléidézésében.

Az Ugyfélszolgalat mikodésén keresztiil az ugyfél véleményt alkot az egész cégrdl,
megallapitja annak lgyfélkdozpontusagat.

A leggyakrabban el6fordulé hiba a reklamacié kezeléskor a felel6sség elharitdsa, az
tgyfél passzolgatasa, a reklamacié megoldasanak és az igyfél tdjékoztatadsanak hianya.
Az ugyfélszolgdlatnak minden nap aktivan tennie kell azért, hogy a hibak kevéshé
észrevehetbk, elviselhet6bbek legyenek az ligyfelek részére. Ennek érdekében
mozgdsitania kell a szervezet egyéb, gyakran az lgyfelekkel egydltalan nem talalkozé
egységeit, és kozvetitenie kell az Ggyfelek elvardsait, valamint segédkeznie kell a hibak
feltarasaban, tendencidinak vizsgalataban, a megoldasok megtalalasaban és az ugyfelek
tajékoztatasaban.

Ennek érdekében statisztikakat kell készitenie, a tendencidkat kovetnie és rendszeresen
elemeznie szikséges, hibafeltdir6 megbeszéléseket szilkséges szerveznie a szervezeten
belul az illetékesek teljes korld bevonasaval, segédkeznie kell a hiba elharitasat célzo
akcidtervek osszedllitdsaban és végrehajtasaban, a szikséges ugyfél kommunikacio
elkészitésében és megvaldsitasaban.

Osszefoglalasként valasz a felvetett kérdésre:
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Az ugyfélszolgalatnak mindennapos dolga, hogy a hibakat feltarja, tovabbitsa a szervezet
tobbi szervezeti egysége felé és ha mar bekdvetkezett a sajnalatos hiba, akkor elnézést kell
kérnie az elkOvetett hibaért a cég nevében.

2. A munkatarsakkal szemben tamasztott Elvarasok - Az ugyfélkézpontu
szemlélet és magatartas megnyilvanulasa a szervezet képviseletében

Vevdink teljes elégedettségének elérése
Tulajdonosaink érdekeinek képviselete
A cég/intézmény megtestesitése

A minéség iranti elkotelezettség, a mindségi munkavégzéshez sziikséges ismeretek
megszerzése és alkalmazasa

3. Az Ugyfélszolgalati munkakdrre megfelel6 személyiség kivalasztasa

- Az ugyfélszolgdlati munkakor betoltéséhez leginkabb a személykozi kapcsolatok
kialakitasa teriiletén hasznalt képességek magas szintje sziikséges, mint a:
kommunikaciéos képesség, egyenrangl kapcsolat megteremtésének képessége,
stresszhelyzetek kezelésének képessége, kompromisszumkészség, érdekérvényesité
képesség, problémaérzékenység és problémamegoldd készség, megoldas orientdltsag
empatias készség, egyittmiikodési képesség, szervezOkészség, felel6sség vallalas,
onbizalom, 6nismeret, dontési képesség, konfliktus kezelési képesség, optimizmus,
kiegyensulyozottsag.

- Tulajdonsagait illetéen az ilyen ember bardtsagos, gyors, szeret segiteni, derilatd,
figyelmes, kreativ, mikor segiteni kell, nem adja fel, kiegyensulyozott, becsiiletes és
igazsagos.

A legsikeresebb ligyfélszolgalatos az, akinek alap mentalitdsaban megtalalhaté a
segitségnyujtas szandéka, és az empatia, aki minden erélkodés nélkil képes az egyenrangu
kapcsolatok kialakitasara, nem torekszik sem félérendelt, sem tulzottan alarendelt kapcsolat
kialakitasara. Figyelem, a helyes hozzaallas nem tanithatd, de a kovetkezetes vezetGi elvaras
nagyon sokat javithat a kollégak hozzaallasan!

TANULASIRANYITO

1. feladat

- Az ugyfélszolgdlati munkatarstél nagyon sokat varnak el az ligyfelek és fénokeik.
Figyelmesen olvassa el az alabbi tablazatban felsorolt készségeket és tulajdonsagokat és
tegye fel maganak a kérdést: "llyen vagyok én?"
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- Foglalja irasba és irja mellé akciotervét, ami azt tartalmazza, hogy mi kellene ahhoz,
hogy a hidnyzo készségeket megszerezze!

