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SZOLGALTATAS ES MARKETING A GYAKORLATBAN

1. dbra Hirverés’

A marketing - a tévhittel ellentétben - nem modern korunk szileménye. Az ékorban, az
arucsere és a piac megjelenésével mar létezett, csak akkor nem marketingnek hivtak, és nem
volt sziikség elemzések, statisztikak, szabalyzok és technikak kidolgozasara ahhoz, hogy a
az aru gazdara talaljon.

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

ESETTANULMANY

Miel6tt elolvasnank a torténetet, probaljunk valaszolni az alabbi két kérdésre, amely a
tananyag vazat jelenti majd.

Mennyire fontos a cég szdmdra a vevdszolgalat és a vevék pontos tdjékoztatasa? Van olyan,
hogy tulzott vev6k6zponti magatartis?

1 Forras: www.uipatent.com (let6ltés: 2010-08-27)
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Az alabbiakban Chris Storey-val a londoni CU Business School oktatdjaval készitett interju
részletébdl idéziink2, amelyben az Ujsagir6 kérdésére, hogy hogyan definidlna a jo6 marketing
szolgaltatast, igy valaszol: A jé vevészolgalat két dolgot jelent. EI6sz6r is, azt kell csinalni,
amit igértink, amit a cég igért, és mindent megtenni a hibak elkeriilése érdekében, és azért,
hogy kielégitsiik a vevéket. Megbizhatonak kell lenni és udvariasnak. Ha a dolgok rosszul
mennek, akkor fel kell gyorsitani az ligyintézést. A masik dolog, a vevlk lenyligozése.
Tobbet kell tenni mint az elvarasok, mint amit mi, vevéként a cégtél elvarnank. Mondok egy
példat. Az Amazon.co.uk-t mindenki ismeri. Ha rendelek t6liik egy kdnyvet mondjuk este 5-
kor, masnap reggel 9-kor mar ott van nalam a konyv. Az emberek elsé reakcidja, hogy
,HUha”, és az egész arrdl szol, hogyan lehet ezt a ,hiiha” érzést beépiteni a szolgaltatasba.
Ha egyszer sikeril, akkor a vevék valészind visszatérnek idérél-idére. De a legtobb cég mar
az elsé ponton elbukik, azaz nem azt teszi, amit megigért, nem korrekt, hibaznak, (pl.
félrevezetnek) és nem ismerik be.

2. dbra A vevétdfekoztatds kulcsa az 6szinteség?

2 |n: Market Leader (2003): 161

3 Forras: http://chevroletduna.freeblog.hu (letoltés: 2010-08-27)
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

| SZOLGALTATAS ES MARKETING

DEFINICIO: A marketing fogalmat sokféleképpen lehet definialni. Réviden azt mondhatjuk,
hogy a marketing a stratégiai menedzsmentnek az a része, amely az eladast, az értékesitést,
a rekldamot és a piaci kérnyezet a fogyasztdi igényekre épitve alakitja és integrdlja. A
marketing termék és-termeléskozpontl szemléletét a jelen tananyag nem részletezi, a
hangsuly az értékesités— és a fogyasztékdzpontusagra tevédik.

Mennyiben specidlis eset a szolgaltatas marketing?

A szolgéltatds nem kézzel foghaté TERMEK, hanem TELJESITMENY vagy CSELEKVES, amelyet
egyik fél ajanl a masiknak valami (pénz) fejében. Fontos tudni, hogy mivel a termékek piacan
egyre nagyobb a verseny (és itt a telekommunikacé sem Kkivétel, sét!), a termékek
0sszehasonlitisa egyre nehezebb a vevék szamara, ezért a verseny attevédik a
szolgaltatastartalomra.

Tovabbi jellemzék:

- A termék értékesitésének feltétele a hozza kapcsolédd szolgdltatdscsomag
(beszerelés, lizemeltetés, garancia, arukapcsolds, stb.)

- A szolgdltatds igénybe vétele differencidltan alkalmazkodik a vevék lehetéségeihez,
sziikségleteikhez (t6bb a jovedelem, tobb szolgaltatas)

- A szolgaltatasnal a tevékenységet ,fogyasztjuk”; a tevékenység folyamata, eredménye
és felhaszndlasa térben és id6ben egybeesik

1.A telekommunikaciés {igyintéz6-vevotajékoztatd  tevékenységének
sajatossagai

- Valtozé teljesitményl (idében ingadozd teljesitményt nyudjtanak egyes dolgozok,
eltéré képességeik tikrében)

- Megismételhetetlen (amit ma nem adunk el, vagy rosszul adunk el, vagy rosszul
tajékoztatunk, azt holnap mar nem tudjuk értékesiteni)

- A mindségrél (sebesség, zavartalan mikodés, rugalmas ugyintézés stb.) alkotott
elképzelések szubjektivek

- Nem fizikai természetbdl kovetkezéen (mobilhdlézatok, csatorndk kiosztasa,
digitdlis, kabel, stb. televiziézas, stb.) nincs druminta, a kiprobdlast is dontés elézi
meg. Ezért kell alaposan ismerni a terméket, és bemutatni az elényeit.
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A szolgaltatasmarketing targyi kdrnyezete

A szolgaltatdsok megfoghatatlansaga miatt figyelmet kell szentelni minden - a
szolgaltatdssal kapcsolatos - kézzelfoghaté dolognak, vagyis az ugynevezett "targyi
bizonyitékoknak". A tavkozlési ligyfélszolgaltatdsban ez a technikai hattérben o6lt testet
(gyors elérhet6ség, a technikai berendezések megbizhatdsaga, visszahivas, (ingyenes) zold
szam,kék szam.( A kék szam azt jelenti, hogy a hivdo nem a teljes hivaskoéltséget csak a helyi
hivas dijat fizeti, a helyi és a tavolsagi dij kozotti kiilonbséget pedig a hivott fél fizeti)
tobbnyelvli informacié, szakértelem stb.). A fogyaszték szamara ezek képviselik a
megvasarlandé aru lathaté-, tapasztalhatd részét, amely alapjan megkisérlik megitélni
annak varhaté mindségét. Fontos, hogy ezek a ,kiegésziték” is a vallalat image-ét, el6nyeit
tikrozzék. A szolgaltatds egyik meghatarozo6 targyi feltétele a call center IVR rendszere.
Digitalis, szamitogép-vezérelt, fejlett technoldgiat képvisel. Egyedi rendszertdl fliggden
Osszetett, testreszabott feladatokra is képes, és akar kiilsé rendszerekkel is egyiittmukodik.
Az aldbbiakban a call centerekrél tudhat meg bévebb informaciot.

