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A PR (PUBLIC RELATIONS) LENYEGE

ESETFELVETES

On egy kereskedelmi cég dolgozdja. Cégiik tobb telephellyel, kivalé arukészlettel, személyi-
és targyi feltételekkel rendelkezik. A munkahelyi légkor, a munkatarsak elismertsége és
motivaciéja azonban nem megfelel6, ennek eredményeként a vasarlék véleménye az
értékesitésben dolgoz6 munkatarsakrél nem idedlis, a cég iranti bizalom ingatag. Egy
kisvarosban miikdodé telephelyiikre vezetdi palyazatot irtak ki. A lehetéség az On fantaziajat
is megragadta és nekilatott otletei palyazati formaba valé ontésének.

Motivacios levél
Tisztelt Fontos Gaspar Cégvezetd Ur!

Személyes beszélgetésiinkre hivatkozva, ezuton kildém Onnek o©néletrajzom a 20009.
szeptember 15-én meghirdetett telephelyvezetéi palydzatra. A szervezetnél 5 éve dolgozom
értékesitési és uUzletkot6i munkakorben. Munkatapasztalatom, a szervezetben szerzett
ismereteim alapjan jelentkezem a vezet6i munkakor betdltésére. Ugy gondolom, hogy a
hirdetésben szereplé kovetelményeknek teljes mértékben megfelelek, mert rendelkezem 5
éves értékesitési terlileten szerzett tapasztalattal, valamint a sziikséges végzettséggel.

Kinevezésem esetén a cég nyereségének, a szervezet hirnevének novelése érdekében meg
kivinom valdsitani a telephelyen dolgoz6 munkatarsakkal és a vevékkel valé minél teljesebb
kord kapcsolattartdst. A dolgozéi elkotelezettség és lojalitds figyelemmel kisérését.
Gondoskodni kivanok a munkatarsak tovabbképzési rendszerének megszervezésérdl, a
telephelyek munkatarsi dallomanyanak informaciécseréjérdl, taldlkozasi lehetéségek
megszervezésérél, melynek keretében a megszerzett jO tapasztalatokat és gyakorlatokat
adhatjuk at egymdsnak a szervezeten belll. A taldlkozdsok lnnepek, évfordulék, személyi
elismerések rendezvényeihez kapcsolhaték. A helyi és regiondlis médidval szeretnék
kialakitani egy kélcsonos elényokon alapuld, hatékony kapcsolatot. Fontosnak tartom, hogy
szervezetlink arculata és imdzsa egyarant dinamizmust, megbizhatésdgot sugarozzon.
Orommel venném a lehetéséget, ha palydzati anyagom datolvasdsa utdn, biztositana
szamomra egy idépontot, hogy tapasztalataimat, jovére vonatkozo terveimet egy személyes
interjun is megbeszélhessiik.

Tisztelettel

Publikus Péter
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http://www.tananyag.almasi.hu/krez/az_erdo/allat/mokus/mokusi.jpg

"A mokus is patkdny, csak jobb a sajtoja”
(PR szlogen)

Késziljunk fel egyiitt az interjura és a vallalt feladatokra, tekintsiik at a PR |ényegét!
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A PR ESZKOZRENDSZERE

PUBLIC RELATONS

A PR a HIRNEVROL szél - annak az eredménye, amit teszel, amit mondasz, és amit masok
mondanak rélad. A PR munkafolyamata tervszer(i és hosszantarté er6feszités azért, hogy
egy szervezet és kornyezete kozotti joakaratot és kolcsonds megértést épitsink ki és
tartsunk fenn. A PR tevékenység az a tudomanyteriilet, amely a HIRNEVET gondozza azzal a
céllal, hogy megértést és tamogatdst nyerjen és befolydsolja a véleményt és a viselkedést. 1

A public relations szemléletméd, de egyben tevékenység is. A pr tevékenységnek kilonféle
eszkdzeit ismerjuk.

Az eszkozok kozott a személyek kozotti kommunikacios eszkozoktdl kezdve a
csoportkommunikacios eszk6zokon keresztil jutunk el a témegkommunikacios eszk6zokig.
Barmely PR eszkozt valasztjuk is céljaink eléréséhez, a legfontosabb valasztasi szempont az,
hogy a megfelel6 tartalomhoz, az lizenethez a megfelel6 format, a megfelel6 eszkozt
valasszuk ki.

1 Szeles Péter: Public relations a gyakorlatban. Geomédia szakkoényvek, Budapest, 1999.
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A ,,PR - torta” szeletei

Személyek
kizotti
Kommunikicio

Nyomtatott és Egyeb eszkiziK

Elektronikus
Meédia

\p—
Audidvizualis J

eszkdzik Kiadvinyok

Rendezvények

Hogyan indul a jé PR?

A PR stratégia megtervezésekor a legfontosabb kiindulépont az, hogy mit gondolnak az
emberek a cégrél. Mi a véleménylk az ugyfélszolgalatrol, a termékekrél, a cég nagysagarol
és megbizhatdésagardél? Vajon szeretnének-e ott dolgozni? Ajanljdk-e barataiknak,
ismerdseiknek? A szervezetek, vallalkozasok vezetdinek egyik legnagyobb tévedése, hogy
azt hiszik, cégik tokéletesen beazonosithatd, reklamjaikat, tevékenységiiket mindenki
ismeri. Tudjak, hogy milyen tamogatasokat ajanlanak fel, milyen szponzori tevékenységet
vallalnak fel. Ez azonban sulyos tévedés. Els6 pontként beszélgetni kell a vevékkel, az
tgyfelekkel, és meg kell tudni, mit is gondolnak szervezetiinkrél valéjaban. Nézni kell 6ket,
amint a boltok polcairdl valasztanak - esetleg rajoviink, hogy mikézben mi reklamozunk, a
konkurencia termékét "ismerik fel" és veszik le a polcrol.

Mire j6 a PR?

"A PR nem a megtévesztd, hanem a kedvezo arculat kialakitasanak eszkoze." - irja Claire
Austin. Ha egy vallalat ligyfélszolgalata elérhetetlen, a fogyasztok kinjaira csak lerazo jellegii
levelekkel valaszolgatnak, nincs az a csodalatos PR-es, aki ezt az imazst, a szarnyra kapott
negativ szjrekldmot meg tudja allitani.