Készség Rendelkezem Nem rendelkezem Teendd

Kommunikaciés készség

Egyenrangu kapcsolat
megteremtése
Stresszhelyzet sikeres
kezelése

Kompromisszum készség

Probléma érzékenység

Probléma megoldé
készség

Empatia

Egyuttm(kodési készség

Felelésség vallalas

Szervezd készség

Dontési készség

Onbizalom

Onismeret

Konfliktus kezelési
készség

Kiegyensulyozottsag

Optimizmus

Tulajdonsag Rendelkezem Nem rendelkezem Fejleszthet§?

Baratsagos

Gyors

Szeret segiteni
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Derilaté

Figyelmes

Kreativ, mikor segiteni
kell

Nem adja fel

Kiegyensulyozott

Becsiiletes

lgazsagos

2. feladat:

A fenti tablazatokban lévé képességek és tulajdonsagok alapjan kisebb, 4-5 fGs
csoportokban rajzoljak le az idedlis ligyfélszolgalatos képét és az eredményt ismertessék a
csapatok megbizottjai!

A legjobb rajzokat fiiggesszék ki az osztalyterembe!
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| 1. feladat

Egészitse ki az alabbi mondatot!

Az lgyfélszolgalatnak mindennapos dolga, hogy a hibakat feltarja, tovabbitsa a szervezet tobbi szervezeti

egysége felé és ha mar bekovetkezett a sajnalatos hiba, akkor

2. feladat
Allapitsa meg, hogy az alabbi allitas igaz, vagy hamis?
A legsikeresebb (igyfélszolgdlatos az, akinek alap mentalitdsdban megtaldlhaté a
segitségnyuljtas szandéka, és az empadtia, aki minden erélkddés nélkiil képes az egyenrangu
kapcsolatok kialakitasara, nem torekszik sem félérendelt, sem tulzottan alarendelt kapcsolat

kialakitasara

Igaz hamis
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Az ugyfélszolgalatnak mindennapos dolga, hogy a hibakat feltarja, tovabbitsa a szervezet

tobbi szervezeti egysége felé és ha mar bekévetkezett a sajndlatos esemény, akkor elnézést
kell kérnie az elkdvetett hibaért a cég nevében.

2. feladat

igaz
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FORMAI ES TARTALMI SOKSZINUSEG, KULTURALIS ES

ETIKAlI KERDESEK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Az lgyfélszolgalati munkatars a cég képviselGje, a vallalati kultira kdzvetitéje, az az ember,
akivel szemtél szembe taldlkozik az ligyfél. Egész megjelenésével, minden szavaval és
mozdulatdval - és természetesen annak hidnyaval is kommunikal, befolyasol, megerdsit és
figyelmen kivil hagy. Nagyon nagy a felel6sség.

Milyen kulturdlis és etikai kérdések merilnek fel?

Arra keressiik a vdlaszt, hogy hogyan igazithatna el Gjonnan belépé munkatarsat ezekben a
kérdésekben?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. AZ UGYFELSZOLGALATOSOK ETIKAI KODEXE
SZEMELYES KOMMUNIKACIO ESETEN

- Eljiik bele magunkat tgyfeliink helyébe, neki fontos a veliink valé talalkozas!

- Lassuk magunkat az 6 szemével, fogadjuk a legnagyobb tisztelettel!

- Koncentrdljunk testbeszédiinkre is, az informaciék tobb mint fele igy jut el
tgyfeliinkhoz!

- Ne csak a szavainkra vigydzzunk, hanem figyeljiilk gesztusainkat, minden apré
rezdilésiinkre, mosolyunkral

- Ne egyiink a nyitott térben és ne telefondlgassunk, hanem alljunk rendelkezésre!

- Ne varakoztassuk az lgyfeleket feleslegesen!

TELEFONOS KOMMUNIKACIO ESETEN
BEJOVO HiVAS ESETEN

- Figyeljink arra, hogy a telefonbeszélgetés soran csak a hangélmény dont a
kommunikacio sikerérél!