A call center

Mit jelent a call center?

3. dbra Call centeresek munka koézben*

A call center -a Magyar Virtudlis Enciklopédia szerint tulajdonképpen a ,telefonos
ugyfélszolgdlat”. Magyarorszagon egy dinamikusan fejl6dé teriilet az (igyfélkapcsolati
rendszerven, és szinte minden nagyobb szolgaltaté biztositja lgyfelei szamara. A
gyakorlatban kiilénb6zé valtozatai fordulnak el6, melyek specifikusan igazodnak az adott
teriilethez. DoOnté tobbségében olyan, rendszerint dijmentesen és non-stop hivhato
szolgaltatasként kell elképzelniink, melynek segitségével az adott szolgdltatoval kapcsolatos
lgyeket, problémakat tudjuk elintézni.

4 Forras: http://gqujarat.inetgiant.in (letoltés: 2010-08-27)
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Ez a kommunikaciés csatorna valojaban telefonon - kimend hivasok kezdeményezésével,
illetve bejové hivasok fogadasaval - lebonyolitott marketingtevékenység.

Mit tud az IVR?

Felépitésében donté szerepet jatszik az un. IVR (Intelligent Voice Recording-Automata
Hivasfogadd Rendszer), amely a beérkezé hivasokat csoportositja egy meghatarozott
meniirendszer alapjan. igy lehetségessé valik bizonyos miiveletek elvégzése maganak az
automatanak a segitségével, illetve adott esetben magukkal az (gyfélszolgalat
munkatarsaival torténé kapcsolatfelvétel.

- Az IVR szinte korlatlan mennyiségli hangiizenetet képes fogadni, és elektronikus
formaban tarolni

- Rovid idén belil tetszés szerint valtoztathaté a menistruktdra, és a tartalom, akar
folyamatban lévé kampanyok alatt is

- A rendszeren oriasi mennyiségl, egzakt informacié helyezhetd el, illetve sokszintes
menirendszer alakithaté ki.

- A rendszer gyors: a hivd menivalasztasainak megfelel6éen azonnal kiadja a kért
informaciét, illetve kapcsolja a kezel6t

Milyen formai vannak a call centernek?

Formailag lehet belsd, vagyis kozvetlenil a cég altal lGizemeltetett - ekkor maga a cég
rendelkezik a sziikséges technikai és képzési hattérrel - vagy adott esetben kilsé, amikor a
szolgaltatdé szerz6dést kot egy call centert miikodteté céggel. Ez utébbit azonban csakis
addig célszerl igénybe vennie, mig létre nem hozza sajat rendszerét, hiszen az biztositja
szamara a kozvetlen és pontos lgyintézés lehetéségét, illetve killonb6z6 belsé struktirak
létrehozasat. llyen belsé csoport példaul a call centeren beliil mikodtetheté support center,
mely magdban foglalja az egyéb csatornakon (email, levél, fax) befuté igényeket. El6bbi
kiegészillhet még egy technikai vagy szikség esetén logisztikai csoporttal. Nagy
mennyiségli telefonhivas hatékony kezeléséhez sziikség van specidlisan képzett
operatorokra, akik kizarolag ezzel a feladattal foglalkoznak, valamint a megfelelé technikai
hattér biztositasara, illetve megfelel6 kapacitasra. A bejévé (Inbound) telefonhivasokat vagy
az operatorok, vagy egy szamitégép fogadja, amelyet a hivd a telefon nyomdégombijaival
vezérelhet. A rendszer egy telefonszamon egyidejlleg tobb szaz hivot is képes kiszolgalni.
Kimené (outbound) telefonhivasok:

A kimené kampany minden olyan esetben hasznos, amikor gyorsan kell nagyszami
személyes kontaktust teremteni. Az eredmény azonnal mérheté, és felhasznalhaté.

Webes fellleten on-line statisztika érheté el a hivasok forgalmarél, az egyes meniipontok
latogatottsagardl, illetve az igény szerinti adatokrél, ezzel segitve a marketing és a
controlling munkajat.

OSSZEFOGLALVA: A Call-Center f6 jellemz6i: Gyors, Személyes, Koltséghatékony, Interaktiv,
Egzakt médon mérhetd
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2. A szolgaltatasmarketing személyi (alkalmazotti) kornyezetérdl részletesen

Az embereknek kiemelt fontossagot kell tulajdonitanunk a szolgdltatasok menedzselésénél,
hiszen 6k azok, akik kapcsolatba lépnek a vevékkel, akik az adott szolgaltatast megtermelik,
tehat az 6 viselkedésiik, tevékenységilk nagymértékben befolydsolja a fogyasztokban a
vallalatrél kialakult képet. A vallalatvezetésnek éppen ezért nagy hangsulyt kell fektetnie az
alkalmazottak kivalogatasara, képzésére és a megfelel6 motivacié biztositasara. Fontos
azonban figyelembe venni azt is, hogy a szolgaltatasi tevékenységre a folyamat Osszes
résztvevéje hatdssal lehet, igy akar a jelenlévé lgyfelek is, ez pedig kilon szakértelmet és
tapasztalatot igényel.

A Call-Center feladatok kihelyezését indokolja, hogy egyrészt a telefonalast végzé
személynek mindig rendelkezésre kell allnia a feladatra, masrészt megfelelé képzettséglinek
kell lennie. Ha tulképzett munkaeré foglalkozik hazon belil a telefonos feladatokkal, az
drdga megoldas, és ha ezen kivil mas projektekben is részt vesznek, akkor nem marad elég
id6 a lényegi feladata elvégzésére. A nem erre a feladatra kiképzett munkaeré pedig nem
lesz elég hatékony, hacsak nem vesz részt specialis tréningeken, képzésekben.

