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A VALLALKOZAS ALTAL ELOALLITOTT TERMEKEK
FORGALMAZASAVAL KAPCSOLATOS TEVEKENYSEGEK,

REKLAMACIOK KEZELESE

A vallalkozasok legfontosabb kérnyezetét a piac jelenti. A beszerzési és értékesitési piacok
sokféleképpen hatnak a vallalkozasokra.

Egy orszdg gazdasagi fejlettségének fokméréje a fogyasztdi sziikségletek kielégitésének
mértéke, mely egyben az életszinvonal meghatarozé eleme.

A kereskedelmi - szolgaltaté tevékenységet folytatd vallalkozasok a lakossagi igények
kielégitésében kdzvetlen szerepet vallalva, az ellatasi lanc egyik szerepldi. A kereskedelmi
vallalkozas alapvetéen az aruforgalom lebonyolitasaval kapcsolodik az ellatasi lanchoz.
Feladata, hogy kielégitse a végfelhasznalék keresletét, amelyhez biztositani kell a megfelel6
arukat és vasarlasi korilményeket, valamint a kiegészit6 szolgaltatasokat.

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

On egy haztartasi gépeket forgalmazd kereskedelmi vallalkozas tigyfélszolgalati irodajaban
dolgozik. Mindennapi munkajanak jelentés részét teszi ki a vallalkozas altal forgalmazott
miiszaki cikkekkel kapcsolatos vevdi reklamaciok kezelése. A vdllalkozas fels6 vezetése
célul tlizte ki a hatékonyabb gazdalkodas mellett a cég ismertségének fokozasat. Ehhez
kapcsolédéan Ont kérték fel arra, hogy vizsgalja meg az aruforgalmi folyamathoz
kapcsolodoéan a reklamacidk kezelésének médjait és csokkentésének lehetéségét.

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Az aruforgalom egyrészt olyan tevékenységet jeldl, amely magaban foglalja az aruk
adasvételével kapcsolatos folyamatokat - beszerzés - készletezés - értékesités. Masrészt a
tevékenység mérészamaként az adasvétel nagysagat mutatja értékben és/vagy
mennyiségben.

Az aruforgalom bonyolitasa idében szorosan egymashoz kapcsolédé harom szakaszbdl all:

- -arubeszerzés
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- -készletezés
- - értékesités

ARUBESZERZES

Az drubeszerzés célja, hogy a vallalkozas tevékenységének eredményes folytatdsahoz
rendelkezzen a keresletnek megfelel6 mennyiségl, minéségi és valasztéku arukinalattal.

Az arubeszerzéssel kerul az aru ,fogyasztékozelbe”, ugyanakkor a kialakitott kindlat a
keresletet is képes befolyasolni.

Az arubeszerzés sulyat j6l mutatja, hogy a kiskereskedelmi vallalkozasok teljes vagyonanak
mintegy 30-45%-4at az arukészletek jelentik.

A beszerzés alapvet6en meghatarozza a gazdalkodas végeredményét, a kitermelhetd
nyereség nagysagat.

A beszerzési tevékenység két nagy csoportra tagolhaté:
* a beszerzési stratégia kialakitasara,
* a vallalkozas sajatossdgaihoz igazodé operativ dontések korére

A beszerzési stratégia a vallalkozas lizleti stratégiai céljainak alarendelten fogalmazza meg a
beszerzés hosszabb tavra sz6l6 céljait és eszkozeit.

A stratégidban a beszerzés célja: megfelel6 minéségli arukat és szolgdltatasokat a megfeleld
mennyiségben, a megfelel6 idében, a megfeleld szallitotd, a megfeleld aron beszerezni.
Ezeket az , 0t megfeleld” tényezdként ismerik.

sz

mindségl arut kell forgalmaznia. Fontos szempont a minGség értékelésénél a mindség
allandésaga. Ennek hidanydban megndének a vevéreklamaciok, és ez azonnali tébbletkdltséget
okoz, késébb pedig megrendiil a vasarldk bizalma, és gyorsan csokken a forgalom.

A megfelelo drat a szallité kinalati ara, az arura jellemzé ar/teljesitmény viszony, valamit a
vevokor arelfogadé magatartasa hatdrozza meg. Az ar elemzésekor az egységdr mellett
vizsgalni kell, a szallitasi és fizetési feltételeit.

A megfelel6 ar fiigg a vdllalkozas vevépoziciojatél, mert a jo fizet6képességl és nagy
volument forgalmazé kedvezdébb arakat érhet el. Fontos figyelembe veendd szempont még
az arrugalmassag és az armédositas lehetésége.

A megfelel6 mennyiség az alacsony készlet kisebb szallitott tételnagysagokkal és a
szallitasok s(riibb iitemezésével érhetd el. igy né a készletek forgasi sebessége. A kisebb
tételnagysagok mellett viszont kisebbek a mennyiségi arengedmények. A kisebb készlet és
esetleges szallitasi csiszas tarolasi gondokat vagy aruhianyt okozhat.
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Az egyidejlileg megrendelheté mennyiséget a raktarkapacitds is korlatozza.

A megfelelé szdllitdsi idd sokszorosan Osszefligg a szallitasi tételnagysaggal. A megfeleld
id6 kategéridban igen fontos a szallitds idébeli biztonsaga. Ez a vallalkozas szamara
létkérdés, mert az id6beli bizonytalansag tonkreteheti a vallalkozast.