- Erezziik bele magunkat az iigyfél helyzetébe, (ami nem konny(, hiszen nem latjuk sem
6t személyesen, sem a koriilményeket), amelyek kozepette telefonal!
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Mérjiik fel, hogy milyen lelki allapotban van, dihos-e, faradt-e?

Kérdezziink minél tobbet, hallgassuk meg vdlaszait figyelmesen, hogy mindent
megtudjunk, ami fontos!

A beszélgetés soran alkalmazkodjunk az 6 stilusahoz, igy jobban meg fogjuk érteni
egymast!

Iranyitsuk a beszélgetést és figyeljink a hattérzajokra is!

A beszélgetés befejezése utan sem illik lehiilyézni és egyéb médon szidalmazni az
Ugyfelet, ez esetleg behallatszik a masik beszélgetésbe, vagy a mi lgyfeliink hallhatja
meg, amig letesszik a kagylét!

Hasznaljuk fel a beszélgetés sordan azokat az adatokat, amiket a call center technika
biztosit (informdcié lgyfeliinkrél, arrél, hogy hany percet varakozott, mirdl szélt az
utolso hivasa, stb.

Kérjiink elnézést, ha tobbet kellett varakoznia - ilyenkor kezdjik ezzel a beszélgetést!

KIMENO HiVASOK ESETEN

Ne zavarjunk alkalmatlan idépontban!

A gyerekek tabuk!

Mindig azonositsa magat, mondja el a sajat és cége nevét is!

Alkalmazkodjunk az tigyfél igényeihez, tempdjahoz!

Keruljik a személyeskedés, intim kérdéseket!

Ha a helyzet vagy mas koriilmény alapjan ugy érezziik, hogy nem alkalmas a beszélgetés
lefolytatasara, ajanljuk fel a visszahivast!

Ha 5 percnél hosszabb el6relathatélag a beszélgetés, tdjékoztassa errél az Ugyfelet
elére!

iRASOS KOMMUNIKACIO ESETEN

A gyors reagalas itt is nagyon fontos! Minden levélre valaszolni kell!

Ugyeljunk a szakmai részletekre, a stilusra, olvassuk el a valaszt, miel6tt elkuldjuk!

Ne haszndljunk kormondatokat, formdlis, merev sablon mondatokat, hanem legyilink
irdsban is tényszerliek, de baratsagosak!

ALTALANOS SZABALYOK

Tilos a céget, vagy kollégankat szidalmazni!

Két ember kozott a legrévidebb Ut a mosoly, batran gyakorold, a telefonban is hallatszik!
Tilos az ugyfelet kiildozgetni és "lerazni"!

Erkezziink id6ben munkahelyiinkre, hiszen varnak minket az tigyfelek!

Tartsuk be a sziineteket, legyiink tekintettel Ggyfeleinkre és kollégdinkra!

Figyeljiik a bejové hivasokat és kezeljiik prioritassal az tigyfelek kéréseit!

Az Ugyfélszolgalat csapatmunka, nincs helye az informacio visszatartasanak!

Segitsiink kolléganknak, akkor elvarhatjuk, hogy masok ugyanigy tesznek majd!

Ha egy kérdésre problémara nem tudtunk valaszolni, vagy a problémat megoldani,
kérjink segitséget, és utana tanuljunk beléle, szerezziink tébb informaciot!
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UGYFELKAPCSOLATI STRATEGIA ES MISSZIO

Osszefoglalasként valasz a felvetett esetre:

Az ugyfélszolgalatos munka fegyelmet feltételez, és rendkiviili odafigyelést. Ha a kédexet
betartjuk, biztosak lehetiink abban, hogy sikerilni fog megtartani Ggyfeleinket.

2. Kulturalis kérdések

Az lgyfélszolgalaton nemzetiségtdl, nemtdl, politikai hovatartozastél, bérszintél fiiggetlenul
kell kiszolgalni az Ggyfeleket, nem tehetilink koztik kiilonbséget.

Amennyiben az ligyfél mas nemzetiségl és nehezen beszéli, vagy érti nyelviinket, lehet6ség
szerint meg kell talalni a k6zos nyelvet, amelyet mindketten értiink.