Feladat: Rendezze fontossdgi sorrendbe az  aldbbi-ligyfélreferensre vonatkozé-
tulajdonsagokat, kompetencidkat!

Megbizhatésag

Reagalasi készség

Szaktudas

Elérhet6ség

Udvariassag

Kommunikacids készség (empatia, és informaciékodzlés a vevd szintjén)
Bizalomkeltés

Problémakezelési képesség

Dologi tényez6k (targyi-technikai feltételek)

WO NOOWUAWN=

SORREND
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Megoldas: egyéni, a valaszok indoklasaval

Il. UGYINTEZES TELEFONON

4. dbra A mobiltelefonos ligyintézés elonyei és hdtranyail’

5 Forras: http://nonstopmobil.hu (letdltés: 2010-08-27)
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A szolgaltaté Altal kiildétt telefonszamlaval kapcsolatban egy-két részletet tisztazni
szeretne. A szamla végodsszege szokatlanul magas, Onék a szamlazott idészak egy részét
nyaraldssal toltotték, a vezetékes telefont nem haszndltadk. Vasarnap éjszaka 10 éra van. Az
tigyintézés melyik modjat valaszthatja/valasztja?

Megoldas: a tananyag végén
Az ligyintézés maodjai:

- Interneten  (szamlabefizetés, egyenleglekérdezés, el6fizetés  testreszabdsa,
hliségprogram)

- SMS-ben WAP-on

- Telefonon

- Személyesen

- Uzletben (iigyfélszolgalati pontokon)

A felsorolt médok kozil részletesen a telefonos ligyintézéssel foglalkozunk.

1. Termék, szolgaltatas megrendelése telefonon; ligyféltajékoztatas

Megrendeléseit az Ugyfél (vasarld) telefonon is feladhatja. Altalaban ilyen esetben zold
szamon a cég dijmentesen, kényelmesen hivhaté, (rugalmas idépontok, nincs varakoztatas)

- A nagy vallalatok szinte minden terméke megrendelheté telefonon is. A potencidlis
vasarlé hivasa soron kiviil érkezik az értékesité ugyfélkezel6hodz, aki széleskord
ismeretekkel kell, hogy rendelkezzen a termékekrdl és szolgaltatasokrél

Direkt marketing (az 6sszes lehetséges marketing- és kommunikaciés eszk6z alkalmazasa a
kozvetlen vevokapcsolat létrehozasara)

Direkt mail/ voice mail

- Hirlevélen keresztiil (szamlaval egyitt postazzak, vagy elektronikus formaban)
lakossagi és Uzleti lUgyfeleknek, amelyben személyre széléan kapnak értesitést a
legujabb  akciokrél, kedvezményes (zleti ajanlatokrél, a mindennapos
tevékenységhez (szérakozashoz) kapcsolédé innovativ megoldasokrél.

— - On-line (e-mail, internet)

- Off-line (nyomtatott anyagokkal)

Az eladas-0sztonzéssel, promécios anyagokkal a lll. részben részletesen foglalkozunk
2. Informacidadas

A telefonos ligyfélkapcsolati referens a leggyakrabban az alabbi témakrél ad felvildgositast:

- TARIFAKROL (termék, szolgaltatas, akciok)
- KESZULEKEK (telefonok, notebookok, modemek, eBook, tartozékok, frissités
lehet8sége)
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- SZOLGALTATASOKROL (telefonalas, lizenetkiildés, mobil internet, WLAN, mobil TV,
vasarlas mobillal, biztositas, roaming
- MOBIL ITNERNETROL

PELDA a tavkozlési iigyfélkapcsolati referensek telefonos informacié - szolgaltatasarél

Ugyfél A cég hirdetésére hivatkozva érdeklédik a mobil internet hasznalatardl,
bevezetésének lehetdségérdl

Ugyintézd: Bemutatkozik, megkdszoni az érdeklédést, pontositja a termék nevét. Pl. XYCCL.
Ugyfél miikddésrél érdeklédik

Ugyintézé: A XYCCL kialakita-sa révén koénnyen konfigurdlhaté és a GPRS mobil
adatszolgaltatassal egyszeriien biztosit hozzaférést az Internethez.

Ugyfél Mit kell tenni ahhoz, hogy mikédjon (konkrét feladatok)

Ugyintézé: Megnyugtatja, hogy nem kell hosszu idét toltenie a modem telepitésével és a
kapcsolat konfigurdlasaval, mert ezeket a feladatokat maga a szoftver hajtja végre. Elegendé
a szamitégépet a telefonkészilékkel egy kabel, bluetooth vagy infravéros port segitségével
0sszekapcsolni, vagy behelyezni a GPRS PCMCIA kartyat a notebook-ba és lefuttatni a
telepité fajlt. Néhany perc alatt lefut a Varazslé program és haszndlatba vehetjiik a GPRS-en
létrejott mobil Internet-hozzaférést. Errdl szilkség esetén irasbeli informaciot is kap a vevé.

Ugyfél Csak ennyit kell tudni?! Milyen feltételekkel hasznalhaté?

Ugyintézé. GPRS vagy EDGE haszndlatot tamogaté mobiltelefon vagy kartyatelefon,
szamitogép (notebook, asztali szamitégép vagy PDA), Kabel, vagy infraport vagy bluetooth,
amivel szamitdégép és telefon 6sszekapcsolhatd, valamint Uj internet céld SIM kartya, amit
biztosit a cég a mobil szélessav csomaghoz vasarolt Uj késziilékhez vagy kartyatelefonhoz

Ugyfél Fogalma sincs, hogy az 6 mobiltelefonja (SHARP TM 100) GPRS adatatvitelt timogatd
késziilék-e?

Ugyintézd. A lista alapjan igen, de amennyiben szeretné lecserélni a késziléket, akcids
ajanlatukat figyelmébe ajanlja (tovabbi kedvezményeket érhet el)

Ugyfél Erdekli az ar, a hozzaférés ideje (minél el6bb) és a szerz6déskotés feltételei

Ugyintézé. Mindenre kielégité valaszt ad, amennyiben az UgyfélkezelSi Rendszerben
megtalalhato, regisztralt ligyfélrél van szo6, és az egyéb fizetési feltételeknek is megfelel,
megkoti a szerz6dést.

