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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

On egy miiszaki termékekkel foglalkoz6 vallalat értékesitési és marketing igazgatésaganak
munkatarsaként dolgozik. Felettesétél azt a feladatot kapta, hogy az uUjonnan érkezé
kolléganak mutassa be a vdllalat uzleti tevékenységével kapcsolatos legfontosabb
feladatokat:

- az lzletkotés folyamatat és az ehhez sziikséges ligyiratokat;

- az lzleti tevékenységgel 6sszefliggésben Iévd panaszos helyzetek kezelését;

- az uzletkotéshez kapcsolédd marketing (gyintézéi feladatokat (reklamanyagok
készitése, kozrem(ikodés a marketingkutatasokban, rendezvények szervezése).

1. Soroljon fel olyan ugyiratokat, amelyek egy szervezet uzleti tevékenységeihez
kapcsolédnak!

2. Soroljon fel néhany olyan rendezvényt, amely On szerint egy vallalat iizletkotéseihez
kozvetlenil kapcsolodik!

3. Fogalmazzon meg egy kereskedelmi vallalatra vonatkoztathaté panaszos szituaciét!
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A VALLALKOZASOK UGYIRATAI - AZ UZLETKOTES FOLYAMATA, A SZUKSEGES
IRATOK FORMAI ES TARTALMI ISMERVEI

A gazdasagi szervezetek Uzleti tevékenységik folytatdsdhoz belsé és kils6é (igyiratokat
egyarant hasznalnak.

A belsé levelezés altalanosan és leggyakrabban elé6fordulé ugyiratai:

- jegyzbékonyv

- emlékeztetd

- feljegyzés

- jelentés

- korlevél

A vallalkozas egymds kézétti, lizleti tevékenységgel 6sszefiigg6 kiilsé ligyiratai:
- ajanlatkérés

- ajanlat

megrendelés

megrendelés visszaigazolasa

teljesités - szallitasi értesités, teljesitélevél (szamla, fuvarlevél)

a teljesités zavaraival kapcsolatos ligyiratok

A vdllalkozas kiilsé ugyiratai jelentik az tzletkotés irasos dokumentumait, melyek ismerete
az uzleti életben elengedhetetleniil fontos.

Erdekl6dd levél - tajékoztatd levél

Az lizletkotés folyamata - az ajanlatkérést megel6z6en - érdeklédé levél formajaban is
megkezdbédhet. Az érdekl6dé levél azt a célt szolgdlja, hogy az érdekl6désiinket felkelté
termékrél vagy szolgaltatasrdl pontosabb és részletesebb informaciokat kapjunk. Meg kell
fogalmazni tehat, hogy pontosan mire vagyunk kivancsiak az adott termékkel vagy
szolgaltatassal kapcsolatban, illetve kérjiink részletes leirast tartalmazé katalégust és
arjegyzéket! (Lasd: Melléklet 2. abra)
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A vevo érdekl6dé levele vazlatosan a kovetkezdéket tartalmazza:

- Hivatkozas ujsaghirdetésre, korabbi Gzleti 6sszekottetésre stb.

- Az aru megjelolése, esetleg a megrendelni kivant mennyiség kozlése
- Tajékoztatas és/vagy arjegyzék kérése

- Erdeklédés a szallitasi hatarid6rél

- Vdlasz kérése

A tajékoztato levelek kettds feladatot latnak el: egyrészt valaszként szolgalnak az érdeklé6dé
levélre, masrészt rekldmcéllal, ajanlattevéssel Uzleti célokat is kielégitenek. Természetes
kovetelmény, hogy a levélben kizardélag valos adatok szerepeljenek, és az érdekl6dé valaszt
kapjon a kérdéseire. (Lasd: Melléklet 3. dbra)

Ajanlatkérés - ajanlat

Az ajanlatkérés vételi szandékot fogalmaz meg, ezért sokkal részletesebb az érdeklédé
levélnél, azonban fontos tudni, hogy nem jelent vételi kotelezettséget, nem jar jogi
kovetkezményekkel. A hivatalos levél szdvegrészében el6szér hivatkozni kell az
informaciéforrasra (hirdetés, kidllitas, elézetes levélvaltas stb.), majd pontosan meg kell
jeldlni, hogy mi a tulajdonképpeni kérésink (altalanos, részletes tajékoztaté kérése vagy
konkrét ajanlatkérés a megnevezett termékre, szolgaltatasra). Uj uizleti kapcsolat esetén
célszeri referencidkat is kérni. (Ladsd: Melléklet 4. dbra)

Az ajanlatkéré levél vazlata:

- Hivatkozas hirdetésére, korabbi lizleti kapcsolatokra stb.

- A megrendelni kivant 4ru pontos megjelolése, esetleg miszaki rajza,
szabvanyszama, cikkszama

- A sziukséges mennyiség megkozelité pontossagi meghatarozasa

- A szdllitasi feltételek kozlésének kérése (ar, hataridé, csomagolas, szallitdsi mod,
kiegyenlitési méd)

- Vdlasz kérése

Az ajanlat hasonlit a tajékoztatd levélre, de annal sokkal részletesebb és konkrétabb.
Természetesen nem minden esetben tudja a vallalkozas teljesiteni a kérést, igy
megfogalmazhat olyan ajanlatot is, hogy a vevd esetleges megrendelését csak részben,
bizonyos mdédositassal tudja vallalni, illetve vissza is utasithatja valamely okra hivatkozva.

Az ajanlatot nem feltétlentl kell megel6znie ajanlatkérésnek, példaul régi lizleti partnerek
esetében, folyamatosan kiildhetlink ajanlatokat.

A tdjékoztatd jellegli ajanlat (altalanos ajanlat) az eladéra nézve nem jelent jogi
kotelezettséget. A hatdrozott ajanlat meghatarozott id6re sz6l6 jogi kotelezettségvallalast
jelent. Ha a vevé6 az ajanlat kézhezvételétél szamitott 15 napon beliil megrendelését elkildi,
azt az ajanlattevének teljesitenie kell. E kotelezettsége aldl csak akkor mentesiil, ha 15
napon belul visszavonja az ajanlatot, vagy az ajanlattételbe az ,Ajanljuk Onoknek
kotelezettség nélkiil...” szoveget irja. (Lasd: Melléklet 5. abra)



AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

Az ajanlat a kovetkezdbket tartalmazza:

- Hivatkozas az ajanlatkéré levélre, korabbi Gzleti kapcsolatokra stb.

- Az ajanlott termék pontos meghatarozasa (mennyiség, mindség, ar) és a szallitas,
eladds osszes feltétele

- Az ajanlati kotottség idétartamanak megjelolése

- Maegrendelés kérése

Megrendelés - megrendelés visszaigazolasa

Ha a vasarolni szdndékozd egyén, vallalat igényeinek megfelel6 az ajanlat, megtorténik a
megrendelés. A megrendelSlevélnek ki kell térnie az adasvételi tgylet minden részletére
(megrendelt termék, szolgaltatas, mennyiség, fizetési és szallitasi feltételek, hataridék stb.),
mert a hidnyosan megirt levél esetleges késbébbi vitdra adhat okot. A megrendelGSlevél
aldiréja kotelezettséget vallal arra, hogy az abban leirtak szerint - kifogdstalan teljesités
esetén - Aatveszi az arut, és ellenértékét kifizeti. Gyakran ismétl6d6 megrendelésekhez a
nagyobb cégek tobb példianyos nyomtatott megrendel6lapot rendszeresitenek. (Lasd:
Melléklet 6. dbra)

Az megrendelés vazlata:

- Hivatkozas az el6zményekre (drajanlat, személyes targyalds stb.)

- A megrendelt aru pontos megnevezése, a termék adatai (méret, tipus, cikkszam,
csomagoldasi egység stb.)

- A termék mennyisége

- A megrendelt termék egységara

- Szallitasi feltételek (szallitasi hataridd, esetleges részszallitisok mennyisége és
hatarideje, szallitasi méd, termékatadas helye stb.)

- A fuvardij nagysaga és elszamolasanak modja

- Fizetési feltételek, a kiegyenlités médja és hatarideje

- Kulénleges megallapodas (ha szlkséges): csomagolassal kapcsolatos kikotés,
garanciavallalas, mdszaki rajzok kiildése stb.

- A megrendelés visszaigazoldsanak kérése

A vevé és az eladd kozott jogi kapcsolat a megrendelés visszaigazolasaval jon létre. Ebben
az elado kotelezettséget vallal a megrendelés szerinti szallitasra. Tartalmaban megegyezik a
megrendeléssel, hiszen az eladd az abban foglaltakat ismétli meg, igazolja vissza. Ha a
megrendelést szerzédésnyomtatvanyon készitik, visszaigazoldsra nincs sziikség, mert a
nyomtatvany egyik példanyat a vevd, masik példanyat az elado6 kapja meg. (Lasd: Melléklet 7.
abra)

Létrejohet a kereskedelmi lgylet Ugy is, hogy az eladd (szallité) és a vevé szerzddésbe
foglalja a megrendelést, és ezt kolcsondsen aldirjak. Az adasvételi szerzédés késziilhet
iratformaban és nyomtatvanyon is. (Lasd: Melléklet 8. abra)
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Teljesités — szallitasi értesités, teljesitélevél (szamla, fuvarlevél)

Az eladd (a szallité) a megrendelés teljesitésének idépontjat el6z6leg szallitasi értesités
formajaban jelenti be a vevdének, tehat kozli a szdllitas idépontjat, hogy a vevd
felkésziilhessen az aru atvételére, raktarozasara. (Lasd: Melléklet 9. abra)

A szallitasi értesitést tartalmazo levél vazlata:

- Hivatkozas a megrendelésre illetve szallitasi szerz6désre
- A megrendelt mennyiségl aru szallitasanak (ataddsanak) bejelentése
- Avevl figyelmeztetése a késedelmes atvételbdl eredé hatranyokra

A megrendelés teljesitésével egy idében vagy kozvetlenll utana az elad6 a szallitas tényét
kodzl6, ugynevezett teljesitélevelet ir a vevének. (Lasd: Melléklet 10. dbra)

A teljesit6levél vazlatosan a kdvetkezdket tartalmazza:

- Hivatkozas a szallitasi értesitésre

- A szamla, mint melléklet a végosszeg feltlintetésével
- A szamla megdllapodas szerinti kiegyenlitése

- A godngydleg visszakiildésének kérése

- Utalas a kildott a&ru mindségére

- Befejezés

A teljesit6levél melléklete a szdmla, mely olyan okmany, amely tartalmazza a szallitott
arukat (fajta szerint), a mennyiséget, a minéséget, az egységarat és a teljes arat. A szamla
0sszegébdl levonjak az engedményeket, ha voltak ilyenek. Az igy kiszamitott 6sszeghez
hozzdadjak a megrendel6t terhelé koltségeket (csomagolas, szallitas). A szamlat az
adasvételi gyakorlatban nyomtatott szamlalevéllel helyettesitik. A vevé kotelessége a szamla
kiegyenlitése. Ha ez megtortént, az adasvételi ligylet lezarult.