Az Ujsagirdk folyamatosan keresik a témat. A szaklapok ir6i épplgy nyitottak az ujdonsagra,
innovaciora, hirre, mint a bulvarlapok Ujsagiréi. Ezen a ponton van lehetésége barkinek
bekeriilni egy ujsagcikkbe. A kisvallalkozasok vezet6i sokszor nem "mutatjak" magukat
eléggé. Egyszerlen a PR nem szerepel az eszkoztarukban.
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Az emberek szeretik a pletykakat, hireket, személyes véleményeket olvasgatni. Ezen alapszik
a bulvar témak népszerlisége, amelyet a média folyamatosan tovabb gerjeszt. A sajtonak
szliksége van hirekre, anyagokra, otletekre, mint ahogy sziiksége van hirdetékre is. Aki
egyik nap egy PR cikk anyagat adja, az masnap hirdetd lehet, és forditva. A sajté a fentiek
miatt "fullenteni" is hajlandd. Lehet, hogy a testapolé nem kényezteti annyira az érzékeket,
mert inkabb kicsit vakarézik t6le még maga az Ujsagird is, de a cikkbe ett6l még
belekeriilnek a szép szavak. Hogy mennyi, pontosan ott hiizédik a PR és a fizetett Ujsagcikk
hatara.

A hiedelmekkel ellentétben egy kis cégnek is vannak lehet6ségei a megjelenésre, legyen az
nyomtatott vagy elektronikus sajté - bar tény, hogy az internet alapjaiban valtoztatta meg a
korabbi korlatokat. A nagyvallalatoknak egyszerilibb bekerilniilk a médiaba, a kisebb
szervezeteknek meg kell dolgozniuk a médiafeliiletért. Kisvallalkozasok részére sokszor
hirdetnek meg olyan versenyeket, ahol a gyéztesek publicitast kaphatnak. Fontos szerepe
van a jol kialakitott, érdekes, folyamatos ujdonsagokkal szolgald honlapnak. Szakmai
cikkeket, eléadas anyagokat helyezhetiink el rajta. Ha jo a honlapunk elé6bb-utdbb
rataldlnak, kiilonb6zdé hivatkozasok fogjdk elvezetni oldalunkra a latogatdokat. Cikkeinket,
irasainkat tematikus weboldalakon is elhelyezhetjiik, mely ismét Ujabb k6zonséget vezethet
el hozzank. Elektronikus PR eszkozeink k6zo6tt ma mar a Blognak is szerepelnie kell. A blog
koril. A blogokrél tudomast kell venni, ugyanis az embereket érdekli masok véleménye egy-
egy termékrél vagy szolgaltatasrol!

BELSO PR

Y4

Belsé PR - kommunikacié a szervezet hitelérél, hirnevének objektiv alapjairol

A szervezeten belili hiteles kommunikacié eredménye a szervezet irdnti lojalitds. A
dolgozékat a személyes kontaktustartas és a személyre szo6ld figyelem motivalja. A jé
szervezeten belili kommunikacié a miértekre mindig magyardzatot ad. A rendszeres irdsos
tajékoztatas elengedhetetlen, de a személyes kapcsolattartast nem poétolja. A legfontosabb
ismérv, hogy a szervezet barmit sugarozhat hivatalosan a kérnyezete felé, ha azt a szervezet
tagjai, dolgozoi nem hitelesitik, akkor minden er6feszités feleslegesnek bizonyulhat.

A belsé PR feladatai

Dr. Anne Vandermeiden szerint a bels6 PR szakmai feladatkorét elsésorban az alabbiak
képezik

A céghez tartozas érzésének kialakitdsa, a szervezet belsé kozvéleményének
formalasa

- A "nyitott ajtok" légkorének kialakitasa

- A menedzsment dontéseinek kommunikaciés tAimogatasa (tanacsadas)

- A menedzsment dontés-el6készitésének informaciés tamogatdsa (tanacsadas)
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- A szervezet és kornyezete kozotti kapcsolatok koordinalasa, fejlesztése és elemzése

- Szakmai programok kezdeményezése, tervezése, lebonyolitasa és kiértékelése

- A szervezet tagjainak tajékoztatasa a szervezet céljairdl, eredményeirdl, feladatairél
és problémairol

- A szervezet kdrnyezeti (tikdr-) image-ének fejlesztése a szervezet tagjain keresztil

- A szervezet arculatanak tudatos fejlesztése és apoldsa

- A szervezet kommunikaciés magatartasanak irdnyitasa, alapozdasa és hitelessé tétele

- A szervezet tagjai tdmogatasanak megszervezése a menedzsment és az altala
kitlizott célok irant2

Példak a belsé public relations eszk6zeinek hasznalatara

Személyek kozotti kommunikacio, személyes beszélgetések a vezeték és a munkatarsak
kozott, meghallgatasok, rendezvények, név és sziiletésnapok k6zos megilinneplése, vallalati
bulik, vallalati vacsora, oktatds, tovabbképzés, szervezetépité tréningek, kiadvanyok pl.:
Ujbelépbk kézikonyve, vallalati kalauz stb.

Audiovizualis eszk6zok pl.: belsé pr-film, vezet6i koszontd,
Helyi média pl.: vallalati ujsag, belsé honlap, intranet,

Egyéb pr-eszkozok pl. vallalati komplex rendezvény stb.

ESETPELDAK

http://www.palyanet.hu/upload/article_files/51/palya_szobafesto_2.gif

2 Nyarady Gaborné-Szeles Péter: Public Relations II.
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Egy érdekes kisérlet meglepd eredményt produkdlt. A Kaliforniai Ergonomiai Intézet egy
gépgydr dolgozoinak munkakoriilményeit €s az egyes intézkedések hatékonysdgadt vizsgalta.
A sziirke falakat zoldre festették, mire a termelékenység a kovetkezo negyedévben 3-4%-kal
nott. Ezutin a zold falakat dtmazoltak vildgoskékre, ami djabb 6-8% novekedést
eredményezett. Harom honappal késobb a csarnok sdrga szinben pompdzott, amitol a
dolgozok munkakedve ujfent novekedett. Ezt kdvetden a terem visszakapta az eredeti,
sztirke szint. Es a munka hatékonysdga Ujra csak nott.
Az ezt kbveto mélyinterjus vizsgdlat kimutatta, hogy a mds és mds szinek eltéréen hatnak a
munkakedvre, de amikor ujbol sziirkére festették a falakat, a munkdsok ezt ugy értelmezték,
hogy a menedzsment megint tett valamit a komfortérzésiik érdekében, és ez hatékonyabb
munkdra Osztonozte oket. lgy vdlhat egy egyszerd festés-mdzolds komoly belsé PR
tényezové, hiszen pozitiv lizenetet hordoz.3