Esettanulmany: Szituaciés feladat
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Egy telekommunikaciés cég telefonos ugyfélszolgalataba az alabbi kérések/kérdések
érkeznek be. Csoportositsa a hivasokat témak szerint, aztan probaljon meg valaszolni rajuk,
majd ellendrizze és egyeztesse a megadott valaszokkal. Mennyiben kiilonbozik az irasbeli
informacié és a szobeli kozlési forma? Egyszer(isitse le az irdsbeli anyagot a szoébeli
tajékoztatas stilusara.

Moédszertani javaslat: a hivasokat jatsszak el, prébaljak minél életszerlibbé tenni a
kommunikaciét

A bej6vé hivasok fogadasa: HOVA IRANYITANA Az ALABBI HIVASOKAT

Infovonal

Hotline (akciék)
Helpdesk
Reklamacidk kezelése
Terméktanacsadas

vl A W N —

Hivasok témak szerint

A) Hol tudom ellendrizni, hogy 3G, illetve 3G/HSDPA halézati lefedettségli helyen vagyok-e?
4

Z) Regisztraltam kordbban egy emelt dijas szolgaltatasra? Hogyan tudom lemondani? 26
B) Miért torténik az, hogy egyes csatornak esetében egy adott miisor nem nézhet6? 1

Y) Mit kell tennem akkor, ha nem akarom engedni az emelt dijas szolgaltatasok
elérhetdségét telefonomrol? 25

C) Mit jelent a ,kotbér” a kedvezményes késziilékvasarlas esetén 2

X) Mi alapjan fizetek az emelt dijas szolgaltatasok igénybevételekor? 24

D) Mit vallalok a kétbér-megallapodassal 3

W) Mi a kilonbség az Emelt dijas SMS és Fogadott emelt dijas SMS szolgaltatasok kozott? 23
E) Mit jelent a sz6rélapon olvashatd” kedvezményes vasarlas™? 5

V) Mik azok az emelt dijas szolgaltatasok? 22

F) Milyen kotelezettséggel jar részemrdl a megallapodas aldirasa? 6

U) Mennyibe keriil a hivasrészletez6? 21

N) Mit kell tennem, ha kulfoldi hivoszamot akarok felhivni? 14

G) Milyen kovetkezményekkel jar a kotbér-megallapodas megszegése? 7

10
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T) Mire érdemes ugyelnie hivasrészletezé lekérése esetén? 20

H) Késziilékem a "kartyahiba", vagy "hibas kartya" hibalizenetet irja ki. Mit tegyek? 8

S) Sziikségem van a részletes szamlara, utélag hogyan tudom megrendelni? 19

1) Késziilékem a "kodhiba", vagy "hibas PIN" hibalizenetet irja ki a PIN kéd beirasa utan. 9
R) Hogyan rendelhetem meg az Elektronikus Hivasrészletez6t (EHR)? 18

J) Késziilékem a PIN kéd haromszori hibdas megaddasa utan a "SIM blocked”, vagy "SIM
blokkolva" hibalizenetet irja ki. Mit tegyek? Miért van ez? 10

Q) Hogyan tudok a havi szamla mellékleteként nyomtatott részletes szamlat igényelni? 17
K) Megtudhatndm az aktualis szamlaegyenlegemet? 11

P) Milyen formaban tudok részletes szamlat rendelni? 16

L) Elloptak a telefonomat SIM-kartyastol. 12

O) Mit tartalmaz a részletes szamla? 15

M) Kilféldre utazom és nem tudom, hogy ott milyen szabalyok vonatkoznak a mobilozasra
13

1. Csupdn néhany csatorna esetében fordulhat el6, hogy az egyes miisorok jogi okok miatt
nem kozvetithetéek. llyenkor a tévécsatorna szolgaltatéja nem rendelkezik az adott
miusor tovabbitasahoz sziikséges jogokkal.

2. Az XXXXX el6fizetés és/vagy YYYYY készilékcsomag esetén kedvezé vasarlasi
feltételeket biztositunk. A kotbér jelen esetben azt az 6sszeget jelenti, melyet az On altal
vallalt kotelezettség ellenében - mintegy hitelként - a teljes vételarbdl elengediink. PI. 15
ezer Ft-tal olcsébban kapja meg a telefonkésziilékét

3. A T-Mobile nyijtotta kedvezményben megnyilvanulé bizalom zalogat az On altal aldirt
kotbér-megdllapodas jelenti. A kedvezmény biztositasat cégiink meghatdrozott
kondiciokhoz  koéti, melyeket a megallapodas rogzit. A kotbér-megallapodas
kotelezettségei - flggetlentil a kedvezmény tipusdtdl - az el6fizetésre illetve
szolgaltatdsra vonatkoznak, betartasukért az eléfizet6 és a szamlafizet6 egyarant
felelésséggel tartozik.

4. Amennyiben 3G, illetve 3G/HSDPA-halézattal lefedett terileten tartézkodik,
mobilkésziiléke kijelz6jén tobbnyire egy "3G szimbdlum jelzi ezt, a képernyd sarkaban.
Ez a szimbdlum készilékenként eltérhet (késziiléke hasznadlati Uutmutatéjaban tudja
kikeresni, hogy az On késziiléke esetében pontosan milyen szimbdlum jelzi).

11
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5.

10.

11

12

A kedvezmény igénybevételével, azaz a kotbérre vonatkozé megallapodas alairasaval
jelentés arkedvezménnyel vasarolhat csak eléfizetést vagy el6fizetést késziilékkel egyiitt,
cserélheti le meglévé mobiltelefonjat (bizonyos feltételek mellett), valthat XYZ kartyarol
havidijas el6fizetésre, illetve részesiilhet valamilyen havidij-, illetve egyéb
dijkedvezményben. Példaul, ha On csak eldfizetést vasarol, hiiségnyilatkozattal esetén a
belépési dij bruttdé 610 Ft, mig hdlségnyilatkozat nélkul bruttd 7000 Ft. Akcios
el6fizetéses késziilékvasarlas vagy késziilékcsere esetén a kotbér-megallapodas alairasa
elengedhetetlen feltétel, addig el6fizetés vasarlaskor és XYZ kartyarél havidijas
el6fizetésre torténd atvaltaskor valaszthaté lehetéség.