A megfeleld szdllito kivalasztasanal ki kell alakitani a kovetendé szempontokat és modokat.
Tisztazni kell, hogy milyen stratégiat célszeri valasztani a szallito kivalasztasaban.

Az arubeszerzés munkafolyamata a kovetkezé szakaszokra oszthaté:

- abeszerzendé aruk mennyiségének és dsszetételének meghatarozasa,
- informacidk gylijtése a szallitékrol és a beszerzési kondicidkrol,

- a szallitok kivalasztasa,

- az uzleti kapcsolat kialakitasa, megrendelés,

- az aruatvétel,

- a pénzigyi lebonyolitas.

Az arubeszerzéshez kapcsolédd operativ feladatok sokirdnytak. Ide tartozik a beszerzési
tervek készitése, a szallitasi ajanlatok kérése, a megrendelés, a rendelés-nyilvantartas, az
aruk beérkeztetése (mennyiségi és mindségi atvétele), raktarozasa, a szallitdéi kovetelések
kiegyenlitése, szamviteli és pénzforgalmi feladatok ellatasa.

A beszerzési munka ellatasban részt vevok korének és feladatainak meghatarozasa mellett
fontos kérdés, a beszerzési tevékenység szervezetének kialakitasa a vallalkozas keretében. A
beszerzéshez kapcsolodd feladatok a vallalkozas méretétdl fliiggben centralizaltak vagy
decentralizaltak.

KESZLETEZES

A készlet az druforgalom zavartalan lebonyolitisdahoz sziikséges drudllomany.
A készletekkel kapcsolatos gazdalkodasi és technikai miiveletek 6sszessége a készletezés.

A kereskedelmi vallalkozas készletei kapcsoljdk 6ssze a termelést és az értékesitést,
athidaljak a termelés és az értékesités kozotti idébeli, térbeli és Osszetételbeli
kilonbségeket. Lehetdvé teszik a termeldi kindlatbol a fogyasztéi valaszték kialakitasat.

A készlet nagysaga akkor optimalis, ha a vallalkozas éppen annyi készlettel rendelkezik,
mint amennyit a forgalom zavartalan lebonyolitasa igényel. Barmilyen iranyu eltérés
gazddalkodasi szempontbél kedvezétlen hatasu.

A készlet nagysagat befolyasold tényezdk:

- A keresleti oldalon a standard kereslet nagysaga, a szezonalis ingadozas mértéke, az
Uj vevlk kereslete, 6sszességében az eladasi forgalom nagysaga;
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- A kindlati oldalon a beszerzés mennyisége, a beszerzés gyakorisdga és a szallitasok
Utemezése;

- Gazdasdagossag szempontjabdél s készletek forgdsi sebessége, a vdllalkozas
likviditasa, a taroldé kapacitds és a profitigény;

- Az aru jellege (pl. eltarthatésdgi korlat), a forgalomba hozott aruk kore és
valasztékdanak mértéke.

Az eladasi forgalom és a készlet nagysdga kozott kdlcsonos dsszefiiggés van. A nodvekvs
forgalom nagyobb, a csokkend kisebb készletet kivan.

Jelentésen befolydsolja a sziikséges készletek nagysdgat a forgalomba hozott termékek
kore, vdlasztéka és azok megvaltozasa. Minél tobbféle arut hozunk forgalomba annal
nagyobb a sziikséges készletmennyiség. Valasztékigényes termékek pl. a ruhdzati cikkek,
mig az alapveté élelmiszereknek pl. sé, cukor, olaj alig van valasztékuk.

Az aru jellegét is figyelembe kell venni, pl. a ruhazati termékeknél ,divatérzékenység”, az
informatikai termékeknél a gyors technikai valtozas lehet keresletet befolydsold hatasu.

A készletek nagysdaga és az aruutanpétlas gyakorisaga kozott forditott ardnyossag van.
Gyakoribb beszerzési lehetéséghez kisebb készlet tartozik.

Az adott Uzlet mérete, raktari kapacitdsa, mint technikai feltétel szab hatart a készletek
nagysaganak.

A készletezés koltségvonzata sem elhanyagolhaté tényezd. Tobb esetben itkozhet az
aruforgalmi és a gazdalkodasi érdek. A széles valasztékld, magas készletet a pénziigyi
lehetéségek nem mindig teszik lehetévé.

A készletezés koltségei:

a raktarak és mas helységek, gépek, berendezések, felszerelési targyak
értékcsokkenési lefrasa;

- a bérelt raktaraknal bérleti dij;

- araktarak és berendezések fenntartasi, lzemeltetési koltségei;

- araktari tugyviteli koltségek;

- az arumozgatasi koltségek;

- atarolasi veszteségek, selejtezédés, elavulas, divatmulas;

- akilonleges kezelés, tarolas koltségei (hiités, paratartalom, szabalyozas) stb.

A készletek 0sszetételét mindség, ar és valaszték szerint Ugy kell kialakitani, hogy az minél
nagyobb mértékben feleljen meg a keresletnek.

A készletnyilvantartds teszi lehetévé, hogy a vallalkozas folyamatosan informaciékhoz
jusson a készletek nagysagat és dsszetételét illetéen.