Amennyiben kiilfoldi cégnél dolgozunk és nemzetkozi lgyfeleket szolgalunk ki, olvassunk
utana az érintett orszag(ok) szokasainak, kulturadlis szokdasainak, elterjedt viselkedési
normainak!

TANULASIRANYITO

1. feladat:

Szerepjaték: Csoporttarsaval egyiitt jatsszak el a tapasztalt és tapasztalatlan munkatars
szerepét!

Az egyik résztvevé egy telefonos ugyfélszolgdlat régi, tapasztalt munkatarsa. Az
ugyfélszolgalatra 0j munkatars érkezik. Onnek adtak ki azt a feladatot, hogy mentorként
foglalkozzon vele. Ismertesse az Ugyfélszolgdlat altalanos szabalyait!

A masik résztvevé az Uj belépdé. Tegyen fel kérdéseket a tapasztalt kollégdnak a
szabdlyokkal kapcsolatban! Ha minden kérdésére vdlaszt kapott, 6sszegezze a legfontosabb
szabalyokat!
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2. feladat

Szerepjaték: A csoport el6tt Csoporttarsaval egyiitt ketten jatsszak el a tapasztalt és
tapasztalatlan munkatars szerepét! Hogyan kezelik az alabbi esetet?

Egy energia szolgaltato tigyfélszolgalatahoz bemegy egy nagyon mérges ugyfél. Indulatait az
alabbiak indokoljak:

- Eladta a lakasat honapokkal ezelétt és még mindig nevére és cimére érkeznek a szamlak.

- Tobb csatornan bejelentette az eladast és kérte az atirast az uj vevére.

- Legutobb egy felszélitd levelet kapott, amelyben tobb szadzezer forintos tartozasarél
tajékoztatjak.

- Fel van haborodva a szolgaltaté hanyagsaga és pontatlansaga miatt.

- Kikéri magdanak a levél baratsagtalan, fenyeget6z6 stilusat.

- Azonnali intézkedést kér és elvarja, hogy kérjenek téle elnézést az adminisztraciés hiba
miatt.

- A személyes ligyfélszolgalaton alig vannak, mégis megvarakoztatjak az Gigyfelet

- Raaddasul az lgyfélszolgalaton a nyitott térben reggelijét fogyasztja a cég egyik
munkatarsa.

Az egyik résztvevd a személyes ligyfélszolgalat régi, tapasztalt munkatdrsa. Mondja el az
Ugyfélszolgalat Uj munkatdrsdnak a személyes ligyfélszolgalat szabdlyait, kapcsolédva a
fenti esethez!

A masik résztvevd az Uj belépd. Tegyen fel kérdéseket a tapasztalt kolléganak az elhangzott
szabalyokkal kapcsolatban! Ha minden kérdésére valaszt kapott, 6sszegezze a legfontosabb
szabalyokat, amelyeket a fenti konkrét eset kapcsan be kell tartani!

A megfigyel6k mondjanak véleményt a két szereplé jatékardl kiulon-kilon!
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MEGOLDASOK

1. feladat

Tilos a céget, vagy kollégankat szidalmazni!

Két ember kozott a legrovidebb Ut a mosoly, batran gyakorold, a telefonban is hallatszik!
Tilos az ugyfelet kildozgetni és "lerazni"!

Erkezziink id6ben munkahelyiinkre, hiszen varnak minket az tigyfelek!

Tartsuk be a sziineteket, legyiink tekintettel Ggyfeleinkre és kollégainkra!

Figyeljiik a bejové hivasokat és kezeljiik prioritassal az tigyfelek kéréseit!

Az lgyfélszolgalat csapatmunka, nincs helye az informacio visszatartasanak! Segitsiink
kolléganknak, akkor elvarhatjuk, hogy masok ugyanigy tesznek majd!

Ha egy kérdésre problémara nem tudtunk valaszolni, vagy a problémat megoldani,
kérjiink segitséget, és utana tanuljunk beléle, szerezziink tébb informaciot!

2. feladat
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Eljuk bele magunkat iigyfeliink helyébe, neki fontos a veliink valé taldlkozas (eddig mas
csatornan csak a bolondot jarattak vele)!

Lassuk magunkat az 6 szemével, fogadjuk a legnagyobb tisztelettel!