A kotbér-megallapodas aldirdasaval On villalja, hogy az el6fizetés, vagy szolgaltatas
folyamatossagat a szerz6désben meghatarozott idétartamig (12 vagy 24 hénap) nem
szakitja meg. Fel kell hivnom a figyelmét arra, hogy sajat kérésre csak akkor fliggesztheti
fel érvényes megdllapodassal rendelkez6 el6fizetését, illetve  szolgdltatasat, ha a
megallapodasban rogzitett kotbért egy 6sszegben kiegyenliti.

A kotbér-megadllapodas megszegésének mindsiil, ha a vallalt id6szak alatt az eléfizetés a
nyilatkozatot alairé tgyfél oldalarél - rendezetlen szamlatartozas, vagy lopas, illetve
elvesztés miatt - felfliggesztésre keriil. Ha a tartozas kiegyenlitése vagy a SIM kartya
poétlasa a megadott hataridén belil torténik, a szolgaltatas - eredeti feltételek mellett -
visszakapcsolhatd. Akkor, ha keletkezett hatralékat a felszoélitdsok ellenére sem rendezi,
valamint lopas, illetve elvesztés esetén SIM kartydjat - a bejelentéstél szamitott - 14
napon belil nem poétolja, a kotbérben rogzitett kedvezményt egy Osszegben
kiszamlazzuk, melynek fizetési kotelezettségétdl eltekinteni nem tudunk.

Késziiléke a "kartyahiba", vagy "hibas kartya" hibalizenetet irja ki. A behelyezett SIM
kartya rossz, letiltott, vagy érvénytelen. Az ellen6rzéshez, illetve cseréhez keresse fel
valamely lzletiinket!

Rosszul adta meg a PIN kédot. Ellenérizze PIN kédjat a SIM kartydhoz kapott boriték
alapjan!

A készilék a SIM kartyat illetéktelen hozzaférés gyanija miatt blokkolta. A késziilék
bekapcsoldsahoz fel kell oldania a blokkoldst a késziilékmenii segitségével vagy egy
kédsorozattal:

.Amennyiben havidijas el6fizetése van, hivja a xxxx- as szdmon a Hivasforgalmi

tajékoztatot, illetve keresse fel Internetes vagy WAP-os lgyfélszolgdlatainkat. XXX
kadrtyaval a 7777 XXX kozpont felhivasaval vagy a késziiléke alapallapotaban
bebillentylizott *756# kdddal kérdezheti le az egyenlegét.
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13.

14.

15.

16.
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Lakossagi ligyfélként a (megadott) telefonszamon vagy a XXXX-as Lakossagi Telefonos
Ugyfélszolgalati telefonszamokon vagy elé6- vagy szamlafizet6ként személyesen a XY
uzleteinkben, illetve a Telefonos vagy WAP-os Onkiszolgalé Ugyfélszolgélatainkon. A
letiltast kovetSen illetéktelenek nem tudnak hivast inditani az On el6fizetésérél. A SIM
kartya letiltdsahoz szikség van a telefonszamara, illetve az el6fizet6i jelszavara.
Kartydval kapcsolatosan az (izleteinkben, az azonositashoz szikséges iratok
bemutatasaval intézkedhet. A kartyapotlast kovetéen az eltlint kartya a tovabbiakban
nem hasznalhaté. Amennyiben a mobilkésziilék is eltlint, javasoljuk, az el6fizetés
felfliggesztése utdn tiltassa le azt is. A tiltast kovetSen a telefon mas elé6fizet6i kartyaval
sem hasznalhato. A késziilékletiltas dijmentes, a tulajdonlast igazolé dokumentumokkal:
szamlaval, akciés nyilatkozattal, el6fizetdi, ajandékozasi, adasviteli szerzddéssel és
jotallasi jeggyel, illetve ezek barmely - a tulajdonost és a késziilék IMEI szamat
egylttesen azonositd - kombindaciéjaval irasban, az .......... lzleteinkben vagy a .........
(megadott) faxszamon kérhetd. Lopds indoknal az el6z6eken tul renddrségi feljelentés és
az err6l sz6l6 igazolas sziikséges.

Adja meg a célorszag nevét, ahol tartézkodni fog, majd annak alapjdn megadom a
vonatkozo szolgaltatasi dijszabasokat.

Havidijas eléfizet6ink kilfoldi hivasokat a Nemzetk6zi roaming és a Nemzetk6zi kimend
hivas szolgaltatdsok segitségével kezdeményezhetnek és fogadhatnak. A Nemzetkozi
kimené hivas lehetdvé teszi Onnek, hogy akar Magyarorszag teriiletérdl, akar kulfoldrdl
mas orszagok el6fizet6inek telefonadljon. A Nemzetk6zi roaming szolgdltatassal
késziléke - beallitastol figgéen - automatikus vagy kézi vezérléssel csatlakozhat
kalfoldon a tarsszolgdltaték valamely halozatara. A kézi halézatkereséssel manualisan
valaszthat az elérheté szolgaltatok kozil, mig az automatikus beadllitassal a késziilék
6nmagatol, az adott helyen talalhaté legerésebb halézatra csatlakozik. Kulféldi atja eldtt
kérjik, ellen6érizze a Nemzetk6zi roaming és a Nemzetkozi kimend hivas szolgdltatasok
allapotat! Ha On hatarmentén él, akkor felhivjuk a figyelmét, hogy készulékén hasznaljon
manualis halézatvalasztast, vagy Telefonos lgyfélszolgdlatunk segitségével kapcsoljak ki
a Nemzetkdzi roaming szolgaltatast. Ezzel megel6zhet6 az, hogy a mobiltelefon -
Magyarorszagon tartézkodva - a szomszédos orszag halézatara kapcsolédjon és ezdltal
Roaming dijszabas szerinti szdmlakat generaljon.