A készletek nyilvantartasanal az aruforgalmi mérlegdsszefiiggés elvének érvényesiilnie kell.
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Nyitokészlet + Beszerzés = Zirokészlet + Ertékesités
A szamviteli torvény elbirja, hogy a mérleg leltarral legyen aldtamasztva.
A leltarozas a készletek tényleges felmérése az aruk megszadmolasaval, mérésével.

Az aruforgalmi rendszerek adminisztraljdk az aru beérkezését, nyilvantartjdk a termelést,
dokumentdljak a kiszallitdsokat és az aruk konyvkészletét. Segitségiikkel nyomon kovethetd
a készletek alakulasa.

A készletgazdalkodas tulnyomé része anyag- vagy darugazdalkodasbél Al
Ennek oka, hogy a gazdasagi tevékenységhez sziikséges készletek 60-70% -a anyag
(termel6 tevékenységet folytaté vallalkozasokndl), vagy aru (kereskedelmi tevékenységet
végzé vallalkozasoknal).

A készletgazdalkodas feladata, hogy a gazdasagi tevékenységhez sziikséges készleteket
megfelel6 mennyiségben, mindségben, dsszetételben biztositsa, tovabba, hogy a rendelés,
beszerzés, gyartas, raktarozas és szdllitds koltségeit minimalizdlja. Az eredményes
készletgazdalkodas elengedhetetlen feltétele a készletek folyamatos elemzése.

ERTEKESITES
Az aruforgalmi munka befejezé, legnehezebb és egyben legszebb szakasza az értékesités.

Az aruk értékesitését el6készit6 tevékenységek soran ellenérzik az értékesitésre szant aru
allapotat, esetleg azt meg is valtoztatjak pl. csomagolas.

Az aru el6készitéséhez kapcsolhatdé miveletek:

az aruk kicsomagolasa, elérecsomagolasa - szallitéi gyljt6csomagolasbol kivenni és a
helyére rakni;

a fogyasztéi ar feltiintetése - jogszabalyi kotelezettség;

a termékek elhelyezése az eladétérben - az aru minden szempontbdl jol lathaté helyen
legyen.

Az értékesités folyamata a termékfajta, az lzletben alkalmazott értékesitési mod, a bolttipus
fliiggvényében eltér6, de vannak 4altalanosithaté elemei, igy a vevé fogadasa, az aru
bemutatasa, az ellenérték elszdmolasa és a megvasarolt aru csomagolasa.

A vev6é fogaddsahoz tartozik a vasarlé ldvozlése és az lzletben valé tdjékozédasanak
segitése.

Az aru bemutatasa, a vevl kiszolgaldsa az értékesitési folyamat legfontosabb munkafazisa.
Biztositani kell, hogy a vasarl6 az aru mindségét, hasznalatanak, midkodésének madjat
megismerhesse.
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Aru-elhelyezési alapszabalyok:

- Az eladotérben a teljes valasztékot mutassuk be;

- A legkeresettebb arukat helyezziik a legtavolabbi pontra, a vasarlok ezeket lgyis
megkeresik;

- Az inkurrens nehezen eladhaté arukat, Uj termékeket gy helyezzik el, hogy
biztosan észreveheték legyenek;

- A kisebb terjedelm( arukat pl. cigaretta, édesség, aproé cikkek a pénztarak kozelébe
helyezziik el;

- Az arukat jellegiik és keresletiik szerint csoportositsuk;

- Legyen jol lathato az arjelzés, olvashato a felirat és izléses a dekoracié.

Magas technikai fejlettségi szinvonall pénztargépek segitik a aru  ellenértékének
elszamolasat.

Biztositani kell a megvasarolt aru elszdllithatésagat. A milianyag és papirtaskak a
csomagolasi funkcié mellett reklamcélokat is szolgalnak.

Ertékesitési médok:

- hagyomanyos,

- oOnkiszolgalo,

- onkivalaszto,

- minta utani,

- csomagkuldé,

- automata,

- mozgb arusitas,

- egyéb értékesitési médok pl. on-line vasarlas, teleshopping.

Az értékesités az aruforgalmi tevékenység befejez6 szakasza. Itt d6l el, hogy a vallalkozé jol
mérte-e fel a keresletet illetve a kindlat megteremtése érdekében végzett beszerzés és
készletezés megfelelS volt-e.

REKLAMACIO

A reklamdcio nem objektiv értékitélet - nem is valamiféle ellenséges cselekedet vagy
jellemhiba az ugyfelek részér6l-, hanem szubjektiv érzések kifejezése - az dgyfél-
elégedetlenség egyik megnyilvanuldsa.

A legkisebb kart a vallalkozds munkatdrsaihoz - idénként taldan durvan - eljuttatott
panasszal, reklamacioval okozza az elégedetlen ligyfél. Ennél sokkal nagyobb a kar, ha az
elégedetlen Ggyfél aktivizalédik, és egy szo6 nélkiil elmegy a konkurenciahoz (iigyfélvesztés),
fordul a nyilvdnossdghoz (hirnévrontas), hatésagokhoz, vagy a birésdghoz. Természetesen a
panaszos, ha az érintett cégnél nem kap elégtételt, nem orvosoljak a problémdajat, néha
hasonlé megoldasokat valaszt.