Kérjink téle elnézést!

Koncentraljunk testbeszédiinkre is, az informaciék tobb mint fele igy jut el
tgyfeliinkhoz!

Ne csak a szavainkra vigydzzunk, hanem figyeljik gesztusainkat, minden apré
rezdilésiinkre, mosolyunkra!

Ne egyiink a nyitott térben és ne telefonalgassunk, hanem alljunk rendelkezésre!

Ne varakoztassuk az ligyfeleket feleslegesen!



UGYFELKAPCSOLATI STRATEGIA ES MISSZIO |

| 1. feladat

Valaszoljon az alabbi kérdésre! A harom lehetséges vdlasz kozll hiizza ald a megfelel6t!

On egy telefonos értékesitéssel foglalkozé cég munkatdrsa. Feladata az, hogy
maganugyfeleket keressen meg befektetési ajanlatokkal és az eredményt regisztralja.
Délel6tt nem mikodott a rendszer, ezért a napi idéaranyos kimend hivas szamot nem tudta
eddig teljesiteni. Délutdn 1 o6ra van. Hany orakor kezdi a kimend hivasokat? Valaszat
indokolja is meg!

Azonnal bekapcsolja a rendszert, hogy adja az elsé hivast

Befejezi az el6z46 napi adag regisztralasat, kigydjti a visszahivando lgyfeleket és 3 6ra utan
kezdi a kimend hivasokat

Beszélget kicsit kollégdjaval és 3 éra utdn kezdi el a kimené hivasokat

Valasz:

Indoklas:

2. feladat

Melyik eset mindsil a kett6 kozott indokolatlan varakoztatasnak az alabbiak kéziil? Hazza
ala a megfeleld valaszt!

- Az el6z6 ugyfél kiszolgalasat végzi

- Az el6z6 lUgyfél kiszolgaldsaval kapcsolatos adminisztracios tevékenységet végzi
- Magan beszélgetést folytat mobil telefonjan hosszadalmasan
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| 3. feladat

On egy szolgdltaté cég munkatarsa. A feladata az, hogy kiilféldieket tajékoztasson Budapest
latvanyossagait illetéen, kiilonos tekintettel a belvarosbél indulé kirandulé hajét kell, hogy

népszer(sitse. Egy koreai hazaspar fordul Onhéz kérdéseivel, angolul beszélnek ugyan, de
nagyon alap szinten.

Hogy magyarazza el nekik a hajé induldsat és a jegyvétel lehet6ségét?




UGYFELKAPCSOLATI STRATEGIA ES MISSZIO |

MEGOLDASOK

| 1. feladat

A helyes valasz: Befejezi az el6z6 napi adag regisztralasat, kigydjti a visszahivando

Ugyfeleket és utana kezdi a kimendé hivasokat, mivel ebéd utani pihend idében nem illik
maganugyfélnek telefonalni.

2. feladat

A helyes vdlasz: Magan beszélgetést folytat mobil telefonjan hosszadalmasan

3. feladat

Tirelemmel fordul hozzajuk és visszakérdez, hogy pontosan értette-e a kérdést

Lassan beszélve elmagyarazza nekik a teendéket, fel is irja a f6 paramétereket (ar, indulds
idépontja) és egy térképen bejeldli a helyet
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IRODALOMJEGYZEK

FELHASZNALT IRODALOM

John Wellemin: Az tgyfél szolgalataban.

Bohnné Keleti Katalin: Elégedett az Ugyfél? Az lgyfél-elégedettség elméleti és gyakorlati
alapjai

Human Er6forras Alapitvany, Személyes, ligyfél kommunikacié, tankényvpétlo jegyzet
http://penz.transindex.ro/?cikk=4954
http://probavasarlas.lap.hu/

www.insedo.hu
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A(z) 2567-06 modul 002-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

52 347 03 0100 31 02 Telefonkezeld, Ugyféltajékoztatd

52 347 03 0100 52 01 Telemarketing asszisztens

52 347 02 0000 00 00 Személyes ligyfélszolgalati asszisztens
Telefonos és elektronikus Ugyfélkapcsolati

52 347 03 0000 00 00 asszisztens

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott draszam:
16 oOra



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