A részletes szamla a kodvetkezd informaciokat tartalmazza:

- a hivasok kezdé idépontjat és idétartamat
- a hivasegység dijat

- a hivott szamokat

- a hivasiranyokat

- az igénybe vett szolgdltatasokat

- a hivasok dijat

Részletes szamlat a kovetkezd formakban rendelhet:

- a havi szamla mellékleteként nyomtatott formaban,
- elektronikus formaban az Elektronikus Hivasrészletez6 (EHR) szolgaltatas
megrendelésével, valamint
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- utdlag, nem a havi szamla mellékleteként nyomtatott részletes szamlat igényelhet
esetileg nyomtatott és elektronikus formaban.

17. A havi szamla mellékleteként nyomtatott részletes szamlat, melyet minden hénapban az
aktudlis havi szamla mellet kap kézhez, igényelheti

- Az internetes 6nkiszolgalé ugyfélszolgalaton,

- a WAP-os 0nkiszolgalo ugyfélszolgalaton,

- a XXXXX-as szamon, a # gomb megnyomadsaval elérheté telefonos 6nkiszolgalé
lgyfélszolgalaton,

- az SMS-igyfélszolgalaton a xxxx szamra-ra kildott +RESZLETESSZAMLA kulcsszoval,

- személyesen az Ugyfélkozpontokban és Partner tizleteinkben.

18. Elektronikus Hivasrészletez6t kizarélag folydszamlaszintli jelsz6 ellenében igényelhet.
Az ilyen médon megrendelt szolgdltatast csak a megrendelést kdveté X napon tudja
leghamarabb igénybe venni, azaz ha pl. juliusban rendeli meg a szolgaltatast, akkor az
elsé hivasrészletezét, (ami a julius havi lesz) augusztus 9-én tudja megtekinteni. A
szolgdltatds megrendelése elStti szamlak részletezését (példank esetében pl. a majusi)
megtekintésére nincs lehetéség az EHR keretén belll. A hivaslistakat on-line atnézheti
vagy le is toltheti tomoritett szovegfajlként, esetleg pdf. formatumban. A hivaslista 2
hénapig visszamendleg tekinthet6 meg, azaz pl. a julius havi szamlat oktéberben mar
nem tudja megtekinteni, igy ha a részletes szamldra a késébbiekben is sziiksége van,
ajanljuk annak letoltését és sajat gépre vald mentését. Az Elektronikus Hivasrészletezé
igényelhetd:

- Személyesen........ Partner lizleteinkben vagy
- telefonon lgyintézGinktél (xxxx-as szam felhivasaval).

19. Részletes szamlat utolag igényelhet:

- személyesen ....... Partner lizleteinkben

- telefonon (jelen pillanatban az ligyintéz6tél)

- 3 hoénapndl nem régebbi lezart havi szamla esetén az internetes o©nkiszolgalo
ugyfélszolgdlaton is, melyet elektronikus formaban tekinthet meg, illetve igénye
szerint kinyomtathat A szolgaltatds eseménydijas, amelyet a mindenkor hatdlyos
Dijszabas tartalmaz.

Utélagosan igényelhet6 hivasrészletezd igénylésére csak azon el6fizet6/szamlafizeté
jogosult, aki a lekért id6szakban azonos a szamlafizetével (pl. szamlafizeté6 modositas utani
szamlafizet6 csak a modositds utdni idészakra vonatkozdan jogosult hivaslistat,
szamlamasolatot kérni.)

20. Amennyiben az elmult fél évben a folydszamlajan el6- vagy szamlafizet6 mddositasat
kérte,

- a modositadst megeldéz6 id6szakrol csak a régi elé- vagy szamlafizeté jogosult
szamlamasolatot, hivasrészletezG6t igényelni, személyesen az Ugyfélkézpontokban

14
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- a moédositast kovet6é iddszakrél pedig csak az Uj el6- vagy szamlafizeté - illetve
céges el6fizetés esetén a meghatalmazott - kaphat masolatot vagy hivasrészletezét.

Telefonkartya esetében hivasrészletez6t csak személyesen az Ugyfélkézpontokban

igényelhet.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

A hivasrészletez6k dijazasanak részletei a mindenkor hatalyos eléfizetéses, illetve XYZ
Dijszabasban talalhatoak.

Emelt dijas szolgaltatasoknak nevezziik azokat a szolgaltatasokat, melyek a normal
belfoldi dijazashoz képest magasabb dijon érhetéek el. Altipusait tekintve emelt dijas
hang, SMS, MMS és video szolgaltatasokrol beszélhetlink.

Emelt dijas SMS szolgaltatas esetén az el6fizeték az emelt dijas szamra kildott SMS-sel
veszik igénybe a szolgaltatast. Fogadott emelt dijas SMS esetében egy, a
tartalomszolgaltatonal tortént normal dijas regisztraciot kovetéen a fogadott SMS-ek
utan kell fizetnie az el6fizetének.

Az emelt dijas szolgdltatdsok eseménydijas és percdijas szolgaltatdsokra bonhatéak
dijazasuk alapjan. Percdijas szolgaltatasok esetén minden megkezdett perc
kiszamlazasra kerul.

Az Ugyfélszolgdlaton keresztiil lehetéség van az emelt dijas szolgaltatasok tiltasara, akar
szolgaltatasi csatornak, el6hivoszamok szerint differencidltan is.

Az emelt dijas szolgaltatds lemonddsara a tartalomszolgdltaté altal megadott Gton és
moédon van lehetéség. Amennyiben nem emlékszik a tartalomszolgaltatd kilétére, az
emelt dijas telefonszam alapjan tudjuk tdjékoztatatni

TERMEKERTEKESITES, ELADASOSZTONZES, PROMOCIO

5. dbra Minden az eladdsok néovelésének irdnydba mutaté

6 Forras: http://letsblogbusiness.com (let6ltés: 2010-08-27)
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1. Termékértékesités

Feladat: Az iigyfél a hirlevélbél értesiilt a ,mobility manager” szoftverrél. Az On birtokdban
az alabbi tajékoztat6é anyag van: Mobility Manager

A Mobility Manager szoftver kartyatelefon tulajdonosok szamara teszi lehetévé, hogy
hordozhatd szamitdégépikkel gyorsan, egyszerlien csatlakozzanak az internethez. Minden
altalunk forgalmazott kartyatelefonhoz hasznalhato”.