A szamlat a szerz6d6 felek megallapodasuk szerint kiegyenlithetik:

- atutaldsi megbizas

- beszedési megbizas

- terv szerinti fizetés

- elszamolasi utalvany segitségével.

A szallitds lebonyolitasat fuvarlevél kiséri. A fuvarlevél olyan nyomtatvany (okirat), amely a
feladod, a cimzett és a szdllitmany legfontosabb adatait tartalmazza, és a feladast igazolo
bizonylat.

A teljesités zavaraival kapcsolatos dokumentumok

Az eladd a szerz6désnek megfelel6 mindségben, mennyiségben, hataridében és egységaron
koteles teljesiteni a vallaldsat. Amennyiben barmelyik fél hibdjabél nem a szerzédésben
rogzitett feltételek szerint torténik a teljesités, a teljesités zavararél beszélink.
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Ha az elado6 elére latja, hogy valamilyen kozbejott akadaly miatt a szerz6dést hataridére nem
teljesitheti, azonnal értesiti errél a vevét, és péthataridét kér a szallitdsra. Az akadalyértesitd
levél vazlata:

- Hivatkozas a megrendelésre

- A szdllitasi hataridé megszegésének (teljesithetetlenségének) indoklasa
- Péthataridd kérése

- EInézés kérése a késedelmes teljesitésért

Ha az eladé (a szallité) nem a szerzdédésben foglaltak szerint teljesiti a szallitast, a vevé
kifogasolhat. (Lasd: Melléklet 11. abra) Az egyszer( kifogasolo levél vazlatos tartalma:

- Az aru atvételének elismerése

- Hivatkozas a teljesit6 levélre és a mellékelt szamlara

- A kifogadsok szakszerd leirasa

- Kérés a szerzddé fél jovében szallitasi vallalasainak betartdsara vonatkozéan

Az atvett dru minéségét kifogasold és cseréjét kérd levél a kovetkezbket tartalmazza: (Lasd:
Melléklet 13. dbra)

- Az aru atvételének elismerése

- Hivatkozas a teljesit6levélre és a csatolt szamlara

- A kifogasok szakszerd leirasa

- A hibas, kifogasolt druval kapcsolatos csereigény bejelentése
- Esetleges hataridé megjel6lése

A mindségi reklamaciéo rendezésének modja lehet a termék kicserélése, kijavitasa. A
mennyiségi hiany pedig potszallitassal rendezhetd, de el6fordulhat, hogy a megrendelének
is, a szalliténak is az arengedménnyel valé rendezés a legmegfelelébb megoldas. (Lasd:
Melléklet 12. dbra)

Ha az eladé (a szallitd) elismeri a kifogasold levélben foglaltakat, valaszanak vazlata:

- Hivatkozas a vevd levelére

- A kifogas megalapozottsaganak elismerése és elnézés kérése
- A csere hataridejének meghatarozasa

- A kovetkezé megrendelések pontos teljesitésének igérete

Mind az akadalyko6zlé, mind a kifogdsolé levélre a cimzettnek valaszolnia kell, és ettél a
valasztol nagymértékben fligg az gy rendezésének médja. A levelek hangnemének
alapvetéen udvariasnak kell lennie. A kifogasolé leveliinket is ugy kell megfogalmaznunk,
hogy az a jovében lzleti kapcsolatunkat ne befolydsolja negativan. A kifogasol6 levelekre az
elado (szallité) kulonbozéképpen reagalhat. A vevd kifogasolasat megalapozottnak tartja,
ezért a terméket kicseréli, engedményt ad, vagy a hibas termék visszakiildését kéri.
El6fordulhat az is, hogy visszautasithatja a reklamaciét. llyenkor a vevé kérheti szakember
allaspontjat a tényallas felderitésére, a kifogasolas bizonyitdsara. Ennek eredményétél
fligg6en kardnak megtéritését kovetelheti az eladotol.
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PANASZKEZELES

1. A panaszszituacid menedzsmentje

Teljesitési zavarok esetében, azaz ha a felek k6zotti megallapodas nem teljesiil, panasznak,
reklamaciénak van helye. Ez vonatkozhat termék esetében a minGéségre, a mennyiségre, a
szallitasi hataridére, a szamla helyességére stb., szolgaltatas esetében pedig a szinvonalra, a
szolgaltatas id6tartamara, a személyzet képzettségére stb. egyarant.

A panaszszitudci6 menedzsment legfontosabb célja a hibas termék vagy szolgdltatas
kijavitdsa, azaz az elégedetlen igénybevevd elégedettségének helyredllitasa.

A panaszhelyzetek kezelése rendkiviil fontos feladat, hiszen kutatasok szerint 6tszor
annyiba keril egy 0j tigyfél megnyerése, mint egy régi megtartasa, ezért a vallalat szamara
érdemes a kovetkez6 6t aranyszabaly betartdsat kiemelten kezelni.!

1. Megel6zés elve

Kénnyebb elkeriilni a panaszszituaciét, mint megoldani. Ez a minédségmenedzsmentben a
nulla hiba elve. A megel6zés hatékonysagat Ugy tudjuk novelni, hogy gydjtjik és kutatjuk a
tipikus panaszszituaciékat, melyek informacioforrasaként az lgyfélreklamacio-nyilvantartas
szolgal. Vizsgalni kell, hogy az egyes reklamacidok okai megsziintethet6k-e, vagy nem, és
fontossagi rangsorba kell allitani azokat (stlyossag, el6forduldsi gyakorisag alapjan).

2. Eszlelés elve

Panaszszituacié akkor keletkezik, amikor az ligyfél elégedetlen, fliggetlenil attél, hogy
panaszkodik-e vagy sem. Kutatdsok szerint, 27 elégedetlen vevébdl 26 nem tesz panaszt a
vallalkozas felé. Az elégedetlenség elhallgatasat okozhatjdk a panaszszitudcié6 menedzsment
gyengeségei, illetve az igénybevevé fliggd, kiszolgaltatott helyzete. A vallalat szempontjabél
kiemelten fontos, hogy az ugyfél kozvetlenil a cég szadmara nyilvanitsa ki az
elégedetlenségét, hiszen a panasz tulajdonképpen egy ingyenes kutatasi eredmény, melynek
altalaban nagy az informaciéértéke, hiszen az igénybevevd implicit médon megfogalmazza
elképzeléseit, igényeit a neki megfelel6 minéségl arurdl, szolgaltatasrol.

Az ugyfélpanaszokbol nyerheté informaciok és azok haszna:

- Ugyfélpanaszok szama (valtozdsa) - Tajékoztatéadat. Csdkkenés esetén érdemes a
reklamaciét fogadd csatorndk ,tisztitasaval’, mintsem linnepléssel foglalkozni.

- A jogos és megalapozatlan panaszok ardnya (vdltozasa) - Fontos informaciét hordozé
adat. Ha csokken a jogos panaszok szama, az jo jel lehet (hacsak nem tévednek a cég
munkatarsai a panaszok megitélésében).

1 Kozma 2006
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- A panaszok megoszldasa a kommunikaciés csatorndk kozott (valtozds) -
Tajékoztatdadatként megmutatja mely csatorna (irdsos, telefonos, személyes) a
legpreferaltabb ligyfeleink szdmara. Ez felhasznalhat6 az értékesités tervezése soran.

- Legnagyobb kart okozé hibak - Kijavitasukkal jelentds koltségcsokkenés érhetd el.

- A legfontosabb Ugyfeleinket érinté hibak - A hiba kijavitasa a legértékesebb ligyfelek
megtartdsat segiti.

- Hibaforrasok azonositisa - Megmutatja, hogy mely teriileteken, mely folyamatok
igényelnek fokozott ellendrzést, esetleg komoly valtoztatast.

- A panaszkezelés koltségei (kompenzacid) - Megmutatja, hogy mi éri meg jobban: az
Ugyfelek megtartdsa vagy az 0j lgyfelek megszerzése érdekében tett eréfeszitések.

- Rejtett fogyasztdi igények - Megmutatja, hogy mely teriileteken, milyen Gj elvarasok
jelentkeznek.

- Elvesztett Ugyfeleink szama - Megmutatja, hogy milyen kart okoztak az elkovetett hibak.

- Leggyakoribb hiba okok - Megmutatja, hogy mely teriileteken, mely folyamatok igényelnek
fokozott ellendrzést, esetleg komoly valtoztatast.