6




A VALLALKOZAS ALTAL ELOALLITOTT TERMEKEK FORGALMAZASAVAL KAPCSOLATOS
TEVEKENYSEGEK, REKLAMACIOK KEZELESE

A reklamdciokezelés stratégiai kérdés egy versenyhelyzetben lévé vdllalkozas szdmara, ha
meg akarja tartani tigyfeleit. Ezért el kell donteni - lehetéleg a legmagasabb szinten -, hogy
a vezetés ismerni akarja-e ugyfelei véleményét termékeirél, szolgaltatasairdl, muikodési
folyamatairdl, munkatarsai viselkedésérdl.

A reklamaciék keletkezésének oka részben az ligyfelek elvarasaiban, részben pedig a
marketingkommunikacio, illetve a termék és a szolgdltatds minéségében keresendé.

A vidllalkozas és dolgozéi a keletkezé lgyfél-elégedetlenségre viszonylag kevés hatassal
vannak, hiszen ez nagyon is szubjektiv dolog. Amit a vallalkozas - egyszerl eszkozokkel,
gyorsan és feliiletes moédon - befolyasolni tud, az a megismert reklamaciék szama.

Elég, ha a fels6 vezetés a reklamacidk szdmanak csdkkenését sikerként konyveli el, nyilt és
rejtett zeneteiben ebbe az irdnyba motivalja a munkatarsakat.

Egy cég belsé folyamatait altaldnos esetekre talaljdk ki, de kivételek a legnagyobb
koriltekintés mellett is mindig akadnak.

A vdllalkozas vezetése ugyanakkora figyelmet fordit a meglévé lgyfelek megtartasdra, mint
Ujak szerzésére, ezért biztositja az Ugyfélvisszajelzések 0Osszegylijtéséhez szikséges
feltételeket. Nem elég, ha a panaszosok fogaddsa és a reklamaciok kezelése egyre magasabb
szinvonalud, ha az ugyfelekt6l/vevéktdl érkezé visszajelzéseket 6sszegydijtik, az is szlikséges
a fejlédéshez, hogy azok feldolgozasa és felhasznaldsa a szolgaltatdsmindség javitasdra
bevett gyakorlatta valjék.

Az egész szervezet szamara vilagos a cél: megtartani, és minél inkdbb elégedetté tenni
meglévd lgyfeleinket, a novekedéshez és a profitmaximalizalashoz pedig Uj uUgyfeleket
szerezni, majd bket is elégedetté tenni és megtartani.

Ugyfélkezelés K’dlt“ség

#

|

. Az ligyfél értékének

/ megfeleld
kéltotgkereti és

. szinvonal(
* ligyfélkezelés

llulllulllllllllllllllw[llllllll——- Amnos

_ kbltségraforditissal,
: azonos szinvonala
Tl lgyfélkezelés

Ugyfélérték (jtived;lmezé'ség)

1. dbra. Differencidlt ligyfélkezelés
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Az Ugyfélorientalt miikodést leginkabb a CRM filozofia vallalati szintl elterjesztésével érhetik
el. Ez olyan gondolkodasi és miikodési modot jelent, amely nem a terméket, a szolgaltatast,
vagy az egyes részlegeit, hanem az lgyfelet - méghozza annak értéke szerinti hierarchikus
sorrendben - helyezi a cég miikodési folyamatainak kozéppontjaba. Roluk gydijt
rendszerezett adatokat, és ezeket arra haszndlja fel, hogy 6t minél jobban kiszolgalhassa.
Mindenki, aki kapcsolatba keriil az adott tgyféllel, tudhatja réla: milyen jovedelmezGségi
kategéridba tartozik, mennyire fontos, befolydsos és jelentés partnere a cégnek,
megismerheti 6sszes kapcsolddasi pontjat, az egyluttmiikodés eddigi torténetét.

A vdllalati kulturaban érték a kreativ modon, oOndlléan és nagy teljesitménnyel végzett
munka, ezért a szervezet nem restelli az elkdvetett hibdibél levonni a tanulsagokat, hanem
azok kijavitdsara torekszik (kijavit minden hibat, amire képes és, amit gazdasdgi
szempontbél érdemes). A vdllalati kultira fejlesztésével, képzéssel, rendszeres
tovabbképzéssel, megfelel6 motivaciéval minimadlisra csokkenti az ligyfél-elégedetlenség
megjelenési formdival szemben jelentkezé védekezési mechanizmusokat és ellenallast,
mérsékelve ezzel az elfogult, hibas dontések szamat.

Ap felvevs vilaszt ad a p
N\ és megtudja: elégedette!

Visszajelzés
a panaszfelvev onek

Adathazis

2. dbra. A zart panaszkezelési folyamat

A panaszkezelés zart folyamat, tehat az ligyfelet nem adjak kézr6l-kézre, nem kiildozgetik,
hanem a panasz felvevéjénél gylilik 6ssze minden, az ugyféltél és a vallalkozas
munkatarsaitél szarmazo6 adat, és 6 kezel minden, az liggyel kapcsolatos adatbazist. Nem
vesznek el, és nem torzulnak informaciék, az lgyfélnek nem kényszeril minden lgyébe
avatkozénak ujra és djra elmondani a dolgot, nem kaphat tobbféle vdlaszt ugyanarra a
kérdésre.
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3. dbra. A déntés folyamata panasziigyekben

Az abran jol lathatd, hogy két kozel egyenértékl szempont figyelembevétele segiti a helyes
dontések meghozasat a reklamacidok esetében. Lattuk, hogy az egyes ligyfelek és
természetesen panaszaik nem egyenértékliek. Egy -részilk jogos, mas részik
megalapozatlan. A jogos panaszok koézil lehetnek olyanok, amelyek a kiemelt tigyfeleinktél
szarmaznak, akadnak ismétl6dé reklamaciok. Erdemes valamilyen rendszerben gondolkodni
a reklamaciok elintézési sorrendjének ligyében.