Az emberkdézpontu vdllalat

Az LG Electronics azt szeretné, ha a kozvélemény ,,emberkozpontu vallalatként” tartand
szamon, ezert nemcsak arra torekszik, hogy a legiobb embereket gyiijtse csapataba, de az is a
fontos a szamara, hogy kihozza beloliik a maximumot.
Olyan munkahelyet szeretnénk teremteni, ahol kivaloan mitkodik a csapatmunka, és ahol az
alkalmazottak minden lehetoségiik megvan képességeik fejlesztésére.4

TANULASIRANYTO

Leendé munkahelyén tervezzen meg egy 2 napos csapatépité tréninget! Terve
elkészitéséhez hasznalja az internetet. Munkatarsai 20 és 40 év kozotti nék és férfiak.
Aranyuk nagyjabdl kiegyenlitett, a csoport 18 fds. On szerint milyen elénydket jelent a
szervezet szamara egy jo csapatépitd hétvége?

3 http://elindulok.hu/marketing/public.htm

4 http://www.lge.com/hu/az-lg/felelossegvallalas/csoportok/emberek.jsp
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KULSO PR ES ESZKOZEI

A KULSO PR

A szervezet kils6é kornyezetével kiépitett és folyamatosan fenntartott kommunikacio-, és
kapcsolatszervezés. Agazati 4s szakmai kapcsolatok épitése

Fogyasztéi-, és ligyfélkapcsolatok kezelése

Célja, hogy a szervezet termékeinek, tevékenységének, szolgaltatasainak fogyasztoi,
Ugyfelei, és a szervezet kdzott kdlcsondsen elényds kapcsolatokat |étesitsen és tartson fenn.
Az ugyfél-, vagy vevGszolgalat szerepe oriasi. Az lugyfélszolgdlati munkatars feladata, hogy
pozitiv, emlékezetes tapasztalathoz, élményhez juttassa a vevdt, vagy ugyfelet.
Megbizhatésaga, szakmai felkésziiltsége, kiils6é megjelenése, viselkedése, udvariassaga,
el6zékenysége és segit6készsége alapjan fog itélni az lgyfél, ha mindezek meg vannak
elégedett lesz a szervezettel, pozitiv éilményeit tovdbbadja masoknak.

Agazati, szakmai kapcsolatok épitése

A szervezetek életét behalézzdk kiilsé kornyezetével, mas szervezetekkel kialakitott
kapcsolatai. Tudatos szervezés sziikséges. Magyarorszagon a két teriilet nem kilonul el
élesen egymastol, mert tobbnyire a szervezet vetdje, PR-ese képviseli személyesen cégét az
adott agazat, szakma orszagos, vagy nemzetkozi szervezeteiben.

Issue Management

Egy adott témdaban és/vagy id6ben megjelené érdekcsoportokkal folytatott kommunikacié és
kapcsolatok szervezése. Célja, hogy a szervezetnél kialakult szakértelmet 6sszpontositsa
annak érdekében, hogy a szervezet hatékonyan vehessen részt a mikodésre kritikus hatdst
gyakorlo nyilvanos ligyek alakitdsaban és megoldasaban.

Médiakapcsolatok

A szervezet és a média intézményei, kiaddi, szerkesztGségei és az Ujsagirok kozott
kolcsonosen elényds kapcsolatokat létesitsen és tartson fenn, azdltal, hogy a szervezet
lzeneteit célzottan tervezve, hirértékivé formalva terjeszthesse a kivalasztott médian
keresztil, a médidnak fizetendd ellenszolgaltatds nélkiil, a szervezet érdekei
érvényesiilésének elGsegitésére.

Pénziigyi kapcsolatok

A pénziigyi hatésagokkal, szervezetekkel, valamint a befektet6kkel folytatott kommunikacio
és kapcsolatok szervezése. Célja, hogy a szervezet és teljesitményének megitélését, a
szervezet pénziigyi-, gazdasagi helyzetét alakité6 szereplék kozott kolcsondsen el6nyods
kapcsolatokat épitsen és tartson fenn.
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Kormanyzati-k6z6sségi kapcsolatok

Az a folyamat, amellyel egy gazdalkodo szervezet el6re kiszamitja, megfigyeli és menedzseli
kapcsolatait azokkal a tarsadalmi és politikai kornyezeti tényezS6kkel, amelyek a vallalat
miikodését és kornyezetét alakitjak.

(Gollner Andras)

TANULASIRANYITO

Az aldbbi sajtékodzlemény az el6z6 fejezetben bemutatott kilsé PR eszkdzok tarabdl
épitkezik. Elolvasasa utan azonositsa be és irja le a beazonositott eszkdzoket, azok céljat és
formajat.

“srarfo

A mi Magyarorszdgunk, a mi SPAR-unk!
Egész éven dt tarto kampdny a magyar termékek népszertisitéséért

Az utobbi idoben a vdsdrlok kiemelten figyelnek az druk eredetére és egyre tobben keresik a
magyar termékeket. Felismerve ezt a boviilé vdsdrloi igényt a SPAR Magyarorszdg Kft., - a
magyar druk elkotelezett kereskeddje - , A mi Magyarorszagunk, a mi SPAR-unk!'
szlogennel éves kampdnyt indit, melynek sordn magyar gydrtok és beszdllitok kivdlo
mindségu, hazai terméekeit népszerdsiti.

A SPAR alapfilozofidja, hogy druvdlasztékdban a megbizhato, magyar termékeket részesiti
elonyben. A vdllalat akcioiban az elozo években is kiemelt szerepet kaptak a magyar aruk.
2008-ban a cég az Agrdrmarketing Centrummal kézésen sikeres kampdnyt folytatott a
Kivdlo Magyar Elelmiszerek népszeriisitéséért. A SPAR-nak példdsan jo a kapcsolata lizleti
partnereivel, a vdllalat tudatosan keresi az egytittmikodést megbizhato hazai beszallitokkal,
mind a gydrtokkal, mind a termelokkel. A hazai beszdllitok koérében végzett titkos szavazds
alapjan, 2009 novemberében a SPAR elnyerte a Magyar Termék Nonprofit Kft. az 'Ev magyar
drukért elkotelezett kereskeddjének’ dijdt, a Progressziv magazin szakmai versenyén.