3. Felkésziltség elve

A panaszos helyzetek megoldasi eljarasainal alkalmazzunk sztenderdeket, melyek
elsésorban a rutinproblémakra vonatkoznak, de segitségiikkel szdmos kivételes probléma
megoldasa is jél formalizalhaté.

A szobeli és irdsos panaszszituacié-kezelést kiilon kell szabalyozni.
Széban az alabbiakat kévethetjiik:

- Koszonjiik meg az tgyfélnek, hogy jelezte a panaszt!
- Ismerjiik el a hibat!

- Kérjlink elnézést!

- igérjiik meg, hogy lépéseket tesziink!

- Kezdjiik el a hiba kijavitasat!

- Vonjuk be az ugyfelet a megoldas ellenérzésébe!

irasos panaszbejelentések kezelésénél vegyiik figyelembe, hogy az irdsos panasz tobblet-
eréfeszitést kovetelt az ugyféltél. A valaszlevél - személyes hangvétellel és egyszerd, de
szakszeri nyelvezettel - részei a kovetkezbék legyenek:

- Megkoszonjiik, méltanyoljuk a panaszt, és elnézést kériink.
- Tajékoztatast adunk a megtett intézkedésekrél.

- Elismerjik a vevé igazat.

- Tualkompenzaciét adunk.
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4. Kompetencia elve

Mivel a panaszszituaci6 megoldasa a vdllalat imazsara kihaté folyamat, ezért a
legsokoldalubb alkalmazottal kell végrehajtanunk, illetve torekedniink kell arra, hogy
minden front vonalban dolgoz6 alkalmazott képes legyen a panaszszituacié kezelésére.

5. Kompenzaci6 elv

A kompenzaciéra azért van szikség, mert a vallalatnak meg kell kisérelnie, hogy a karosult
Ugyfelet valamilyen médon karpoétolja. A karpotlas médjai a kovetkezbk lehetnek:

- arengedmény

- csere

- ingyen termék, ajandék

- Oszinte megbdanas

- késbbbi arcsokkentésre vonatkozé kupon
- biztositék, hogy a cégnél valami valtozott.

Ezeket, a karpoétlasértékld kompenzaciékat a vallalkozas a panaszszituacié természetének
megfeleléen alkalmazhatja. Fontos szabdly, hogy a kompenzacié mindig tartalmazzon
valamennyi tulkompenzacidt, mellyel elérheti a kivant célt, az elégedett Ggyfelet és a pozitiv
szdjreklam kivaltasat.
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2. A vevéi elégedettség fokozatai

Nem elegendd csupdan a panaszokkal, reklamaciékkal foglalkozni, hiszen ez csak a jéghegy
csucsa. A vevéi elégedetlenség megnyilvanulasi formai ugyanis ennél joval sokrétiibbek, és
ebbdl adédoan az eredményes kezelési mod is mas és mas. Az aldbbiakban megkiséreljik
felvazolni a vevéi elégedettség és elégedetlenség lehetséges fokozatainak egy skaldjat.

- Halas vevd

Az ilyen vev6t nagyfoku elégedettségérzés tolti el, sokszor Ugy érzi, hogy tobbet kapott,
mint amit vart. Altaldban széban, ritkabban irasban kozli pozitiv tapasztalatait a céggel
kapcsolatban (ismerdsok, kollégak és az uUjsagok levelezési rovatai révén). Ritkabb esetben
kozvetleniil is kifejezi megelégedettségét, és azért kdszonetet mond.

Ne mulasszuk el, hogy koszdnetet nyilvanitsunk a vevd dicséretéért, ha ez lehetséges! Az
ilyen vevék kincset jelentenek minden vallalkozas szamara. (A vevé hozzajaruldsaval az arra
alkalmas dicséré mondatok esetleg felhasznalhaték a cégimazs épitésében is.)

- Elégedett vevd

Az ilyen vevé ugy érzi, hogy pontosan azt kapta, amit vart, amit szamara igértek.
Elégedettségét altaldaban nem szavakkal, hanem a marka irdnti hliséggel, illetve a termék
vagy szolgaltatas ismételt igénybevételével fejezi ki.

Az ilyen vevék jelentés mértékben hozzajarulhatnak a stabil vevékor kialakulasahoz, ezért
nagyon oda kell rajuk figyelni, ha lehet, igyekezziink megismerni elvarasaikat. Torzsvevoi
kedvezmények és mas elényok nyujtasaval meg kell prébalni ezeket a vevdinket is "halas
vev6"-vé tenni.

- Elégedetlen (de nem reklamald) vevd

Az ilyen vevé gy érzi, hogy nem kapta meg, vagy kevesebbet kapott, mint amit elvart volna,
illetve amit igértek szdmara. Ezek a vevék sokszor nem tesznek panaszt, nem reklamdalnak,
de testbeszéd vagy hangos megjegyzés, esetleg gyors tdvozas jelzi az elégedetlenségiiket.

El6fordulhat, hogy ha a vevé id6hiany vagy mas ok miatt nem reklamalt, ezt késébb azonban
megteszi. Gyakran viszont nem tér vissza, nem vasarol ndlunk, rossz hirlinket kelti. Ha
mégis visszatérne, akkor a tovabbi magatartasa nagymértékben a korabbi tapasztalataitol

fligg.

Az ilyen vevék esetén nagyon fontos az empatia, odafigyelés és a hatékony kommunikacio.
Ha sikeriil megtudni a vevé problémajat, azonnali javité intézkedéseket kell tenni, és meg
kell prébalni a hiba miatt valamilyen modon karpétolni. Meg kell prébalni a vevék fejével
gondolkozni, és elkeriilni azokat a helyzeteket, amelyek zavardok lehetnek a szamukra.
Fontos, hogy ne tegyiink reklamjainkban megalapozatlan vagy félreértheté igéreteket, és
amit megigériink, azt 100 %-ban tartsuk is be.
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Az ilyen esetek emelkedd szama csdkkend vevékort jelenthet, és tudnunk kell, hogy nagyon
nehéz visszahdditani az elpartolt tigyfeleket. Komoly veszélyt jelenthet a negativ szajreklam
elindulasa is.

- Reklamalo6 vevé

A reklamalo vevé Ugy érzi, hogy nem kapta meg, vagy nem azt, és nem ugy kapta, ahogyan
az szerinte jogosan elvarhato lett volna. Az ilyen vevé hangot ad elégedetlenségének, és kéri
panasza rendezését. Ennek kovetkezményeként lehetéségiink van a hiba jovatételére, de
tudnunk kell, hogy ha ennek soran hibazunk, akkor egy "diihds" vevét is szerezhetiink.

A vevét a lehetd leggyorsabban karpétolni kell a hiba jovatétele érdekében. A karpotlassal
nem lehetiink kicsinyesek, de a tulzott kompenzaciéval is vigyazni kell, mert ellenkezé
hatast is kivalthat.

Nem elegendd azonban a reklamdaciot rendezni, az is fontos, hogy ekézben semmi méddon
ne legylink sérték a vev6hoz. Ebben az esetben ugyanis hidba rendeztiik a vevé panaszat
pénziigyi szempontbdl, mégis elégedetlen marad.

A reklamalé vevé esetén van a legrealisabb esély arra, hogy panasza megfelel6 rendezésével
meg tudjuk tartani 6t, sét esetleg még a céggel kapcsolatos pozitiv szajrekldm sem kizart,
ha jél jartunk el az tigyében.

- Diihods vevd

jogtalanul elutasitottdk, vagy rendezték ugyan, de sérté mddon, nem az elvarasai szerint. Az
ilyen vevé minden lehetséges férumon el fogja mondani negativ tapasztalatat (ismerdsok,
kollégak, ujsdagok levelezési rovatai, tv, radio, hatésdgok stb.). Az ilyen esetek
kovetkezményei elére kiszamithatatlanok, de minden bizonnyal karos kovetkezményekkel
jarnak (negativ szajreklam, pereskedés, fogyasztévédelmi szervezetekkel valé 6sszelitkozés
sth.).

Ezt mindenképpen igyekezziink elkerilni! Az udvariassag és a tiirelem legyen
alapkovetelmény minden, vevdékkel foglalkoz6 munkatars esetében! Ha lehet, azonnal
probaljuk meg jévatenni a hibankat, és kompenzalni a vevét ért kellemetlenség hatasat!

A reklamaciokat, illetve a vevlk elégedetlenségére utald helyzeteket tehat mindig
szakszerlen, korrekt moédon, megfelel6 empatiaval kell kezelni.
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UZLETI TEVEKENYSEGHEZ KAPCSOLODO MARKETING FELADATOK

LA nagyszeru termékeket ugyan a laboratoriumokban fejlesztik ki,
a sikeres termékeket azonban a marketing osztdlyon. ” William H. Davidow

Egy vallalat életében ma mar elengedhetetlenil fontos a marketing jelenléte, hiszen olyan
tevékenységrendszert, eszkdz- és modszertarat foglal magaba, amely érvényesiteni tudja a
szervezet létfenntartdsdahoz sziikséges fogyaszt6o- és piacorientdlt szemléletet. A
marketingmunka tehat egy mindent atfogd, komplex tevékenység, egyes feladatai azonban
az uzleti tevékenységgel kapcsolatos feladatok tdrgyalasandl is fontos szerepet jatszanak,
igy ezek ismertetésére a kovetkezdé pontokban sor keriil.

1. Reklamanyagok készitése

A témank szempontjabél a rekldmanyagok koézil nagyon fontos a reklamlevél (DM), mint
specialis marketingkommunikaciés eszkdéz bemutatasa, mely formajat tekintve (izleti

sz

A reklamlevél (DM) irasanak 5 szovegirasi alapszabdlyat mindenkor be kell tartani:
1. A vevorél széljon a kampdny, és legyen kevesebb a tobbes szam elsé személy( alak!