PANASZUGYEK SULYOZASA

iigiélérték

siRGOS SIRGOS, FONTOS
(magas tgylelaték, (magas Ogdeled ek,
jelenté Helen hiba) siilyos hiba)
n
n
NEMSURGOS, FONTOS
NEM FONTOS (alzcsony Ogyfélértek,
{alacsony Ogyfékérték, siilyos hiba)
jelenté Helen hiba)
hibiz sitya

4. dbra. Panasziigyek stlyozdsa

- Intézkedésigény:
NEM SURGOS, NEM FONTOS - Az iigyfél elvesztése, a panasz késedelmes megoldasa
nem jar nagy karral.

- FONTOS - Az ligyfél elvesztése nem jar nagy karral, de a probléma ismétlédését meg
kell akadalyozni.

- SURGOS - Bar a probléma megoldasa raérne, de az iligyfél elvesztése nagy kart
okozna.

- SURGOS, FONTOS - A probléma ismétlédését is meg kell akadalyozni, és az iigyfél
elvesztése is nagy kart okozna.

A panaszok - mint az lgyfél-elégedetlenség megnyilvanulasai - eltéré hatdssal vannak a
vallalkozas miikodésére.
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PANASZHATAS-ELEMZES

FEJLESZTO | MOZGOSITO
(erdsenteflesztd, (erdisen fejlesztd,
e nem tl veszélyes) e nagyon veszéyes)

lejlesits hatis

ERDEKTELEN | FENYEGETO

(dig fejlesat, (g tejlesat,
s rem s 0l veszélyes) e nagyon veszéyes)

vesiélyesséy

5. dbra. Panaszhatds-elemzés

- Erdektelen - Az ugyfél elvesztésétsl, vagy aktivizalédasatél nem kell tartani, és a
probléma megoldasa sem jelent valamiféle komoly elényt. Tehat raériink megoldani.

- Fejleszt6 hatasu panasz - Az ligyfél elvesztésétél, vagy aktivizalédasatél nem kell
tartani, viszont jelent6s javulast okozhat a panaszban foglalt probléma megoldasa a
szolgdltatasminGség teriuletén. Tehat érdemes megoldani.

- Fenyegeté - Az ligyfél elvesztése vagy aktivizdlédas redlis veszély, és jelent8s
javuldst okozhat a panaszban foglalt probléma megoldasa a szolgdltatdsmindség
teriiletén. Tehat azonnali beavatkozasra van sziikség.

- Mozgésitdé - Az ugyfél elvesztése vagy aktivizalodas redlis veszély, bar a probléma
megoldasa sem jelent valamiféle komoly elényt. Tehat azonnali beavatkozasra van
sziikség.

A reklamdléktol megszerzett informaciok értékesek. Sokkal értékesebbek, mint az ugyfél-
elégedettség vizsgdlat vagy a prébavasarlasokbol szarmazoé adatok. Az ligyfél-elégedettség
vizsgdlat sokba keriil és kénnyen manipuldlhaté az eredménye, prébavasarlasok hire pedig
gyorsan terjed, és rovid idén belil felkészilnek ra a munkatdrsak. A panaszokbél szarmazé
adatok hitelesek, tobbnyire tényeken, tapasztalatokon alapulnak, és a cég elégedetlen, amde
lojalis Ggyfelei ingyen és onként eljuttatjdk azokat az illetékesekhez. Szinte minden egyes
panasz mogott - mint a jéghegy viz alatti része - jelent8s latencia tapasztalhat6. Ezért a
reklamaciék feldolgozasa utan a reklamaciofeltaré stratégiat folytaté cég az informaciokat
eljuttatja a szervezeten belil oda, ahol a legnagyobb hasznat veszik, és érdemi
valtoztatasokat kezdeményezhetnek az ligyfél-elégedettség javitasa érdekében.
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6. dbra. A szolgdltatismindség-fejlesztés folyamata

Ellenums

Az abra leegyszer(sitve azt mutatja, hogy reklamadciot alapvetden kétféle hiba valt ki. Az
egyik az emberi mulasztds, azaz valaki nem tartotta be a szakmai szabalyokat. A masik ok a
rendszerhiba, vagyis bizonyos folyamatok nincsenek, vagy nem megfeleléen szabalyozottak,
de ide tartoznak a szoftver, a hardver és a technolégia hibai is. Miutdn nincs tokéletes
termék, hibatlan szolgaltatds, cél az elkovetett hibdk megismerése és kijavitasa. A
folyamatokat ugyan az altalanos, tomegesen el6fordulé esetekre alakitjak ki, de
gondoskodnak a kivételes eljarasok lehetéségérdl is.

Ennél azért mélyebbre is hatolhatunk, ezért, ha mar elégedetlen lgyfeleink egy kicsiny, de
aktiv csoportja vette a faradtsdgot és kozolte veliink azt az informdciét - amire egyébként
minden versenyben lévé cég a legjobban vagyik, azaz -, hogy mit kell tenniink megtartasa
érdekében, akkor végezziik el a sziikséges elemzéseket és vizsgalatokat, mert ezek a
marketingkutatasok fontos kiegészitdi. E célt szolgalja a hibaforras-elemzés.