Fogyasztoi kutatdsok bizonyitottdk, hogy az druk eredete felértékeloddtt a magyar vdsadrlok
dontési folyamatdaban. Ezt a vdsdrlok ugyanolyan fontosnak tartjdk, mint a kedvezd drakat,
és akciokat. A magyar vevok jelentds részére jellemzo, hogy a hazai termékeket keresik. Mig
2005-ben a megkérdezett vdsdrliok 52%-a tartotta fontosnak a termékek hazai eredetét,
addig 2009-ben 68% nyilatkozott igy. (Gfk Hungdria tanulmdny: Etkezési szokdsok 2009)

10
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A SPAR legujabb, egész éven dt tarto kampdnya sordn a kivdlo mindségd, tradiciondlis
magyar termékek €s elodllitoik keriilnek bemutatdsra - tv-reklamokban, oridsplakdtokon, és
szordolapokban. A 2010. februdr 4-én kezdodo akcioban elséként a toalmdsi Huscsarnok
Kft. dltal készitett toalmdsi parasztkolbdsz kerdl teritékre. A céget a ’'90-es évek elején
csaladi vdllalkozdsként alapitottak azzal a céllal, hogy egy korszerd husfeldolgozo, illetve a
hagyomadnyokat megorzo huskészitménygydrto tizemet hozzanak létre. A vdllalkozds sajdt
receptdra alapjan készitett kivdalo mindségdu fiistélt termékei kedveltek a vdsdrlok kérében.

A SPAR az uj kampdnnyal a magyar termeldket, gydrtokat timogatja, hozzdjarul tobb ezer
munkahely megdrzéséhez, valamint a vildgszinvonalu magyar mdrkdkra hivja fel vasadrioinak
figyelmét. 5

Sorolja fel a sajtékdzleményben bemutatott kiils6 PR eszkozoket, fogalmazza meg azok
céljat!

5 http://www.spar.hu/spar/sajto/uj.htm

11
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A PR TARTALMA

Minden olyan tevékenységet, amely a megértés javitdsat szolgdlja egy szervezet és mindazok
kozott, akikkel kapcsolatba keriil a szervezet, hazon belll és kivill egyarant. Tandcsadast
ahhoz, hogyan lehet kialakitani egy szervezet image-ét. Akcidkat, amelyek felfedezik és
elharitjdk a szobeszéd vagy mas félreértések forrasait. Akcidkat, amelyek sordn megfeleld
hirveréssel, reklammal, kiallitdsokkal, vizudlis segédeszkozokkel vagy mas médon szélesitik
egy adott szervezet befolydsi 6vezetét és hitelét. Mindazt, amely az egyének és szervezetek
kozotti kommunikaciot javitja.

Sam Black professzor

TANULASIRANYITO

Pihenésképpen kérem, hogy latogassa meg az aldbbi oldalakat, melyeken hasznos
esettanulmanyokat olvashat!

http:/ /www.prherald.hu/rovat.php?id=20040824-113712

http:/ /www.issues.hu/index.php?option=com_content&view=article&id=52:biztonsagos-
jatszoterek&catid=4:esettanulmanyok&Itemid=60

http:/ /www.marketinginfo.hu/hirek/article.php?id=13946
http:/ /www.cafepr.hu

http://pr.lap.hu/

AZ EGYSEGES ARCULAT SZEREPE

A szervezeti arculatnak ma parhuzamosan, egyidejlileg létezik szlikebb és tagabb
értelmezése is.

1. Szlikebb értelemben csupan a szervezet grafikai, formai megjelenését (embléma,

szinvilag, logotipia, motivumrendszer, stb), azaz a névjegy-levélpapir-boriték desig-jat
és az embléma djrafogalmazasat értik alatta
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Az

Tagabb értelemben pedig a szervezet formai megjelenitésén tul, az azonossag és az
egyediség napi tevékenységet determinald, tartalmi kommunikaciés kérdéseit is a
formaval egységesen értelmezd/kezeld szervezet-, vallalatfilozéfiardl beszélhetiink.

arculat tulajdonképpen nem mas, mint a szervezet kiilonb6zé megjelenési formainak
O0sszessége. Egy kirakés jatékhoz hasonlithatd. A puzzle egyes darabkdi az arculati
elemek, a kirakott kép pedig maga az egységes arculat, mindaz, amit a cég magardl
mutat. Ez a kép akkor lesz tokéletes, ha Osszepasszolnak az egyes darabkak, egy
egységes, vonzo és figyelemfelkelté képet alkotnak. Ha az egyik elem nem illik a sorba
vagy hidnyzik egy darab, akkor a kép nem lesz teljes egész. igy van ez az arculat
kialakitdsanal is. Ha nincs egységes koncepcio, nincsenek jél egymadasba illeszthet6
elemek, az arculat nem lesz Osszefliggd, igy a vevlk, felhasznalék, lgyfelek fejében,
érzelmeiben sem alakul ki teljes bizalom a szervezet felé. Ha a megjelenések egyes fajtai
megfelel6en, egymdast segitve és erdsitve kapcsolédnak egymasba, a bizalom
megszerzése mar sokkal konnyebb feladat.

Az arculattervezés f6 elemei

Logo

Névjegykartya

Boriték, levélpapir, jegyzettomb, faxpapir

Szérélap, céges ismertetd, plakat

Katalégus

Dosszié

CD, DVD boritd, cimke

Naptar, zaszlé, molind

Nyomtatott hirdetés

Reklamajandékok (emblémazas, grafikai tervezés)

Weblap, internetes reklam, e-mail

Az imazs mar nem ilyen konkrétan megfoghaté dolog, ez egy belsé kép, mely az ugyfelek,

vevOk fejében kialakul olyan, mint a vevd észlelése vagy megtapasztalasai altal
letapogatott képzet. Kialakulasat befolyasolhatja az arculat és mindaz, amit a vevé a
szervezettel kapcsolatban hall, 1at, olvas, észlel.
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Két egyforman jol dolgoz6 cég koziil azt fogjuk valasztani, amelyiknek jobb a hire. Nem
szlikséges, hogy valéban jobb terméket gydrtson, magasabb szinvonalon szolgaltasson.
Elég, ha mi azt gondoljuk réla, hogy jobb. Egy szervezet csak akkor lehet elismert, ha
sikereirdl rendszeresen hirt ad, tervszer( PR tevékenységet folytat.