A reklamlevelet célszerl ugy megfogalmazni, hogy a cimzettrél, és a cimzettnek széljon. A
vevét kizarélag az érdekli, hogy melyik problémdjat hogyan lehet megoldani, s miért jar jol,
aki a vallalatunktdl vasarol.

Helytelen:
"Cégiink mar 5 éve orszagos szervizhalézattal rendelkezik."

Helyes:
"Barhol is m(ikédjon az On cége, gyors tamogatast kap szervizhalézatunk helyi partnerétdl."

2. Hasznaljunk kezdésnek provokativ cimsort!
A cimsor legfébb kritériumai:

- Legyen figyelemfelkelté

- Koncentraljon a problémakra
- Osszpontositson az elényokre
- Keltse fel a kivancsisagot

3. Hassunk az érzelmekre!
Egy reklamlevélben kiemelked6en fontos, hogy olyan alapveté érzelmekre hasson, mint

- a kapzsisdg (hogyan szerezhet tobb pénzt, vagy takarithat meg tobbet a
segitségiinkkel),
- irigység (hogyan lehet neki jobb, mint a szomszédjanak),

12
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- egy kozosséghez tartozas vagya (mindannyian szeretnénk kivételezett csoport tagja
lenni, a szépek, az okosok, a gazdagok, a sikeresek, a boldogok kozé - ezt az
érzelmi hart kell megpenditeni),

- vagy (lefesteni egy képet, amelyen a vevé mar birtokaban van annak, amit cégiink
kinal, er6s motivacio lehet).

A vasarlé érzelmeire hatni manipulacionak tiinik, de érzelemmentesen is képtelenség
értékesiteni. Ezt kovetéen nem art logikus érvekkel alatamasztani, hogy miért jé vétel a
termékiink. Ez azért fontos, mert a dontése utan szavainkkal fogja a vasarlast racionalizalni
a vevl. Ezzel fogja megmagyardzni masoknak is, hogy miért dontott a vasarlas mellett.

4. Ne legyen tul rovid!

Ne ragaszkodjunk ahhoz, hogy a reklamlevél egyetlen A4-es oldalra elférjen! Sokan mondjak
ugyan, hogy a vevéknek nincs idejik olvasni, de akinek a DM cimsora és az ajanlat felkelti az
érdeklédését, az mindent tudni akar. Ha nem irunk le neki minden elényt, problémat,
igéretet, részleteket, garanciat, minden elképzelheté kifogast és az arra adott valaszokat -
akkor informacié hianyaban a vevé képtelen lesz azonnal donteni. Ha nem tud donteni,
félreteszi a levelet, s ha félreteszi, akkor nem vasarol.

5. Azonnali vasarlasra motivaljon!

A rekldmlevél kulcsfontossdgu eleme a vége, ahol egyértelmdien leirjuk: mi a kovetkezd
lépés, amit elvarunk a vevé6tol.

Helytelen:
"Ha ajanlatunk felkeltette érdekl6dését, kérjik keressen az XXX XXXX telefonszamon, vagy
az info@xykft.gu email cimen, vagy jojjon és latogasson el lizlethelyiségiinkbe az aldbbi
cimen, ..."

Helyes:

"Ha nem akar lemaradni errél az egyszeri ajanlatrél és a két értékes boénuszrol, akkor
mindenképpen hivja most az alabbi telefonszamot: XXX XXXX - az elsé 200 telefonalénak
ajandék mozijegy!"

2. Marketingkutatas, ugyfél-elégedettség mérése

Napjainkban jelentésen valtozni latszik a vallalkozasok helyzete. Szinte minden piacot a
kiélezett, ligyfelekért folyé verseny jellemez, igy a fejlédési lehet6ségeket egyre nehezebb
megtalalni. Ebben a helyzetben a meglévé ligyfélkor jelentheti azt a tartalékot, amelyre
alapozva lehetséges egy jov6beni biztonsagos fejlédési tendencia elérése.

Az el6z6 részekben is ravildgitottunk a folyamatos marketingkutatasok, tigyfél-elégedettségi
vizsgalatok fontossagdra, hiszen kutatasok igazoltak, hogy o6tszor annyiba keril egy Uj
Ugyfél megnyerése, mint egy régi megtartasa.
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Hogy mit is jelent a marketingkutatds? A marketingkutatas a "termékek és szolgdltatasok
kifejlesztésére, piaci bevezetésére, darkalkulaciéjara, csomagolasara, rekldmozasara,
promécidjara, eladasara vonatkozo dontéseket segité informaciok szerzése, elemzése és

értelmezése, valamint e termékek és szolgaltatasok piaci teljesitményének értékelése."2

Az Ugyfél-elégedettségi vizsgalatok célja, hogy az (gyfelekben vallalkozasunkkal
kapcsolatosan kialakult szubjektiv érzeteket, tapasztalatokat objektiv tényekké, adatokka
formalja, és kovetkeztetéseket, fejlesztési javaslatokat fogalmazzon meg. Fontos az ligyfél
elégedettség mérés eredményeinek integraldsa a folyamatba, s az igy tapasztaltak megfeleld
hasznositdsa és kommunikalasa.

Hogyan érhetjiik el vevéink/lgyfeleink elégedettségét?

- meg kell ismerniink vevéinket/lgyfeleinket (folyamatos kapcsolattartds)

- vasarlasi szokasaikat,

- motivacidikat,

- ennek alapjan térekedni kell elégedettségiik elérése,

- ha elértik az elégedettségiiket, olyan ajanlatokat kell készitenilink résziikre, melyek
pontosan azokat az elényoket jelentik, amelyekre sziikségiik van.

Mi

—~

nyujtanak szamunkra az tgyfél-elégedettségi vizsgalatok?

rendkiviil fontos informaciékat szolgaltatnak,

- reklam szerepet toltenek be, amely pozitiv iranyba befolyasolja az lgyfeleket (mivel
orulnek annak, hogy a cégek kivancsiak a véleményiikre)

- rendszeres informacié-cserét biztositanak az tgyfelekkel,

- objektiv értékmérék,

- lehetdvé teszik a valtozasok kovetését és figyelését.

Az a vallalkozas, amelyik tisztdban van azzal, hogy ligyfelei elégedettségét mi, és milyen
iranyban befolyasolja, mar versenyelényt szerzett konkurenseivel szemben.

3. Szakmai rendezvények szervezése

Az lzleti tevékenység részét képezi a kiilonbozé rendezvények (vasarok, kiallitasok,
sajtotajékoztatok, termékbemutatdk, értekezletek, linnepségek stb.) el6késziileteinek és
lebonyolitasanak kivitelezése. Ezekrél a hivatalos 6sszejovetelekrél vagy egyéb alkalmakrél a
hivatalos szervezetek és maganszemélyek értesitik mindazokat, akiknek a megjelenését
ohajtjak. Ez az értesités a meghivd. (Lasd: Melléklet 15. abra)

A meghivot megszerkeszthetjiik révidebb vagy teljesebb formaban. Két részbdl all: A
meghivélevél szoveges részében eldszor rovid kijelentésben kozoéljiik az esemény tényét a
pontos adatokkal (hely, idépont, fontos tudnivalok), majd meghivjuk a cimzettet. Ez lehet
Ulés, gyllés, emlékest, bal, 6sszejovetel és sok egyéb alkalom is.

2 Scipione 1994
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Ha az 6sszejovetel napirendje tobb részbdl - pontbdl, misorbdol (misorszambdl) - all, akkor
ezt is kozlik. Az értesités masodik részében meghivjuk a cimzettet az 6sszejovetelre.
Udvariassagunk mértéke szerint kifejezhetjiilk azon 6hajunkat is, hogy a meghivott szivesen
latott vendégiink, ha eleget tud tenni meghivasunknak. Nem mulaszthatjuk el a meghivé
udvarias bucsuformulajat sem.

Az Osszejovetelre sz6l6, gondosan elkészitett meghivot (értesitést) legaldbb 6-8 nappal a
tervezett idépont el6tt kildik a cimzetteknek. A meghivék formai megjelenését mindig a
korilmények szabjdk meg. Készilhetnek: nyomdai eljarassal, irogéppel (egyedi példany,
indigoval tobb példany, stencil segitségével sokszorositva), ma mar féképpen fénymasolé
géppel.

A meghivé késziilhet nyomdai aton is, hajtogatott formdaban. Ilyenkor a cimlapra csak a
Meghivé felirat (céges meghivas esetén a cég logoja is) keriil, a belsé rész baloldala vagy
Uresen marad, vagy a program részletezését tartalmazza. A jobb oldal szolgalja a meghivas
kotelez6 adatait, a hatlap vagy ures, vagy a tdmogatok, védnokok felsorolasat hordozza.

A nyomtatott meghivénak is tartalmaznia kell, hogy:

- Ki, kit, mikorra és hova hiv meg?

- Mi a meghivas célja, napirendje?

- Egyéb hivatkozasok (6lt6zékre, visszajelzésre vonatkozoan)

Egy példan keresztil - sajtotdjékoztatd - roviden bemutatdsra keriilnek a hivatalos
alkalmakhoz kapcsoldédo fontosabb ligyintézdi és szervezési feladatok.

Sajtotajékoztatd szervezésének akkor van létjogosultsaga, ha nagyon fontos hirlink van, és
szeretnénk azt minél tébb emberhez eljuttatni. Cimlista alapjan hivjuk meg a téma
szempontjabol  fontosnak  tartott médiumok  képviseldit  (fészerkesztéségeket,
szakUljsagirokat) legalabb tiz nappal az esemény el6tt!