HIBAFORRAS-ELEMZES

- Termékhibak

- Maegdfelel6 hibak (alkalmatlan az tigyfél altal elvart célra)

- Mindségi hibak

- Szolgaltatasi hibak

- Rendelkezésre allasi hidnyossagok (izemidd)

- Szolgaltatdsmindségi hianyossagok (kiszolgdlas, kommunikacié)
- Hatékonysdagi problémak (gyorsasdg, eredményesség)

-  Kommunikaciés hibak

- Marketingkommunikacio félreérthet6sége (az igéret és a valdsag viszonya)
- Bels6 kommunikacié hianyossdagai (informdlis és formai)

- PR-kommunikacié hidnyossagai (egy- vagy kétirdnyu)

Az ugyfélpanaszokbdl nyerheté informaciok és azok haszna:

11
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- Ugyfélpanaszok szama (valtozdsa) - Ez inkdbb csak tdjékoztatéadat, csokkenés
esetén érdemes el6szor a reklamaciéfogadd csatorndk tisztitdsaval”, mint
Unnepléssel foglalkozni.

- A jogos és megalapozatlan panaszok aranya (valtozasa) - Ez mar fontos informacio.
Ha csokken a jogos panaszok szama, az jo jel lehet (hacsak nem tévednek a cég
munkatarsai a panaszok megitélésében).

- A panaszok megoszlasa a kommunikaciés csatornak kozott (valtozas) - Ez is inkabb
tajékoztatéadat, de azt is megmutatja mely csatorna (irasos, telefonos, személyes) a
legpreferdltabb lgyfeleink szamara. Ez felhasznalhat6 az értékesités tervezése soran.

- Legtdbbszor el6forduld (tipikus) hibak - Minden tényleges panasz mogott jelentds
szamu latens Ugyfél-elégedetlenség huzédik meg, tehat ezek az informdacidk a
szolgaltatdsmindség fejlesztése érdekében jol felhaszndlhatdk.

- Legnagyobb kart okozé hibak - Kijavitasukkal jelentds koltségcsokkenés érhet6 el.

- A legfontosabb ligyfeleinket érinté hibak - A hiba kijavitdsa pont a legértékesebb
ugyfelek megtartdsat segiti.

- Hibaforrasok azonositasa - Megmutatja, hogy mely teriileteken, mely folyamatok
igényelnek fokozott ellenérzést, esetleg komoly valtoztatast.

- Leggyakoribb hiba okok - Megmutatjdk, hogy mely teriileteken, mely folyamatok
igényelnek fokozott ellenérzést, esetleg komoly valtoztatast.

- A panaszkezelés koltségei (kompenzacid, bagatell ligyek) - Megmutatja, hogy mi éri
meg jobban, az lgyfelek megtartasa vagy az Uj tigyfelek megszerzése érdekében tett
eréfeszitések.

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

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

A reklamaciéfeltaré  stratégiat folytaté cégek gondot forditanak az (igyfélkapcsolati
feladatokat ellatd. munkatarsak kivalasztasara, képzésére és tovabbképzésére, valamint a
személyes teljesitményértékelési és fejlesztési rendszerek miikodtetésére. Minél
alaposabban felkészitett munkatarsak kerilnek kapcsolatba az ugyfelekkel, annal jobb
benyomdst tesznek rdjuk. Minél motivaltabbak, anndl hatékonyabban dolgoznak. Az
Ugyfélkapcsolati pontokon dolgozok a cég termékeirdl, szolgaltatasirol, folyamatairél,
értékesitési akcioirdl jol informaltak.

A két bemutatott stratégia eredménye kozotti legfeltlinébb kiilonbség a koltségoldalon
taldlhatd, hiszen a vallalkozasok legjelentésebb kiadasai kozott szerepelnek az akviziciés,
Ugyfélszerzési koltségek. A reklamaciofeltaré stratégidval jelentés megtakaritas és igy
versenyelény érhetd el.

12
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Honnan szerziink iigyfelet? :

oltségel

14

7. dbra. Az ligyfélmegtartds és ligyfélszerzés koltségei

A fentiekbdl jol lathatd, hogy pusztan a reklamacidok szamanak csokkenése egyaltaldn nem
bizonyitja, hogy a cég jo irdnyban halad.

Akkor hat honnan tudhatja a vezetés, hogy a vallalkozas fejlédik, ha a jobb termék és
szolgdltatds nem jar a panaszok szamanak radikalis csokkenésével? Mivel az ligyféligényei
gyorsabban nének, mint a cég szolgaltatdsi szinvonala, a fejl6édést féként a panaszok
tartalma mutatja. Minél jobb szolgdltatdst nyljt a cég, annal jelentéktelenebb, a f6
tevékenységétdl egyre tavolabb esé teriiletekre érkeznek panaszok.

A REKLAMACIOK INTEZESE

A reklamaciot, vagy a meghibasodott aru javitasat, felesleges késedelem nélkil, azonnal
meg kell kezdeni, és daltaldban a reklamacié bejelentésének napjatél szamitott 30 napon
belll rendezni kell, ha az eladd és a vevé mas hataridében nem egyeztek meg (a reklamacios
hataridSkkel az Altalanos kereskedelmi feltételek idevonatkozé rendszabalyai foglalkoznak).