A tapasztalatok szerint a szervezetek tobbsége hajlamos azt gondolni, hogy ismertségével,
megitélésével nincs semmi gond. Ezért is nevezik ezt az altalunk magunkrol latott képet
tikor imazsnak, hiszen a tikorben is hajlamosak vagyunk szebbnek, elfogadhatébban
latni magunkat. A baj csak az, hogy az altalunk alkotott kép sokszor tavol esik a
valésagtol, a jelenlegi imazsunktol, pedig ez az utébbi a meghatarozd. Vevéink,
Ugyfeleink az alapjan itélnek meg, hogy 6k milyennek latnak benniinket. Annak
érdekében, hogy a tikor és a tényleges imazsunk kozelitsen egymashoz, allandé PR
munkara van szikség. Objektiv adatokkal kell rendelkezniink arrél, hogy a kilvilag
milyennek itéli meg tevékenységiinket. Ennek érdekében vevéelégedettségi vizsgalatokat
kell végezniink, nyitott szemmel kell jarnunk és beszélgetniink vevdinkkel,
megrendelbinkkel, Gzleti partnereinkkel, felhasznaldinkkal és végil, de nem
utolsésorban munkatdrsainkkal.

" A j6 imagé olyan lassan valtozik, mint az emberi arc”

Reihold Bergler

Az idézet markansan foglalja 0ssze az imazs lényegét. Génjeinkbe van kdédolva, hogy
toreksziink a megbizhatésagra, a folytonossagra, a kiszamithatosagra. Egy
szervezethez, mdarkdhoz, termékhez sz6l6 hliségiink ezeknek a tulajdonsagoknak szol.
Megkedveltiik, ~a szinvonallal és mindséggel elégedettek vagyunk, felmerild
problémadinkra készséges és kielégité segitséget kapunk. Arculati elemeit rogton
felismerjik, mert logdja, szinharménidja, megjelenése megnyeré szamunkra. Amit
hallunk, latunk; olvasunk mind megerésiti benniink a cég iranti bizalmunkat.

TANULASIRANYITO

Az el6z6 fejezetben tanultak alapjan gondolja at, hogy a telepiilésén Iévé lizletek, éttermek,
szorakozbhelyek, szolgdltaték koziil melyik irant érez bizalmat, szivesen tér be oda.

Keresse fel a szervezetet és irja 6ssze, azokat az arculati elemeket, tulajdonsagokat, azt az
imazst ami alapjat adja az On bizalmanak.
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AZ UGYFELSZOLGALAT SZEREPE A PR MUNKABAN

A vevo labbal szavaz!

Ha egy vevo nem elégedett a szolgdltatisunkkal, a termékiinkkel, egy ideig kivdr, majd
tovdbbdll. Altaliban a konkurencidhoz pdrtol, mely sziamunkra fdjdalmas. Nem csak azért
mert elveszitettiink egy vevot, egy lgyfelet, hanem mert csalodottsdgdt sok mds vevovel,
lgyféllel, szakmai szervezettel, konkurens cégekkel osztia meg. Tehdt egy elégedetlen vevé
oridsi kdrt tehet szervezetiink imdzsaban.

Mivel érhetjiik el az elégedetlenséget? Udvariatlansdggal, tiirelmetlenséggel, kioktatdssal,
rugalmatlansdggal, mosolytalansaggal és még szamtalan apronak tind vagy éppen oridsi
baklévéssel.

Az lgyfélszolgdlatnak nagy szerepe van a szervezet Imdzsdnak formdldsdaban,
megtartdsaban vagy javitdsdaban. Gondoljuk csak el, betériink egy szolgdltato szervezethez.
Ott kellemes, harmonikus kornyezet fogad benniinket. Elegdns, a cég arculati elemeit
tiikrozo egységes megjelenést, mosolygo, készénéssel fogado munkatdrsakkal taldlkozunk.
Kérésiinkre azonnali megolddst és vdlaszt kapunk, segitokészséggel taldlkozunk. Latjuk az
erdfeszitést, azon dolgoznak, hogy kivdnsdgunkat mihamarabb teljesitsék. Ha nem taldljdk
meg a megolddst, nem vdrakoztatnak, hanem elkérik telefonszdmunkat vagy e-mail
cimiinket és biztositanak arrol, hogy még a mai napon értesiteni fognak benntinket a
lehetséges legjobb megolddsrol. Az ligyintézés kozben még egy frissitovel vagy egy kdvéval
kindlnak benniinket. Ha ilyen (dgyfélszolgdlati élményben van résziink, biztosan pozitiv
élményeket szeriink a szervezetrol!

Ugyfeleinkkel bdnjunk mindig tgy, ahogy mi szeretnénk hasonlo helyzetben, hogy
foglalkozzanak veliink!

Az ligyfélszolgdlat szabdlyai

1. Mindig tiszta, kifogastalan megjelenés

2. Mosoly

3. Az érkez6 vevd, lgyfél napszaknak megfelel6 kdszontése

4. Nyitottsag, érdekl6dés a kérdés, kérés vagy probléma maghallgatasara
5. A panaszok tliirelmes meghallgatasa

6. igéretek pontos teljesitése

7. Segit6készség minden esetben (akkor is, ha nem tudunk azonnali megoldast
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8. Szakmaisag, professzionalizmus, naprakész felkésziiltség
9. Udvariassag
10. Egyediség, kreativitas

Ugyfélszolgalatot nem csak személyesen, hanem telefonon és e-mailen keresztil is
végezhetiink. Ez esetben a telefonalasi és levelezési szabalyokat kell ismerniink!

A telefonalas szabalyai

"Amikor felveszed a telefont, a céged imazsa kezd beszélni az tigyféllel"
Video Business magazin
1. Ha cseng a telefon, minimum 4-5. csengetésre fel kell venni a késziiléket

2. A legszabalyosabb bejelentkezés az, ha a késziilék kezel6je a napszaknak megfeleléen
kdszon, majd bemondja a cége, részlege és a sajat nevét.

3. A telefonbeszélgetéseket célszer(i legalabb nagy vonalakban lejegyzetelni, a hivo fél nevét
megjegyezni, valaszunkban ismételni azt. Mindenképpen pozitiv hatast valt ki az, ha az
tgyfelet a nevén szolitjuk.

4. Mindig legyen a telefon mellett papir és toll, vagy szamitdgép, hogy az uigyféllel folytatott
beszélgetést rogziteni tudjuk, telefonszamat és elérhet6ségét feljegyezziik, hogy a kérdés,
kérés, probléma azonnali megoldasanak hianya esetén vissza tudjuk hivni.