A meghivéban jel6ljik meg a sajtotajékoztato témajat, helyszinét és idépontjat! Adjunk meg
egy olyan telefonszamot is, ahova vissza tudnak jelezni! Ha az Ujsagir6é erre visszacsatol,
akkor kuldjiink neki egy 1-2 oldalas sajtéanyagot! A sajtdanyag legyen atlathatdan
szerkesztett, a lényeges pontokat hangsulyosan szerepeltessiik benne! Ha nem kapunk
visszajelzést, akkor kérdezziink ra, hogy megkaptak-e a meghivét, és részt tudnak-e venni
a programon! Visszajelzés esetén is érdemes a sajtotajékoztatd eldtt legalabb kétszer
rakérdezni, hogy biztosan szamithatunk-e megjelenésiikre.
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A sajtotajékoztatd helyszinét prébaljuk meg ugy kivalasztani és kialakitani, hogy a stabok
(fotésok, tévések) mozgasa biztositott legyen! A megjelenteket regisztraljuk, és résziikre
ismételten adjuk oda a mar megkiildott sajtdéanyagot, kiegészitve prospektusokkal,
tajékoztatokkal és kisebb figyelmességi ajandékokkal (jegyzetfiizet, toll, és egyéb apro
ajandéktargyak)! A gyiilekezés helyszinén kinaljunk asvanyvizet, kavét, teat, esetleg édes és
sOs aprositteményeket! Ne feledjik: a sajté képviselGivel szemben gyakorolt figyelmesség
mindig meghalalja magat! Az elndkségi asztalnal maximum hdrom f6é foglal helyet: a
levezetd elndk (lehet a sajtotitkar, a szovivé vagy mas kijelolt személy), a nyilatkozé és
sziilkség esetén a témaban jartas tovabbi egy f6. Az elnokség mogott vagy mellett
Uzenetelemeket (logo, szlogen, képi anyag) is elhelyezhetiink lgyelve arra, hogy azok ne
kelthessenek téves asszocidciokat.

A sajtétidjékoztatét a levezeté elndk nyitja meg, bemutatkozik, kdszonti a sajtd megjelent
képviselGit, majd szélasra felkéri a nyilatkozé személyt (dltalaban vezetét). A tdjékoztatd ne
legyen toébb 10-15 percnél, és célszer(i feldllva tartani. A kulcsiizenetek mindenképpen
hangozzanak el mar elején, hogy akik idejekordn tavoznak, azok is tudjak, mirél volt szé! A
tdjékoztatd utan a levezet6 elndk, kérdezésre kéri fel a megjelenteket. A kérdezd
Ujsagironak mindig be kell mutatkoznia, megjeldlve az altala képviselt médiumot is. A
kérdezének a levezetd elndk adja meg a sz6t, és a kérdésekre egyenként kell valaszolni. A
sajtotajékoztatd oOsszidStartama 30-40 perc. A sajtétdjékoztatéhoz kapcsolddédan
sajtéfogadas is szervezhetd.
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Osszefoglalasként vilasz a felvetett esetre

A vallalkozdsok uzleti tevékenységével kapcsolatos feladatok rendkiviil sokrétiiek és
Osszetettek, 6sszefoglaldsként roviden fogalmazzuk meg djra a legfontosabb elvégzendé
tevékenységeket:

- A gazdasdgi szervezetek lizleti tevékenységiik folytatdsahoz belsé és kilsé iigyiratokat
egyarant hasznalnak. A belsé levelezés altaldnosan és leggyakrabban elé6fordulé Ugyiratai
kozott a jegyzékonyv, az emlékeztetd, a feljegyzés, a jelentés és a korlevél szerepel. A
vallalkozasok egymas kozotti, Uzleti tevékenységgel oOsszefiiggé kiils6é (igyiratainadl az
ajanlatkérés, ajanlat, megrendelés, megrendelés visszaigazolasa, és a teljesitéssel (szallitasi
értesités, teljesit6levél) és a teljesités zavaraival 6sszefiiggé dokumentumokat kell kiemelni.

- Az uzletkotéssel kapcsolatos hivatalos ugyiratok elkészitésén tal az ugyfelek
panaszkezelésének szakszerli megoldasa is az uzleti jellegli feladatok kozé sorolhato.
Panaszszituacionak minésiil, ha a légi utas-szallitasban megséril, esetlegesen elveszik egy
poggyasz, ha a vendéglatasban hideg étel keriil a vendég asztalara, ha a kereskedelemben a
vasarolt termék nem latja el kelléen a funkciéjat. A panaszszituacid megoldasa rendkiviil
kényes folyamat, nagyfoku empatiat és hozzaértést igényel a munkatarsaktol.

- A szervezetek (lizleti tevékenységével kapcsolatos marketingfeladatok koziul a
rendezvények el6készitésével és lebonyolitasaval kapcsolatos feladatok kiemelenddk. Az
Uzletkotést érintéen vasarok, kidllitdsok, sajtotajékoztatok, termékbemutatdk, jubileumi
Unnepségek stb. szervezésével 6sszefiiggésben jelennek meg feladatok.
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

TANULASIRANYITO

irjon az alabbi tipust levelekbdl egy-egy példat - szabadon valasztott témakérben - a
mellékletben taldalhaté levélmintak alapjan! (A feladat megoldasahoz a hallgaték nyelvi és

TP

- Erdeklédéd levél

- Tajékoztatd levél (valasz az érdeklédésre)
- Ajanlatkéré levél

- Ajdnlat

- Megrendel6 levél

- Megrendelés visszaigazolasa

- Szdllitasi értesités

- Teljesit6levél

- Egyszeru kifogasolo levél

18




AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

Megoldasok

A feladat megoldasaként tobb valtozat is elfogadhaté (a mellékletben taldlhaté mintak
alapjan). Az értékelésnél a kreativitds, a nyelvi és lzleti fantazia, illetve a fogalmazasi
készség figyelembevétele sziikséges.
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

MINTAMEGOLDASOK, LEVELMINTAK

HAZEP Epitdipari KFt.
2100 Somfaha, Csereszrye utca 33. Pf. 66
Telefan ffax: 7411 2-632 www epito. hu Bankszamlaszim: 31264598-213958789

Eternit Epéitanyag KFt. Somfalva, ... Fridarcius 6.
Cydrffy Ernil lktatdszam: 112/,
Ertékesitési igazgatd Ugyintézd: Dr. Hamaring Allz
Bondawar

Hegyalja Ot 34
1700

Targy: Erdeklfdés az ETERNOWA termékosalidrdl

Tisztelt Igazgatd Ur!

Az Uzletkdtd cimil hetilapban olvasott hirdetésiikre hivatkozva kérjik az Ondk szives
tajékoztatasar a kivetkezakrdl:

- Az ETEEMOWA  terrmékcsaldd  milven  elemeket  tartalmaz  Céglnk  nagyobb
mentyiséghen wasarolna sik-, hulldm-, burkoldlemezeket &5 homlokzatburkaold
lemezeket, valamint a tetdfedéshez szikséges egyéb kitdelermeket.

—  Milyen szinekben és formakhan kaphatdk a termékeks

—  Milyen garanciat villalnak az Oj termékcsaladra? Menmyiben mdlja felll tartdssiaghan
korabbi termékeiket?

—  Milyen hatdriddwel teljesitik megrendelésinket?

A fenti kérdésekkel kapcsolatban varjuk szives valas zukat!

Tisztelettel

Dr. Tafalvi Akos
kereskedelmi igazgand

2. dbra. Erdeklodd levél

3 Freisinger 1999
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

ETERMIT EFITOANYAS KFT.

1700 Bondavar, Hegyalja it 34,
Telefon fax: 85/ 485-935 wew eternit.hu Bankszamlaszam: 31264595-32145695

HAZEP Epitdipari Kft. Bondawvar, ...... marcius 9.

Dr. Tofalvi Akos lktatdszdm: 160{.....

kereskedelmi igazgatd Ugyintézd: MElaBEla
Ugyintézdjik: Or. Hamaring Aliz

Somfalva

Csereszamye U, 33,

2100

Targy: valaszaz 112/...... szaml Erdekl&dd levélre

Tisztelt Igazgatd Ur!

khszdnjlk megtiszteld érdeklddésétl Kaposalatunk kialakulisinak remémyében kérdéseire a
kiwetkezdket vilaszolam:

Az ETERMOWA termékcsaladunkrdl mellékelt szines fényképes kataldgusunk részletezden
tartalmazza az Uj gyartasi technoldgiat, a termékek miszaki és garancialis Ertékeit.
Felsorolja a termékcsalad elemeit, bermutatjia a formakat, a méreteket és a szineket. Az
arjegyzékben taldlhatd arak db/Ft értékben értenddk.

Lewvelikre hivatkozva drilnénk, ha Ozleti kapcsolatunk kigpdlhetne. Tizezer darabszamot
reghaladd rendelésre 3%-o0s5 drengedményt adunk, €s a rendelés beérkezése utdn az Ondk

rmegelégedésére azonnal szallitunk.

Odvdzlettel

Cydrffy Ermil
Ertékesitési igazgatd

Melléklet: 1 db képes arjegyzék

3. dbra. Vdlasz az érdeklodo levélret

4 Freisinger 1999
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

MUOSZa K] ARLCIKKET CvARTS ES FORCALMAZ S KFT.

3500 Budanyikos, Gyar utca 49, Pf. 67
Telefon ffax: 98/456-123 www muszaki hu Bankszdmlaszam: 31264598-73945632

Kisgép- és Mikroforgacsold Cépgyar KIt, Budanyikos, ...... januar 20,
Besztercei Marbert Ikratdszam: 115/, ...
rmarketingigazgatd Ugyintézd: Albert Cydngyi
Magytekercs

ddvaros u. 16.

4700

Targy: Miszaki lefrds kérése

Tisztelt Igazgatd Ur!