Minden szervizbeavatkozasrol jegyzékonyvet kell felvenni, amelyben fel kell tiintetni a
meghibasodasokat és azok elharitdsat (pl. a garancialevélbe valé beirassal). Az ilyen
jegyzékonyv nélkil a szervizbeavatkozas érvénytelen.

Az aru cseréjére, vagy annak az ellenértéke visszafizetésére csak akkor keriilhet sor, ha a
hibas arut az eredeti allapotaban, a sériilésmentes csomagoldsaban, és az 0sszes
tartozékaval egyiitt kildte vissza a vevd.

A vdllalkozas milkodésének sikere nem kis mértékben az ligyfelek cégrél alkotott
vélemények mind alaposabb megismerésén, és az ezekben megfogalmazédoé igényekhez
torténé minél gyorsabb alkalmazkodason mulik. Jol kiveheté tendencia az ugyfelek
igényeinek folytonos novekedése, vagyis a piaci pozicidokat egyre inkabb befolyasolja az
ugyfelekkel valé banasmdéd. A reklamdld ugyfelek a cégnek “"szurkolnak”, kifogasaik,
elvarasaik kozlésével - ha hagyjak - folyamatosan“fejlesztik” a céget.
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TANULASIRANYITO

1. feladat
Ugyfélszolgalati tapasztalatai alapjan ismertesse a panasziigyek sulyozdsanak intézkedési

igénymatrixat!

PANASZUGYEK SULYOZASA

iigiélérték

sirRcOS SURGOS, FONTOS
(magas tgylelaték, (magas Ogdeled ek,
jelenté Helen hiba) siilyos hiba)
n
n
NEMSURGOS, FONTOS
NEM FONTOS (alzcsony Ogyfélértek,
{alacsony Ogyfékérték, siilyos hiba)
jelenté Helen hiba)
hibiz sitya
8. abra

2. feladat

Az ugyfélpanaszokbdl eredé informacioknak milyen haszna lehet?

MEGOLDASOK

1. feladat

A panaszigyek <sulyozasanal az ugyfélértéket a hiba sulyahoz, mig a sirgdsséget a
fontossaghoz viszonyitjuk.

Kiemelt ligyfelek a rendszeresen, nagyobb mennyiségben és értékben vasarld vevdk, akik
magas Ugyfélértéket képviselnek. Az 6 megtartdsuk prioritast élvez, hiszen a forgalom
jelentés részét az & vasarlasaik adjadk. Természetesen az alacsonyabb lgyfélértékd
vasarlokat is meg kell becsilni, mert a kis bevétel is bevétel, s azt nem lehet el6re tudni,
hogy mikor valnak kiemelt tigyfelekké.

A panaszos vev6 minden ligye szdmdara fontos, amit sirg6ésen szeretne elintézni.
Tulajdonképpen a kereskedelmi vallalkozdsnak is ez a célja, de tgyelnie kell arra is, hogy
minél kevesebb ismétléd6éen felmeriilé problémaval szembesiljon.
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PANASZUGYEK SULYOZASA

iigiélérték

sirRcOS SURGOS, FONTOS
(magas tgylelaték, (magas Ogdeled ek,
jelenté Helen hiba) siilyos hiba)
n
n
NEMSURGOS, FONTOS
NEM FONTOS (alzcsony Ogyfélértek,
{alacsony Ogyfékérték, siilyos hiba)
jelenté Helen hiba)
hibiz sitya
9. dbra

2. feladat

- Az ugyfélpanaszok szamanak és azon beliil a jogos és megalapozatlan panaszok
aranyanak valtozasa. Amennyiben csokken a jogos panaszok szama az egyértelmiien
jo iranyu valtozas.

- A panaszok megoszlasa a kommunikaciés csatorndk (személyes, irdsos, telefonos)
kozott, megmutatja, hogy a kiemelt tigyfeleink melyiket részesitik el6nyben.

- Tipikus (legtobbszor elé6forduld) hibak, a szolgaltatasmindség fejlesztése érdekében
jol felhasznalhatéak.

- A legnagyobb kart okoz6 hibdk kijavitasa koltségcsokkentéssel jar.

- A legfontosabb lgyfeleinket érint6 hibak a kiemelt ligyfelek megtartasat segiti.

- Hibaforrasok azonositasa megmutatja, hogy mely teriileteke, milyen folyamatokat
kell fokozottan ellendrizni és esetleg valtoztatni.

- A leggyakoribb hiba okok azonositasa megmutatja, hogy mely teriileteken, milyen
folyamatokat kell fokozottan ellenérizni és esetleg valtoztatni.

- A panaszkezelés koltségei (kompenzacid, bagatell ligyek) megmutatjak, hogy mi éri
meg jobban, az ligyfelek megtartasa vagy az Uj ligyfelek megszerzése érdekében tett
eréfeszitések.

- Elveszett Ggyfeleink szama azt mutatja meg, hogy milyen kart okoztak az elkovetett
hibak.

- Rejtett fogyasztéi igények megmutatjak, hogy mely terileteken, milyen Uj elvarasok
jelentkeznek.
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| 1. feladat

Ismertesse az aruforgalmi tevékenységet!

2. feladat

Sorolja fel az arubeszerzési munkafolyamat szakaszait!

3. feladat

Ismertesse a készlet nagysagat befolydsolé tényezbket!

4, feladat

Ismertesse a készletgazdalkodas feladatat!
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5. feladat

Ismertesse az aru el6készitéséhez kapcsolhatdé miveleteket!