5. Visszahivas esetén kozoljik a varhaté idépontot, és kérdezzilk meg a hivét, megfelel-e
szamara a visszahivasi idépont.

6. Igéretiinket minden esetben tartsuk be, ha a problémara vagy kérésre nem sikeriilt a
megadott idépontra valaszt talalnunk, akkor is hivjuk fel és kérjuk a tirelmét, majd adjuk
meg azt az idépontot, melyre tajékoztatni tudjuk a kérés megoldasanak lehet6ségérdl.

7. K6szonjuk meg hivasat, majd a szituacionak megfeleléen kdszonjink el. (Viszonthallasra,
viszontlatasra, Tovabbi szép napot kivanok, stb.)

A hagyomanyos és elektronikus levelezés szabalyai

"A sz6 elszall, az iras megmarad"
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Latin kozmondas

Van, hogy irasban kell kapcsolatot tartanunk ugyfeliinkkel, az idézett kdézmondas is
hangsulyozza ennek jelentéségét.

1. Barmi legyen is az irds tartalma, konnyen attekinthetd, érthetd és lényegretord legyen.
2. A levél mindig a cég hivatalos (arculati elemeket tartalmazo) fejléces papirjara irédjon.

3. Tartalmazza a cimzett elérhetéségi adatait, a levél targyat, megszolitast, datumot és
elk6szonést.

4. Egyes szam elsé személyben fogalmazzunk.
Az e-mailen kildott levél tovabbi fontos szempontjai:
5. A hivatalos levelezésben 8 éran belil illik valaszolni az e-mailekre.

6. A kiildés funkcio hasznalata elétt mindig olvassuk el Gjra megfogalmazott levelliinket! Az
esetek tobbségében taldlni fogunk eliitési hibakat, melyeket javitanunk kell. Ellenérizzik
mondataink helyes megfogalmazasat is, kritikusan és ért6 olvasdssal segitsiink a
stilisztikailag hibas mondatokon.

7. Ne hasznaljunk csupa nagybetlit, mert az a levél olvasdjdnak erdszakossdgot sugall,
tovabba egyfajta betitipust alkalmazzunk.
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A PROBLEMAKEZELES LENYEGE, MODSZERE!I

Problémakezelés az ligyfélszolgalaton

Barmennyire szeretnénk tokéletes szolgaltatok lenni, odafigyelni Ugyfeleinkre, adédnak
helyzetek melyeket orvosolnunk kell és ilyenkor sziikséges torekedniink a legtokéletesebb
megoldasra. Probléma akkor van, amikor az tgyfél azt allitja - amikor ingeriilt, csalédott,
diuhos vagy kidbrandult egy aru vagy szolgaltatas miatt. Ami az egyik tgyfél szamara nem
jelent gondot, az nagyon is frusztralhatja a masikat. Ha az ugyfél valamit problémanak
nevez, akkor az igenis annak mindsiil.

6

A jovatétel folyamata

A jévatétel folyamata

A pozitiv jévatétel "sajndlom"-mal, vagy elnézését
kérem, vagy ezek rokon értelm(i valtozataval

robléma .
p. ) kezddédik.
elismerése

Bocsanatkérés/ a

A meghallgatas aktivitast igényel; az empatia jelzi:
értjik amit az tgyfél mond és szamunkra fontos a
véleménye. A kiegészitendd kérdések segitenek
atlatni a helyzetet, megoldani a problémat.

Meghallgatas,
egyuttérzés, A megoldasok kiotlése és megvalésitasa, az tigyfél
kiegészitend6 kérdések bevondsa a partneri kapcsolat és a bizalom

megerGsitése érdekében.

A probléma gyors,
igazsagos megoldasa

6 Ugyfélszolgalat fels6fokon
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Tegylnk tovabbi gesztusokat, legylink

Folytatas kreativak! Mindig gyézdédjiink meg rdla,

hogy a probléma megoldédott, éreztessiik
az ugyféllel, hogy ez szamunkra is fontos!

Az uGgyfél (kimondott vagy kimondatlan,
Fontos! Az igéreteket ésszer(i  vagy irracionalis) elvardsai
mindig tartsuk be! igéretként mikodnek a problémamegoldas
folyamataban. Realisan  kell  latnunk
lehetéségeinket, azt hogy mit tehetlink
meg, illetve mit nem tehetiink!

A szolgaltatdsokkal kapcsolatos problémak sokfélék lehetnek. Lehet, hogy az
el6z6kben bemutatott lépések mindegyikét végig kell jarnunk a reklamacio
orvoslasa érdekében, de 4altaldban csak néhanyra van szikség. Hogy mire és
hogyan hasznaljuk, az fligg az ligyfél érzéseit6l és az adott helyzet egyedi
koriilményeitél. Ennek értékelésére azonban csak az ligyfélszolgalaton dolgozé

munkatdrs poziciéja ad lehet6séget, hiszen 6 keriil kdzvetlen kapcsolatba az
tgyféllel, ezért a felel6sség oériasi!

Nem csak az ugyfélszolgdlaton adddhat konfliktus, illetve probléma. A szervezetben is
felUtheti fejét a valsag, melyet a PR eszkozeivel kell kezelniink.

A konfliktusok forrasai:

Célkonfliktusrél akkor beszélhetiink, ha az érintett feleknek egymastél eltéré célkitlizésik
van. A munka vilagaban ez egy alapkonfliktus a munkaltaté szervezet és a munkavallalé
kozott.

Kognitiv konfliktus akkor keletkezik, ha az egyénnek vagy a csoportnak egy adott témaval
kapcsolatban eltéré véleménye van, és azt a masik fél nem hajlandé figyelembe venni.

A viselkedéskonfliktus a leggyakoribb konfliktustipus, inkabb az egyén szintjén jelentkezik,
jellemzéen a szocializacié soran fordul elé.