Ajdanlatunkban olyan forgacsoldgépeket és miszereket ajanlanak meguételre, amebek
gyarunk profiljanak teljes mértékben megfelelnek, ezért kérjlk, sziveskedjenek a német
licenc alapjan gyartott MC 3-as cikkszamd forgacsold kisgép €5 a T Mikrd megnevezési
toldmérce miszaki leirasdt szamunkra megkildeni. & megrendelni kivant mennyiség
hozzdvetdlegesen 10 db forgacsoldgép és 50 db toldmeérce.

KErjik, hogy kildjék meg a pontos arjegyzéket, és tdjékoztassanak a szallitds hataridejérdl,
a szallitasrdl, a csomagaldsedl €5 a szamla kiegyenlitésének madjardl.

Warjuk mieldbhi taiékozratds ukartl

Tisztelettel

YWaddsz Mimrdd
elndk

4. dbra. Ajdnlatkéro levéls

5 Freisinger 1999
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

KIS CEP- B5 MIKROFORGA CS0OLO CEPCYAR KFT.

4200 Magytekercss, Udvaros u. 16. Pf. 403
Telefon fax: 657334-428 winw gepayar.hu Bankszdmlaszam: 312645958-2 2503451

Miiszaki Arucikket Cyvartd és Forgalmazd Kft, Magytekercs, ... januar 25,
Waddsz Mimrdd Ikratdszam: 162).....
elnik Ogyintézd: Cidoros Péter

Budanyikos
Cyar u. 49,
3500

Targy: Miszaki leirdas kildése

Tisztelt Elndk Or!
Grammel wettilk ajanlatkérd levelilket. Kivdnsdguknak megfelelfen mellékelten kildjik a
rmidszaki lefrasokat €5 a MG 3-as forgacsold kisgép miiszaki rajzar.

Megrendelésik teljesitésének részinkrdl nincs akadahya.

A MG 3-as forgacsoldgép dra: ................. Ft/dh,
aT Mikro megnevezés taldmeérce ara; .................. Ftjdhb.

Megrendelésik  esetdén  az  drut khvdnsdguk  szerint  szAlliguk.  Ennek  hiztonsagadet
feleldsséget villalunk, a szamla kiegyenlitését hanki dtutaldssal javasaliuk.

Warjuk szives megrendelésiiket]

Tisztelettel

Besztercei Marbert
rmarketingigazgatd

helléklet: 2 db miszaki lefras

5. dbra. Ajanlatt

6 Freisinger 1999
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MUOsZa k) ARUCIKKET CYARTO ES FORGALMAZ D KFT.

3500 Budanyikos, Cwar utca 49, Pf. 67
Telefon ffax: 98,/456-123 www . muszaki hu Bankszamlaszam: 31264598-73945632

Kisgép- &s Mikroforgacsold CEpayar Kt Budanyikas, ... februdr 14,
Besztercei Morbert lktatdszam: 122/, ..
rmarketingigazgatd Ugyintézd: Albert Cywingyi
Magutekercs

ddwvaros u. 16.

4700

Targy: Megrendelés

Tisztelt Igazgatd Ur!

Hivatkozva 115/...... szamu ajanldlevelikre, valamint a targyban tartott és jegyzdkimaben
rEgzitett szermidhves meghbeszElEsinkre, megrendeljiik Ondkedl a kivetkezd termékeket:

10 db MG F-as cikkszdmu forgacsold kisgépet, melynek egységara ................. Ftjdh,
50 db T Mikro tipusd 10-es cikkszamd toldmeércét, mehnek egységara ................. Fridb.

KErjik, hogy jelen lewvelink keltezésétdl szamiott 15 napon beldl a rendelt arucikkeket
cirminkre, az ajanlatukban foglalt garancia szerint szallftani sziveskedjenek.

A fuvardi] céginket terkeli, a sZamla dssZegét ag U megérkezése utin 10 napon beldl
hankszamldjukra arutaljuk.

KErjik megrendelésink visszaigazalasat!

Tisztelettel

Wadasz Mimrdd
elnék

6. dbra. Megrendelo levél”

7 Freisinger 1999
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

kIS GEP- B5 MIKROFORGACSOLO CEPCYAR KFT.

4700 Magytekercss, Udvaros u. 16, Pf. 403
Telefon ffax: 65,/334-428 www gepgyar.hu Bankszamlaszam: 31264595-22503451

Miszaki Arucikket Gyartd és Forgalmazd Kt Magytekercs, ... februdr 15.

Yaddsz Mimrdd lktatdszam: 189).....

elnik, Ugyintézd: Cidoros Péter
Ugyintézdjik: Albert Cydngyi

Budanvikos

Cydr u. 49,

3500

Targy: Megrendelés visszaigazolasa

Tisztelt Elndk Ur!

A folyd hd 14-En kelt 1221, ikratdszamd mearendeléstket elfogadtuk, meby sZerint:
10 db MG F-as cikkszdmd forgacsold kisgép, melynek egységara................ Frjdhb,
50 db T Mikro fipusd 10-es cikkszamod toldmérce, mehrnek egységara ................ Ftfdh

szallftdsdra kitelezettséget villalunk.
A szallitds iddpontia: .. ... februdr 24,
& kordbbi garanciavallalasi feltételekkel szallitunk. & fuward]] és a szamla kiegyenlitési

rmiddjat elfogadjuk.

Udwbizlettel

EBesztercei Morbert
marketingigazgatd

7. dbra. Megrendelés visszaigazoldsaé

8 Freisinger 1999
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

ADASVETELl FERZ 0D

amely [Erejdtt egyrésardl:
Kisgép- és Mikroforgacsold CEpayar Kt
4700 Magytekercss, Udvaros u. 16, Pf. 403
Telefon ffax: 657334-428 www gepgyar.hu

rrint eladd,

rmasrészral:
Miiszaki Arucikket Gyartd és Forgalmazd Kit.
3500 Budarnyikos, Cyar utca 49, Pf. 67
Telefon ffax: 957456-123 waw muszaki.hiu
rmint vevd részérdl.

Az addsvételi szerzodés targya:

1. MG 3-as cikkszamd forgacsold kisgép
2. T Mikro tipusd 10-es cikkszamd toldmeérce

eladisa-wvéte|e,

A gép termeléshe dllftdsdra és mikddtetésének hemutatasara (oktatisaras az eladd
szakermbert kild a vewd dltal igényelt iddpontban.

A szerzBidés (a termEk) menmyisége:
A szerzfidés tirgya

1. pontja értelmében 10 db forgdcsold kisgép,
2. pontja értelmében 50 db toldmérce.

A szerzodésben rigzitett arak:

A szerzidés

1. pontjiban meanevezett forgacsald kisgép ... ... Ftjdh,
2. pontjiban megnevezett toldmeérce ... Ftjdhb.

Az drak dfa nélkil értenddek.

A termék ceomagolasanak madja;

Hungarocell véddburkolattal falddiban elhelyezve.
A vEdicsomagolis kilsEgét az eladd viseli.

8. abra. Addsvételi szerzodés 1. oldala®

9 Freisinger 1999
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A s7allitds madja &s ateljesités hatdarideje:

A terrméket az eladd telephehyérdl teheraépkocsival az eladd szalliga a vewd cimére. &
kisgépek és a taldmércék szallitisdnak hatarideje ... Ewfebrudr 24.

A s7allitds kaltségei a vewdt terhelik.
Szavatossagi (garancialis) idd:

Mind a kisgépekért, mind a mérdmiszerekért (oldmérce) az eladd a szallitas
iddpontjatdl ........ #@wes garancidat wallal. Ennek  feltétele a gépek  és  miliszerek
rendeltetésiknek megfeleld hasznilata. Meghibasodds esetén a miszaki vizsgdlatot az eladd
g5 a wvevd egylttesen rendeli el AZ esetleges peres eljdarasban az illetékes birdsag
vizsgalatdnak aldvetik magukat.

A srerzddés részet képezd mellékletek:
Az 1. szamd melléklet a kisgépek miszaki lelrasat és a gépkezeldi karbantartis

Ltasitist tartalmazza,
a 2. szamd melléklet a miszaki lelrast tartalmazza.

Magytekercs, ... februdr 18,

Elada: Wewd:
cégbéhegzd cégbélvegzd
cégszerd alalras cégszerd alairas
Besztercei Morbert Waddsz Mirmrdd0
marketingigazgatd elndk

9. dbra. Addsveételi szerzdédés 2. oldala’?

10 Freisinger 1999
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KISGEP- £S5 MIKROFORCACSOLO GEPCYAR KFT.
4700 Magytekercss, Udvaros u. 16, Pf. 403
Telefon fax: 65/334-425 waw. gepayar. hu Bankszamlaszam: 31264595-22503451

Adasvételi szerzddés

Miiszaki Arucikket Syared és Forgalmazd Kit. Magytekercs, ... februar 20.

Waddsz Mimrdd Ikratdszam: 215/.....

elndk, Ugyintézd: Cadaoros Péter
Ugyintézdjik: Albert Cydngyi

Budanyikos

Car U <49,

3500

Tisztelt Elndk Ur!

Tajékoztatasul kozdljlk, hogy a................. kelt megrendelésikben kért szallitasi hatdriddt
tartani tudjuk. & rendelt aru szallitasat ......... & februar bl 24-én teljesitjik. & csomagolas

€5 a szallitas rmddja a korabbi megegyezésink szerint tdrténik.

Tisztelettel kérjik Gndket, biztositsik a rendebdng fogadisit, hogy a késedelmes dteétel
hatranyait egyikinknek se kelljen elszenvednie.