6. feladat

On szerint miért stratégiai dontés a reklamaciokezelés?

7. feladat

On szerint milyen hibak valtjak ki a reklamaciét!
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Az aruforgalom egyrészt olyan tevékenységet jelol, amely magaban foglalja az aruk
adasvételével kapcsolatos folyamatokat - beszerzés - készletezés - értékesités. Masrészt a
tevékenység mérGszamaként az adasvétel nagysagat mutatja értékben és/vagy
mennyiségben.

2. feladat

Az arubeszerzés munkafolyamata a kovetkez6 szakaszokra oszthato:

- a beszerzendé aruk mennyiségének és dsszetételének meghatarozasa,
- informacidk gylijtése a szallitékrol és a beszerzési kondicidkrol,

- a szallitok kivalasztasa,

- az lzleti kapcsolat kialakitasa, megrendelés,

- az aruatvétel,

- a pénzigyi lebonyolitas.

3. feladat

A készlet nagysagat befolydsold tényezék:

- A keresleti oldalon a standard kereslet nagysaga, a szezonalis ingadozas mértéke, az
Uj vevlk kereslete, 6sszességében az eladasi forgalom nagysaga;

- A kindlati oldalon a beszerzés mennyisége, a beszerzés gyakorisaga és a szallitasok
Utemezése;

- Gazdasagossag szempontjabdl s készletek forgdsi sebessége, a vdllalkozas
likviditasa, a tarold kapacitas és a profitigény;

- Az aru jellege (pl. eltarthatésagi korlat), a forgalomba hozott aruk kore és
valasztékanak mértéke.

4, feladat

A készletgazdalkodas feladata, hogy a gazdasagi tevékenységhez sziikséges készleteket
megfelel6 mennyiségben, mindségben, 6sszetételben biztositsa, tovabba, hogy a rendelés,
beszerzés, gyartds, raktarozas és szallitas koltségeit minimalizalja.

5. feladat

Aru-elhelyezési alapszabdalyok:
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- Az elad6térben a teljes valasztékot mutassuk be;

- A legkeresettebb arukat helyezziik a legtavolabbi pontra, a vasarlok ezeket ugyis
megkeresik;

- Az inkurrens nehezen eladhaté arukat, Uj termékeket ugy helyezziik el, hogy
biztosan észrevehetdk legyenek;

- A kisebb terjedelm arukat pl. cigaretta, édesség, aprd cikkek a pénztarak kozelébe
helyezzik el;

- Az arukat jellegiik és keresletiik szerint csoportositsuk;

- Legyen jél lathat6 az arjelzés, olvashat6 a felirat és izléses a dekoracié.

6. feladat

Egy vdllalkozas vezetésének ismernie kell tigyfelei véleményét termékeirdl, szolgdltatasairdl,
miikodési folyamatairél, munkatdarsai viselkedésérél. Cél a meglévé ulgyfelek megtartasa
mellett Ujak szerzése. Ezért fontos a reklamdaciok szdmdnak, s ezzel az elégedetlen vevék
szamanak csékkentése.

7. feladat

A reklamaciét alapvetéen kétféle hiba valtja ki. Az egyik az emberi mulasztds, azaz valaki
nem tartotta be a szakmai szabdlyokat. A masik ok a rendszerhiba, vagyis bizonyos
folyamatok nincsenek, vagy nem megfelel6en szabdlyozottak, de ide tartoznak a szoftver, a
hardver és a technolégia hibdi is.
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A(z) 2219-06 modul 014-es szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama:

A szakképesités megnevezése

33 622 01 1000 00 00

Diszndvénykertész

3362201 01003101

Faiskolai termeszt6

33 622 01 0100 31 02

Mikroszaporitd

33 622 01 0100 31 03

Noévényhazi disznévénytermesztd

33 622 01 0100 31 04

Szabadfoldi disznovénytermeszté

3162201 00103101

Dohanykertész

31622 01 0010 31 02

Gyumolcstermesztd

31622 01 0010 31 03

Sz6l6termeszt6d

31622 01 0010 31 04

Z0Oldségtermesztd

31622 01 0100 21 01

Flszerndvény-termeszté

31622 01 0100 21 02

Gombatermesztd

31622 01 0100 21 03

Gyoégyndévenytermesztd

54 621 04 0010 54 01

Kertész és novényvédelmi technikus

54 621 04 0010 54 02

Névénytermeszté és névényvédelmi technikus

54 621 04 0100 31 01 Noévénytermeszté
54 621 04 0100 31 02 Noévényvédd és méregraktar-kezeld
54 621 04 0100 31 03 Vetémagtermesztd

54 622 01 0000 00 00

Parképit6 és -fenntarté technikus

54 622 01 0100 31 01

Golfpalya-fenntarto

54 622 01 0100 33 01 Kertépité
54 622 01 0100 31 02 Kertfenntartd
54 622 01 0100 31 03 Temetbkertész

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
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A kiadvany az Uj Magyarorszag Fejlesztési Terv
TAMOP 2.2.1 08/1-2008-0002 ,A képzés minéségének és tartalmanak
fejlesztése” keretében készilt.
A projekt az Eurdpai Unié tamogatasaval, az Eurdpai Szocialis Alap
tarsfinanszirozasaval valésul meg.

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

Felelés kiado:
Nagy Laszlé féigazgatd