Szerepkonfliktusok gyakran merilnek fel olyan szervezetekben, ahol a feladatot, a hataskort
és a felelésségi kort nem definialtdk pontosan, illetve az egyén/csoport nincsen errdl
megfelel6 modon tajékoztatva.
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A konfliktusok kiilonb6zé kovetkezményekkel jarhatnak: ilyen lehet az ellenséges
viselkedés, az egyiuttm(ikodés elutasitasa vagy a visszavonulds, ami korlatozza a masokkal
valé érintkezést. El6fordul azonban, hogy a konfliktus motivaciéos eréként jelentkezik,
melynek eredményeként a verseny konstruktiv és pozitiv eredménnyel zarul.7

A konfliktus idében val6 felismerése a legfontosabb feladat. A felismerés utan a konfliktus
tipusanak beazonositdsa, majd a megfelel6 eszk6zokkel valé kezelése a feladat. Fontos az
6szinte és célravezet6 kommunikacié. Ennek hidnya esetén a konfliktusok romboljak a
szervezet imazsat, csokkentik a dolgozéi munkakedvet, gyengitik a szervezet iranti
lojalitast.

ESETTANULMANY

Coca Cola esettanulmany - Orra bukott illuziék

1999. juniusaban kétszdz belga és francia fogyaszténdl emésztdszervi betegségek tiinetei
jelentek meg a Coke fogyasztdsa utdn. Csak napok multan derilt ki, hogy a dobozokat
szennyezett széndioxiddal toltotték meg. A belga Antwerpenben és a francia Dunkirkban
gyartott dobozok a hajogydrtasban hasznalt gombadlé szerrel voltak fertézve. Egyes
nyugat-eurdpai kormanyok egymadssal versengve, részlegesen vagy teljesen betiltottdk a
Coca-Cola termékeit orszagaikban. A mdasodik negyedévben a cég teljes eladdsa 6-7%-kal
csokkent az el6z6 évhez viszonyitva. 1999. julius végére 28%-ot esett a részvények értéke.

S

A Coke elkildte valogatott csapatat az eurdpai kormdanyhivatalokba, vasarléihoz és sajat
munkavallaléihoz, hogy segitsenek helyredllitani a megtépazott bizalmat. A Coke elndke
taldlkozott a belga kormanyzati képvisel6kkel és egészségiigyi szervezetekkel, hogy
kifejezze sajnalkozasat a torténtekért.

7 Nyaradi Gaborné -Szeles Péter: Public Relations
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A vezetd eurodpai napilapokban egész oldalas hirdetések jelentek meg, a cégvezeték
taldlkoztak a belgiumi Coke dolgozokkal, és a vilag 57.000 Coca-Cola munkavallaléjahoz
feljegyzést irtak arrél, hogy mindent megtettek a probléma megoldasa érdekében.

A latszat azonban csal. A [épések elemzése egyértelmlen ramutatott j6 néhany hibara. Tobb
nap telt el, amig a gyarté cégeknél a vizsgalatot lefolytattak és a probléma feltarast nyert. Az
els6 pr-akcié az eset utan négy nappal tortént. Az elndk csak a valsag utdn egy héttel repiilt
Europaba. A cég kommunikaciés vezetdje csak tobb nap elmultaval kereste fel a mérgezés
helyszinét. A Coke legrosszabbul a valsag megel6zésébdl vizsgazott, amit tetézott a
torténtek viszonylag késéi beismerése. A helyzetet sulyosbitotta az akkori monitoring
rendszer gyengesége. Belgiumban tombolt a dioxin és a mezdgazdasagi termékek miatt
kirobban botrany, ami érzékenyebbé tette a fogyasztékat, no meg a kormanyokat a Coke-
tama irdnt. A bizonyitvanyt tovdbb rontotta a négy héttel korabban tortént hasonlé lgy
lebecsiilése.

Ha az ilyen cégek szembekeriilnek a valsagokkal, akkor a cégvezeték és pr-esek is
feltehetnek maguknak néhany kérdést:

Vajon olyan tervet dolgoztak-e ki, melynek homlokterében a szervezet hirnevének, brand-
értékeinek épitése és minden lehetséges veszélytdl torténé megédvasa all? A kommunikacié
csupdn az Uzenetek kiildésére helyezi a hangsulyt, vagy folyamatosan kovetik azokat a
jelzéseket, Uzeneteket, melyek a médian, vilaghalon kormanyzati csatorndkon (stb.)
keresztil érkezik? Bizalommal viseltetnek-e a felsévezet6k a pr-program irant, és része-e a
dontési folyamatnak? Elismerik-e a pr-tevékenység létjogosultsdgat, az integralt
kommunikaciéban magdnak helyet kovetel6 szerepét.

Sokan megfogadhatndk Paul Holmes intelmét: " A globdlis média kordban, amikor a cég
hirnevét valds vagy alaptalan veszélyek fenyegetik, a vallalatnak azonnal a legfels6bb szinten
kell valaszolnia a torténtekre, fliggetlendl attél, hogy a veszély a vildg melyik pontjan Utotte
fel a fejét."
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EGY KIS PROTOKOLL

Egy szervezet imazsanak a pr eszkozok tudatos és hatékony hasznalatan tuli fontos
mutatdja a cég képviseldinek viselkedése, magatartasa, megfelelé illemtudasa. Az uzleti
protokoll alapveté szabdlyainak betartasa kotelezé elem, ha ebben hibat vétiink azonnali
rombolo tényez6ként hat.

Kuloénos figyelmet kell forditanunk megjelenésiinkre, fellépésiinkre, oltézkodésiinkre.
Viselkedésiinket az illedelmesség, a j6 modor és az udvariassag vezérelje. Az lUzleti életben
kiemelten kell figyelniink a pontossagra. A koszonés, a tegezddés, magazodas, a
megszolitds, a tarsalgas, beszédmodor is kiemelt elemek. A tarsadalmi érintkezés etikettjét
is helyénval6é tanulmanyozni és még hosszan sorolhatndm a fontossagi szempontokat, de
kérem, hogy az illemszabdlyokrol tajékozédjon a szakirodalmakbol, illetve latogasson el az
illem.lap.hu weboldalra.

Ajandékozas az uzleti életben

www.navisys.hu/resources/Image/afandeki.png

A kisebb-nagyobb értékl cégajandékok sohasem dnmagukért valék, nem dnzetlen gesztus
megtestesitdi, hanem a szervezeti arculatformalds és imdazsapolas, illetve a pr hatékony
eszkdzei -mar amennyiben jél valasztjdk meg azokat. Egy jo nevil autékodlcsonzdé cég
ajandék esernylinek szindsszeallitdsaban nemcsak a cég emblémadjanak, logéjanak jol
ismert szinvilaga készénhet vissza, hanem az a gondolat is, mennyi iddjarasi viszontagsag -
hGség, es6, szél - kiiszobolheté ki a cég szolgdltatasainak igénybevételével. Egy patinds
bankhdz ajandékozta faliérahoz "az idé pénz" bolcsessége asszocialhaté és igy tovabb.