Uikt 2l ettel

Besztercei Marbert
rmarketingigazgatd

10. dbra. Szdllitdsi értesités’’

1 Freisinger 1999
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KIS GEP- E5 MIKROFORGACSOLO GEPCYAR KFT.
4700 Magytekercss, Udvaros u, 16, Pf. 403
Telefon ffax: 65 /334-428 www. gepgyar.hu Bankszamlaszam: 31264595-22503 451

Miiszaki Arucikket Gyartd és Forgalmaznd Kit. Magytekercs, ... februar 24,

Yadasz Mirmrdd Iktatdszdam: 220/.....

elndk, Ugyintézd: Cadoros Péter
Ugyintézdjik: Albert Gydngyi

Budanyikaos

Cydar u. 49,

3500

Targy: Ertesités a szdllitds teljesitésérdl

Tisztelt Elndk Ol
A sFallitdst Ertesitd levellnkbe foalaltak szerint ... v februdr 24-En céagiink teljesitette
addsvéreli kitelezettsEqét, a rendelt drut hidmtalanul, a kért menmyiséghen s mindséahen

leszdllftotta. & teljesitést Ondk a szillftdlevélen igaznltik.

Szamlankban tételesen felsoroluk az drakat és feltintettik a wvégdsszegeket, amely az
alapar Osszegét és az afat foglalja rmagaban.

Tisztelettel kérjik Ondket a megdllapodds szerinti kiegyenlitésre, wvalamint sziveskedjék
gondoskodni a géngybleg - a gépek vEddburkolatdnak és a falddaknak - visszakildésErdl,

Bizva Ozleti kapcsalatunk folyamatossdgaban, varjuk tovabhbi megrendelésiket!

SzivElyes Odvizlettel

Besztercei Morbert
rmarketingigazgatd

Melléklet: 1 db szdmla

/1. dbra. Teljesitolevél’?

12 Freisinger 1999
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HAZEP Epitdipari Kft.
2100 Somfahea, Csereszye utca 33, Pf. 66
Telefon ffax: 74711 2-632 winw epito.hu Bankszamlaszam: 31264598-213938789

Eternit Epdtanyag Kft. Somfalva, ... majus 15.
Cydrffy Emnil Iktatdszam: 1837,
Ertékesitési igazgatd Ugyintézd: Dr. Harnaring Aliz
Eondavar

Hegyalja ot 34,

1700

Targy: SZineltéréssel kaposolatos reklamacia

Tisztelt Igazgatd !

szallitmaryuk a rendelt mennyiséghen .o-an telephehiinkre megérkezett, A
szallitrany atvételekor azonban tapasztalnunk kellett hu:ug\,r ateljesitdlevelikben is jelzett é5
arendelésiinkben meghatirozott sZintdl némi eltérés mutatkozik, & burkaldlemezeket a kért
vildigoszald helyett sotétzéld szinben kildték. Ez a téwvedés meamutatkozik a szdmla
dsszegében is, mert arjegyzékik szerint a szamlazott dsszeg szamunkra hatranyos,

K.érem, hogy az eltérést a valds értéknek megfelelden az 4j szamlan korrigaljdk, és a jowdben
tartsik be a szallitdsi vallalisukat.

Tisztelette]

Dr. Tafali Akos
kereskedelmi igazgatd

12. dbra. Egyszerd kifogdsolo levél’3

13 Freisinger 1999

30
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HAZEP Epitdipari Kit.
2100 Samfahva, Csereszanye utca 33. Pf. 66
Telefon ffax: 74/ 112-632 www epito hu Bankszdmlaszam: 31264598-213958739

Eternit Eptanyag Kft. Sormfalva, ... rmajus 15.
Cydrffy Ermil Ikratdszam: 189/,
Ertékesitési igazgatd Ogyintézd: Dr. Hamaring Aliz
Bondawir

Hegyalja ot 3.

1700

Targy Arengedmény kérése

Tisztelt Igazgatd Or!

Szallitrmanyuk a rendelt mennyiségben .. eieiiieiee . man telephehinkre megérkezett. A
szallitrmany megvizsgialasakor azonban tapasztalnunk kellett, hogy az aru nem felel meg a
szerzfdésiinkben és a teljesitOlevelikben rogzitett mindségnek. A  selejtmentesnek
mindsitett burkoldlemezek a szallitdskor részben megséraltek, eltdrtek,

Ennek kivizsgdldsdra ....ovceiinvieieen., —an, 10,00 drakor tartandd hebrszini szemle
formdidban kerdl sor, mebre tisztelettel virjuk az Ondk kEpviseldit is. A helyszin cime:

Somfalva, Huba utca 9.

A felmerdlt hibdk miatt drengedmémt kErlnk, melmek Ertékér kizvetlenl a helyszini
sZemle utdn kizdsen hatdrozzuk meqg.

Warjuk rmieldbhbi vilaszukat!

Tisztelettel

Dr. Tdfalvi Akos
kereskedelmi igazgatd

13. dbra. Arengedménykérd levél'+

14 Freisinger 1999
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HAZEP Epitdipari Kft.
2100 Samfahva, Cseresanye utca 33. Pf. 66
Telefon ffax: 74/ 112-632 www epito hu Bankszidmlaszam: 31264598-21395739

Eternit Epdtanyag Kft. Sormfala, ... rmajus 15.
Cydrffy Ermil Ikratdszam: 189/,
Ertékesitési igazgatd Ogyintézd: Dr. Hamaring Aliz
Bondawir

Hegyalja Ot 34.

1700

Targy: & kifogidsalt szallitmany cseréjének kérése

Tisztelt Igazgatd Ur!

A mai napon az altalunk rendelt ETERMOWS szdllimanyuk megérkezett. A szerzddésben
foglalt kotelezetségiknek a teljesitdlevel(k szerint maradéktalanul eleget tettek, ennek
megfelelien szamlaztak, ez azonban nem felel meg a valdsagnak.

Kifogasaink a kivetkezdk:

- A rendelt elsd osztabad dru hebett masodosztahd drut szallftottak.

- A kért sotétharna sZind burkaoldlapok helyett vildgosbarna lapok érkeztek.

- Szamldjukart az lesd osztahal, sdtétharna szind idomok egységaran allitottak ki

Kifogasainkrdl meagydzddhetnek, hia szallitmanyukat haladékralanul megszemlélik.

Sajat megrendeldinkkel kdtot szerzddéseink benninket is sZigord hatariddhdz kithek,
ezért kErjik a szallftmdmy cseré&jét ... ... ......-id megaldani.

Tisztelettel

Dr. Tdfakvi Akos
kereskedelmi igazgatd

14. dbra. Aru mindségét kifogdsolo és cseréjét kérd levél's

15 Freisinger 1999
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HAZEP Epitdipari Kft.
2100 Somfahka, Cseresznye utca 33, Pf. 66
Telefon ffax: 74711 2-632 wiww epito.hu Bankszamlaszam: 31264598-21398789

Eternit Epdtanyag Kft. Somfalva, ...... majus 15.
Cydrfiy Ermil Iktatdszam: 189/.....
Ertékesitési igazgatd Ugyirtézd: Dr. Harmaring Aliz
Bondavdr

Hegyalja Gt 34,

1700

Targy: Szamla kifogdsoliasa

Tisztelt Igazgatd Or!

- 1 keltezés( Es iktatds zarm
megrendeldlevelinknek megfelelden ETERMOWS szallltmarauk hidmtalanul és épséghen,
czimldval egyitt megérkezett, Eszrevitelink, egyben kifogisunk ez utdbbival kapcsolatos.,
A kildatt druféleségek egy FESZEL et ag edysEQar sZerint szdmlaztak.

Tételes felsoroldshan:

- Az E-2000 cikkszamd sikburkoldpala egységara ........... Ftfdb hebett ........... Ftjdb-ot;
- Az E-2001 cikkszdmd hullamburkold pala egységara .......... Ftjdb hehett ... ...
Ftjdb-ot szamlaztak.

Szamitasunk szerint ez a wégdsszegben ............ Ft tobbletszamlazast jelent. Javasoljuk
jelen szdmla stornirozdsdat, €5 a helyes szamlaadatokat tartalmazd 0j szamla mieldbbi

megkildését, mely lehetdvé teszi a szamlank azonnali kiegyenlitésEat,

Tisztelettel

Dr. Tdfakvi Akos
kereskedelmi igazgatd

15. dbra. Egységdraktol eltéré szdmla kifogdsolo levele’é

16 Freisinger 1999
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

MECHIVO

A Tudorndnyos |simeretterjesztd Tarsulat Warosi Szervezete a hagyvomaryoknak meafelelden
ebben az évben is gazdag, szemléletes témajavaslatokkal keresi fel Erdeklddd partnereit.

Irodalrmi &s ryehi szakcsoportunk részprograrmjainak kidolgozdsihoz az On segitségét is
warjuk.

KErjlk, hogy wvegyen részt

oo AJUS 22-E0 1500 drakor
a varosi szerve Zetink helyiségében (Kossuth Lajos u. 106 tartandd megbeszElEstnkin.
Megjelenésére feltétlenill szamitunk.

SZeqed, .........majus 5.

k.dhazi Edit 5. k.
titkar

16. dbra. Meghivo'?

17 Freisinger 1999
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK |

| 1. feladat

irja le vazlatosan, hogy mit tartalmazzon az érdekl6dé levélre irt tajékoztatod levél!

2. feladat

irja le vazlatosan az arengedményt kéré levél tartalmat!

3. feladat

Milyen pontokat kell feltétlenil tartalmaznia egy altalanos ajanlélevélnek?
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

4, feladat

Az aldbbi Aaltalanos ajanlolevélben formai és tartalmai hidnyossdgok, hibak egyarant
felfedezhet6k. Kérem, hogy keresse meg és roviden irja le a levél gyengeségeinek javitasi

lehet6ségeit!