Milyen formaban koézli mindezt az ugyféllel? Mit hangsilyoz? Hogyan kelti fel az ugyfél
érdeklédését?

Valasz:

PROMOCIOK a telekommunikaciéban

Mi tartozik a promocié fogalma ala?

A promocié fogalmat nem konnyld meghatdrozni, hiszen ma mar annyiféle kilénb6z6
tevékenységet értenek alatta, hogy azokat szamba venni is nehéz. A cél természetesen
mindig az értékesités 6sztonzése, ami torténhet példaul

16

Pontgydjtéssel pl. A vasarlds sordn ,CONTACT” pontjait is felhaszndlhatja, igy pl. a
készllék ara tovabb csokkentheté

szallitasi feltételekkel pl. j mobiljat egy munkanapon beliil a DHL futarszolgalattal
az orszag barmelyik pontjara belfoldon dijmentesen hazhoz szallitjuk (Budapesten
akar 6 oran belil).

akcios darakkal, specidlis engedményekkel online vasarlas, készpénzvasarlas stb.
esetén, részletfizetés felajanlasaval x terméknél

Kiulon figyelmet érdemel az Aarukapcsolas (repiiléjegy, mulzeum, vagy
rendezvénybelépd, utazds, étterem, mas termékek, vagy szolgdltatasok pl. banki
szolgaltatdsok hasznalata esetén)

Hliségprogramokkal kedvezmények: régi késziilékeket Gjra cserélni, tarskartya-
kedvezmény, pontbevaltas lehetdsége
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- A nyereményjatékokra szigoru torvényi elbirdsok vonatkoznak, az ilyen jellegi
szolgaltatasok inditasa el6tt kiilonosen ajanlott szakmai, jogi tanacsadast igénybe
venni

- Termékhez kapcsoldodéd szolgdltatasok (kivitel, teljesitmény, szorakozasi, kényelmi
funkcidk, stb.)

A) Feladat: Egy telekommunikaciés cég honlapjat vagy szoérdlapjat felhaszndlva hozzon
példakat a promécidra. Kinek (mely célcsoportnak) ajanlana ezeket?

Megoldas: egyéni
B) Feladat: Tarsitsa a megfelel6 promécio-fajtakat és a szolgaltatasokat

1. Ennél a csomagnal a LUCKY Bank biztonsagos webes fizet6 rendszerén keresztil
egyenlitheti ki szamlajat

2. Amennyiben U0j dijcsomagot valt, tovabbi ingyenes szolgaltatast (ingyenes egyenleg
lekérdezés, telefonkésziilék kedvezmény) biztositunk

3. Platinakartyaval most 3%-kal tobbet telefonalhat kilfoldon

4. Az els6 100 Uj mobil- internet el6fizeténk kozott 4 db kilfoldi utazast sorsolunk ki

17



SZOLGALTATAS ES MARKETING A GYAKORLATBAN

5. A készilékhez Gj cseng6hangokat és ingyenes zenei letoltést adunk

Megoldas : tananyag végén

IV. ETIKUS UZLETI MAGATARTAS

o

6. dbra Haszonszerzés a térvényesséeg drnyékdban’

Az lgyfélkapcsolat a szolgaltatas sarkalatos pontja, éppen ezért elengedhetetlen, hogy az
tgyintézdk ismerjék és betartsdk a cég altalanos lzletszabalyzataban foglaltakat. Mivel ez
cégenként kiilonb6z6 lehet, ezért a legdltalanosabb etikus magatartasi normakra hivjuk fel a
figyelmet.

Az Altalanos Uzletszabalyzat (szolgdltatas altalanos szerz6dési feltételei) reklamozasra és az
eléfizetbi szolgaltatasokra vonatkozo néhany alapelve

7 Forras: http://www.frareg.com/CSR/home.htm (letoltés 2010-08-27)
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A szolgaltatonak gondoskodni kell arrél, hogy valamennyi hirdetett informacids

szolgdltatds igénybevételi dija minden hirdetésben és rekldmban vildgosan és

egyértelmien megjelenjen.

- az arrdél szolé informaciét ugy kell megjeleniteni, hogy az vildgos legyen és ne
igényeljen kozeli, részletekbe mend vizsgalddast

- Minden eladasi hirdetésnek méltdnyosan és tisztességesen kell bannia a
fogyasztoval, és ennek lathaténak is kell lennie. Az eladasi hirdetéseket ugy kell
tervezni és irdnyitani, hogy ne okozzanak csal6dast

- A hirdetés legyen vilagos és 6szinte és ne vezesse félre azokat, akik taldlkoznak vele

- Pontatlansag, kétértelmlség, hianyossag vagy barmi mas miatt a fogyasztékat a

hirdetés természetével, vagy a hirdetett termékkel vagy szolgaltatassal kapcsolatban

félrevezetd tényez6 nem jelenhet meg a hirdetésben

Az lgyfélszolgalaton keresztil taveladas - egy fogyasztoi kor megrendeléseinek informacios
szolgdltatason keresztili felvételét jelenti - is lebonyolithaté, amelyre Aaltalaban kiilon
rendelkezés hivja fel a figyelmet

- ,Minden taveladasi szolgaltatast ugy kell megjeleniteni, hogy abbdl a kereskedelmi
szandék vildgos legyen. Minden olyan tényez6t, ami a fogyasztét vasarlasi
dontésében valészinlileg befolyasolja, vilagossa és érthetévé kell tenni, mielétt a
fogyaszto elkdtelezné magat a vasarlas mellett”.