Az lzleti ajandék fajtdja, értéke és atadasdnak moddja olyan tényezdék, amelyek nagyban
befolyasoljak annak elfogadhatésagat. Kivanatos, hogy az ajandék ne kizarélag személyes
hasznalatra széljon. llyen példaul egy asztali naptarral kombinalt, tehat a munkavégzéshez
is kothet6 asztali 6ra, mig példaul egy markas karérarél mar nem mondhaté el ugyenez.
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A cégajandék akkor telitalalat, ha nem is csekélyebb, nem is békez(ibb a vartnal. Kiilondsen
lényeges szempont az lzleti életben. Az olcsé reklamtargyak - sornyitdk, kulcstartok, tollak
- nem mindsilnek ajandéknak., illetlenség azokat ilyen minéségben felhasznalni! Ezek
leginkabb csak arra jék, hogy a cég neve minél nagyobb kérben forogjon, mind tdébb helyen
legyen lathatd és megismerhetd. Uzlet- és iigyfeleink megajandékozasanak nem rejtett célja
az is, hogy noha csak mértéktartéan, de tudatositsuk partnereinkben a koztiink fenndllo
viszony jellegét. Minden esetben vegyiik figyelembe a megajandékozott izlését, habitusat,
kérnyezetét.

Cégajandékozasi alkalom lehet egy-egy vallalati jubileum, partnerkapcsolati évforduld, nagy
volument( szerzédéskotés.

A Public Relations egy rendkiviil szertedgazd, nagy figyelmet és felkésziltséget kivano
szakmai terilet. Szépsége abban rejlik, hogy kézponti szerepet jatszik benne az emberekre
- vasarlokra, ugyfelekre, lizleti partnerekre, egylttm(kodd partnerekre, munkatarsakra -valé
mély és megérté odafigyelés. Kreativitast, innovaciét, precizitast, gyorsasagot,
megbizhatésagot, szakmai felkésziiltséget, bolcsességet és sok egyéb pozitiv tulajdonsagot
igényel, melynek alkalmazdasdaval tdmogatast és bizalmat nyerhetlink.

8 Ottlik Karoly: Protokoll. Viselkedéskultira
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| 1. feladat

Huzza ald a "kakukktojast" és indokolja valasztasat!

Személyek kozotti kommunikacio, személyes beszélgetések a vezeték és a munkatarsak

kozott, meghallgatasok, névjegykartya, rendezvények, név és sziletésnapok kozos

megiinneplése, logd, vallalati bulik, vallalati vacsora, oktatds, tovabbképzés, szervezetépité
tréningek, kiadvanyok

2. feladat

A feladatban ismert logékat helyeztiink el. Lassuk, mennyire j6 és azonnal felismerhet6

arculati elemet sikeriilt 1étrehoznia a szervezeteknek, vallalatoknak? On mennyit ismer fel
kozaluk?

McDonald’s
= | P
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| 3. feladat

irja le az arculat és az imazs kozti killonbséget!

4. feladat

A vevészolgdlat milyen arculat és imazsalakitoé szereppel rendelkezik?
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Személyek kozotti kommunikacid, személyes beszélgetések a vezetok és a munkatarsak kozott, meghallgatasok,
névjegykartya, rendezvények, név és sziiletésnapok kozos megiinneplése, logd, vallalati bulik, vallalati vacsora,

oktatas, tovabbképzés, szervezetépitd tréningek, kiadvanyok

A névjegykartya és a logo a kiilsé pr kategoriaba tartozo arculati elemek. A felsorolas belso pr eszkdzoket

tartalmaz.

2. feladat

1. IKEA lakberendezési aruhaz, 2. McDonalds' gyorséttermi halézat, 3. Nike (sportmarka), 4. Rolling Stones, 5.
KFC gyorséttermi haldzat, 6. Windows (operacios rendszer), 7. Motorola, 8. TUI (utazasi irodahaldzat), 9. Shell

(lizemanyag kereskedési halozat), 10. Toyota

3. feladat

Az arculat tulajdonképpen nem mas, mint a szervezet kiilonb6z6 megjelenési formainak dsszessége.

Az imazs egy belsd kép, mely az lgyfelek, vevok fejében kialakul olyan, mint a vevd észlelése vagy
megtapasztalasai altal letapogatott képzet. Kialakulasat befolyasolhatja az arculat és mindaz, amit a vevd a

szervezettel kapcsolatban hall, 14t, olvas, észlel.
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| 4, feladat

A vevo labbal szavaz!

Ha egy vevé nem elégedett a szolgaltatasunkkal, a termékiinkkel, egy ideig kivdr, majd tovabball. Altaldban a
konkurenciahoz partol, mely szamunkra fajdalmas. Nem csak azért mert elveszitettiink egy vevdt, egy tigyfelet,
hanem mert csalodottsagat sok mas vevovel, tigyféllel, szakmai szervezettel, konkurens cégekkel osztia meg.

Tehat egy elégedetlen vevo oriasi kart tehet szervezetiink imazsaban.
Mivel érhetjiik el az elégedetlenséget? Udvariatlansaggal, tiirelmetlenséggel, kioktatdssal, rugalmatlansaggal,

mosolytalansdaggal és még szamtalan apronak tiing vagy éppen oridsi baklovéssel. Az tigyfélszolgadlat szerepe a

vevdi kapcsolattartas, melynek mindig kifogastalannak kell lennie.
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A szakképesités OKJ azonosité szama:

A szakképesités megnevezése

55 345 02 0010 55 01

Logisztikai miiszaki menedzserasszisztens

55345 02 0010 55 02

Terméktervezd muszaki
menedzserasszisztens

52 341 04 1000 00 00

Kereskedelmi ligyintéz6

54 341 01 0000 00 00

Kulkereskedelmi tizletkoto

54 345 02 0000 00 00

Logisztikai ligyintézdé

54 345 02 0100 31 01

Anyagbeszerzé

54 345 02 0100 31 02

Aruterité

54 345 02 0100 52 01

Veszélyesaru-iigyintézoé

52 342 01 0000 00 00

Marketing- és reklamiigyintézdé

52 342 01 0100 52 01

Hirdetési ligyintéz6

52 342 02 0000 00 00

PR Ugyintéz6

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
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