KISGEP- ES MIKROFORGCACSOLO CEPCYAR KFT.
4700 Magytekercss, Udvaros u. 16, Pf. 403
Bankszamlaszam: 31264598-225035451

Miiszaki Arucikket Cyirtd és Forgalmazd Kft, Magytekercs, ... februar 18.
YWaddsz Mimrad Ogyintézd: Cidoros Péter
elndk

Budanyikos
Cydr w49,

3500

Targy: Ajanlat forgacsoldgépek és mérdszerszamok megrendelésére

Tisztelt Elnik Cr!

Eziton  szeretnénk  tdjfkoztatni  Ondket forgicsoldgépeink &5 médmiiszereink o]
termeékosaladjardl. Jelen ajanlatunkban a mellékletként  kilddt képes  kataldgusunkat
rmegtekintve megaydzddhetnek arrdl, hogy jelenleqi draink, a gépek teljesitmémamutandi
igen kedvezdek. |3l meafelelinek a formai (eszétikail &5 a praktikum kévetelmeémeingk.

Eermélt megrendelésiiket a szallitdsi kirdlimeémek (vasir kizot kizelséger is kedvezden
hefolyasolhatiak. Azt remélilk, hogy gépeink &s sZerszamaink gazdag valaszréka, mindsége
és a kedwvezd feltételek megnyerik a tetszésiiket, és djra Odvdzdlhetiik Sndket, mint

tregrendeldnket.

Tisztelettel

Besztercei Morbert
marketingigazgatd

17. dbra. Hibds ajdnlolevél
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

5. feladat

Mi a szallitast kifogasolé levél tartalma? Huzza ala a megfelelé pontokat!
- Aru atvételének elismerése

- EInézés kérése a késedelmes teljesitésért

- Péthataridd kérése

- Hivatkozas az ajanlatra

- Kifogasok szakszer( leirdsa

- Hivatkozas a szamlara

6. feladat

Milyen elvek betartasa sziikséges a panaszszituacid hatékony kezeléséhez? Roviden
fogalmazza meg az elvek Iényegét!

7. feladat

Hogyan kell kezelni az elégedetlen, de nem reklamalo tgyfeleket?
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

8. feladat

Mit gondol, milyen feladatokat lat el egy lgyfélszolgalaton dolgozd, panaszos ligyek
intézését végz6é munkatars?

9. feladat

irja le réviden a meghivé tartalmat!

10. feladat

irja le réviden a sajtotajékoztatd szervezésének fébb pontjait!
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK |

MEGOLDASOK

| 1. feladat

- Hivatkozas a vevd érdeklédésére

- Az aru elényos tulajdonsagainak kiemelése

- Rovid utalds a termék minéségére, a szallitas pontossagara

- ldénycikk esetében az arusito kezdé és befejez6 id6pontjanak megjeldlése

- Arjegyzék kiildése

2. feladat

- Az aru atvételének elismerése

- Hivatkozas a teljesit6levélre és a mellékelt szamlara

- A kifogasok szakszer(i kozlése

- A szallitd meghivasa helyszini szemlére (a pontos id6 és hely kozlése)

- Engedmény és slirgds valasz kérése

3. feladat
- Hivatkozas az eddigi Gzleti kapcsolatokra, az érdekl6dé levélre, a szerzett informaciokra
- Aruajanlat
- Arjegyzék (druminta) vagy az ajanlott termékek részletes ismertetése

- Megrendelés kérése és az aruszallitds pontos teljesitésének igérete
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

4, feladat

Elérhet6ségek feltlintetése; iktatdszam; hivatkozas eddigi Uzleti kapcsolatokra, érdeklédé
levélre stb.; ajanlott termék elényos tulajdonsagainak (pl. kifogdstalan minGéség) kiemelése;

aruszallitds pontos teljesitésének igérete; melléklet feltlintetése.

KIS GERP- ES MIKROFORGACSOLS SEPCYAR KFT.

4700 Magytekercss, Udvaros u. 16, Pf. 403
Telefon fax: 657334-428 www gepgyar. hu Bankszamlaszam: 31264595-2 2503451

Miiszaki Arucikket Syartd &s Forgalmazd Kit. Magytekercs, ... februdr 185,
Waddsz Mimrdd Ikratdszam: 189/ ...
elndk, Ogyintézd: Gddoros Péter

Budanyikos
Cyar U, 49,
3500

Targy: Ajanlat forgdcsoldaépek és mérdszerszimok megrendelésére

Tisztelt Elndk Ur!

Ogy értesiltink, hogy Onik széles kird kumtdmunkival keresik azt a céget, amelytdl
beszerezhetnék a gyartmamyaik elddllitdsahoz saikséges modern gépi eszkizdket,

Hivatkozva kordbbi eredményes Ozleti kaposolatainkra, van szerencsénk tdjékoztatni Ondket
forgacsoldgépeink és mérdmidszereink U  termékcsaldadjardl.  Jelen  ajanlatunkban a
mellékletként kQldit képes kataldgusunkat megtekintwe meggydzddhetnek arrdl, hogy
jelenlegi draink, a gépek teljestmémgnutatdi igen kedwezdek. |31 megfelelnek a formai
(esztétikai és a praktikum kdvetelmeémyeinek.

Eermélt megrendelésiiket a szallitdsi kordlményvek fwasdr, kézor kozelsége) is kedvezden
befolyasolhatjidk. Termékeink kifogastalan mindségéért &5 az  druszallitds  pontos
teljesités&ért garanciat wallalunk. Azt remélidk, hogy gépeink és szerszdamaink gazdag
valaszréka, mindsége és a kecvwezd feltételek megnyerik a terszésiiket, &5 Ujra Qdvdzdlhetjllk

Sndket, mint megrendelSnket.

Tisztelettel

EBesztercei Morbert
marketingigazgatd

Meléklet: 1 db képes kataldgus

18. dbra. Javitott ajdnlolevél
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

5. feladat

- Aru atvételének elismerése

- EInézés kérése a késedelmes teljesitésért
- Péthataridé kérése
- Hivatkozas az ajanlatra

- Kifogasok szakszerd leirasa

- Hivatkozas a szamlara

6. feladat

- megel6zés elve (kdnnyebb elkerlilni a panaszszituaciot, mint jél megoldani)

- észlelés elve (panaszszituacié akkor keletkezik, amikor az tigyfél elégedetlen, fliggetlendl
attol, hogy panaszkodik-e, vagy sem)

- felkésziiltség elve (a megoldasban sztendereket alkalmazzunk, keriljik az improvizaciét)

- kompetencia elve (a panaszkezelésben az arra szakosodott alkalmazottaknak kell részt
venniuk)

- kompenzacié elve (alkalmazzunk kismértékii tilkompenzaciot)

7. feladat

- fontos az empatia, odafigyelés és a hatékony kommunikacio

- ha sikeriil megtudni a vevé problémajat, azonnali javit6 intézkedéseket kell tenni, és meg
kell prébalni a hiba miatt valamilyen médon karpoétolni

- megel6zésképpen ne tegylink reklamjainkban megalapozatlan vagy félreértheté igéreteket,
melyekbdl panaszos szituaciok keletkezhetnek
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK

8. feladat

- a panaszos Ugyek kozponti nyilvantartasi rendszerének miikodtetése, a panaszok,
kérelmek atjanak nyomon kovetése, idérend szerinti visszakeresése;

- a panaszos uUgyek rendszeres elemzése, értékelése, a levonhatdé tapasztalatok és
informacidk az érintett szervezeti egységek részére torténd eljuttatasa;

- a panaszok kapcsan tapasztalt hidnyossagok, problémak megsziintetésére vonatkozé
javaslatok megtétele, ezek megvalositasara irdnyulé tevékenység koordinalasa.

9. feladat

- Az értesités elsé részében kozoljik, hogy melyik rendezd szervezet mikor, hol és mit,
milyen eseményt tart. Ez lehet Ulés, gylilés, emlékest, bal, 6sszejovetel és mas egyéb
alkalom. Ha az 6sszejovetel napirendje toébb részbdl (pontbol, miisorbdl, miisorszambél) all,
akkor ezt is feltiintetjik.

- Az értesités masodik részében meghivjuk a cimzettet az 6sszejovetelre.

- Udvariassagunk mértéke szerint kifejezhetjilk azt az o6hajunkat is, hogy a meghivott
szivesen latott vendégiink, ha eleget tud tenni meghivasunknak.

- Nem mulaszthatjuk el a meghivé udvarias bucsuformuldjat sem.

10. feladat
- meghivé 6sszedllitdsa, cimlista alapjan torténd kikiildése
- sajtétajékoztatd helyszinének kivalasztasa, berendezése, megfelel6 technika biztositasa
- sajté és promoécids anyagok osszeallitasa

- vendéglatasrél valé gondoskodas
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AZ UZLETI TEVEKENYSEGGEL KAPCSOLATOS FELADATOK
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Freisinger Edéné: Levelezési ismeretek, Nemzeti Tankdnyvkiado, Budapest, 1999

Kozma Boglarka: Turizmus marketing. BGF Kereskedelmi, Vendéglatoipari és Idegenforgalmi
FGiskolai Kar Idegenforgalmi Intézete, Budapest, 2006
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A(z) 0061-06 modul 004-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

55 345 02 0010 55 01 Logisztikai miszaki menedzserasszisztens

55 345 02 0010 55 02 Terméktervez6 miiszaki menedzserasszisztens
52 341 04 1000 00 00 Kereskedelmi tigyintézé

54 345 02 0000 00 00 Logisztikai Ugyintéz6

52 342 01 0000 00 00 Marketing- és rekldmugyintézd

52 342 01 0100 52 01 Hirdetési Ugyintéz6

52 342 02 0000 00 00 PR ugyintézé

54 341 01 0000 00 00 Kilkereskedelmi tzletk6td

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott éraszam:
18 ora



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 Eurépai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valosul meg.

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