- ,Minden taveladasi tevékenységnek igazodnia kell az tzleti életben altaldnossagban
megkivant tisztességes piaci verseny alapelveihez. A taveladds nem sértheti a
kozérdekeket”

- ,Minden ilyen szolgaltatasnak méltanyosan és tisztességesen kell bdnnia a
fogyasztokkal, és ennek lathaténak is kell lennie”

- A fogyasztot a kapcsolat elején emlékeztetni kell a szolgaltatas koltségeire

- A fogyasztot késlekedés nélkil tajékoztatni kell a) a szallitd kilétérdl; b) a termék
vagy szolgdltatas részleteirdl; c) a szallitasi koltségrél, ha ilyen van; d) a fizetésrél, a
szallitasi _garanciaszerzédésrél és a visszafizetés lehetéségeirdl; e) az ajanlat
érvényességi idejérdl

- A fogyasztékat nem szabad olyan iranyba vezetni, hogy a szolgaltatasok minéségét
vagy kivanatossagat tulbecsiiljék. Kiilondés gonddal kell eljarni akkor, amikor a
cimzettnek nincs lehetésége az arut (szolgdltatast)a szallitas elétt megvizsgalnia

- Biztositani kell, hogy minden szerzddést és a szerz6désre, valamint a fogyaszté
visszamondasi jogara vonatkozdé informaciét az idevonatkoz6 és hatdlyos jogi
eléirasoknak megfeleléen a fogyasztoé azonnal irdsban megkapjon

Az Altalanos Uzletszabalyzat betartasa nemcsak az etikus iizleti magatartas és a cég j6
hirneve miatt fontos, hanem kotelezé érvényli, ennek megszegése jogi kovetkezményekkel
jar, és sulyos blntetést von maga utan.
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TANULASIRANYITO

A gyakorlati példakkal illusztralt elméleti anyag elolvasasa, értelmezése, majd az ellenérzé6
kérdések megvdlaszolasa és a megoldasi javaslatok megvitatasa hozzasegitik ahhoz, hogy

- hatékonyan alkalmazza a cég marketingstratégiajat,

- és segitse az eladast a vevével valé korrekt tajékoztatassal, kompetens lgyfélkezelGi
magatartassal

- . Ezen kivil megtanulhatja a konfliktuskezelés technikajat, a korrekt uGzleti
magatartast.
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Az aldbbi kérdések mindegyike szerepel a tananyagban. Helyes megvalaszolasuk a figyelmes
olvasé szamdra nem jelenthet kemény probatételt.

1. feladat. Hogyan nevezik idegen széval a telefonos tigyfélszolgalatot?

2. feladat. Hogy képes a rendszer nagyszamui telefonhivast egyidejlileg kezelni ?

3. feladat. Melyek a f6 feladatai a telefonos uigyfélszolgalatnak?

4, feladat. Van-e kiilénbség a call center és az tigyfélszolgalat k6zott?

5. feladat. Igaz vagy hamis az aldbbi allitas: A call center marketingtevékenység

6. feladat. Igaz-e az az allitas, miszerint a vallalat szempontjabdl az a leghatékonyabb,
minél képzettebbek az alkalmazottai?
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| 7. feladat. Egészitse ki az alabbi definiciokat

A nem mas, mint az emberi eréforrdsok kombindlasa a
telekommunikacids technikakkal a profit és a termelékenység novelésének céljabél.

A Call-Center tevékenység olyan interaktiv mdédszer a marketing teriiletén, ahol a valaszok
vagy vasarlasok szama pontosan mérhetd. Legfontosabb elemei: a ..................... ésa......

8. feladat. Az ligyintézés milyen médjait ismeri?

9. feladat. Az ligyintézés mely médjat valaszthatja a szamlaval kapcsolatban?

10. feladat. Mi a kiilonbség a z6ld szam és a kék szam k6zott?
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MEGOLDASOK:

1. call center;
2. specialis telefonkdzpont-szamitogép rendszer

3. kapcsolattartds a szervezet ligyfeleivel. vallalat szolgaltatasaval, termékeivel kapcsolatos problémak és hibak

kezelése, az ligyfelek tajékoztatasa, kérdéseik megvalaszolasa

4. Igen, az infrastrukturalis hattér a call center esetén magasabb: tSbb és korszeriibb eszkdz, berendezésbol allo

miiszaki, technikai tamogatottsag teszi lehet6vé a gyors, hatékony tigyfélkiszolgalast
5. Nem igaz. Marketing tevékenység IS

6. Nem, csak annyira legyenek képzettek, mint amennyire azt a feladat indokolna. (P1. ha talképzett munkaerd

foglalkozik hazon beliil a telefonos feladatokkal az draga megoldas, mert tobbet kell neki fizetni)
7. call center, interaktivitas (parbeszéd), mérhetdség

8. Interneten (szdmlabefizetés, egyenleglekérdezés, elofizetés testreszabasa, hiiségprogram) SMS-ben WAP-on,

Telefonon, Személyesen, Uzletben

9. Interneten megnézheti az egyenleget, irhat e-mailt amiben rakérdez a részletekre, felhivhatja az

lgyfélszolgalatot (24 6ras)-ebben az esetbena legmegnyugatobb talan az interaktiv iigyintézés
10. A z6ld szam azt jelenti, hogy a telefonhivas koltségét teljes egészében a hivott fél, azaz megbizo fizeti. A kék

szam azt jelenti, hogy a hivo nem a teljes hivaskdltséget, csak a helyi hivas dijat fizeti, a helyi és a tavolsagi dij

kozotti kiilonbséget pedig a hivott fél fizeti.
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A bejové hivasok fogadasa: HOVA IRANYITANA AZ ALABBI HIVASOKAT Esettanulmany -
Szituacids feladat az Ugyintézés telefonon c. fejezetben

Megoldas: Az informacidba lehetne az Gsszes hivast iranyitani, de a terméktanacsadas és a helpdesk is szoba
johet. Hivasok téma szerint: A4 B1 C2 D3E5 F6 G7 H8 19 JI0 K11 L 12 MI3 N 14 O15P16 Q17R 18 S19 T 20

U21V22W23X24Y25Z26

Proméciés ajanlatok a telekommunikacios lizletben: Tarsitsa a megfelelé6 promécié-fajtakat
és a szolgaltatasokat (A Termékértékesités c. fejezetben)

Megoldas : A) egyéni B) 1. arukapcsolas 2. akcids ar 3. hiségprogram v. pontgyiijtés 4. nyereményjaték+

arukapcsolas 5. termékhez kapcsolddo szolgaltatas
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