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Vizsgarészhez rendelt kivetelménymodul azonositéja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsité figyfélkontaktus létesitése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
1587-06/3 A VIP iigyfelelnek sz6l6, proaktiv kampany bemutatisa
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vizsga szébeli tételeit a 1617-1/2007. szémon kiadom:.

2009 .

NEMZETI SZAKKEPZESI ES FELNOTTKEPZESI INTEZET

Ervényes: 2008. 12. 198




Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A 10/2007 (II. 27.) SzZMM rendelettel modositott 1/2006 (II. 17.) OM rendelet Orszagos Képzési Jegyzékrol és az

Orszagos Képzési Jegyzékbe torténé felvétel és torlés eljarasi rendjérol alapjan.

Szakképesités, szakképesités-elagazas, rész-szakképesités, szakképesités-raépiilés azonosito szama és

megnevezése, valamint a kapcsolodo szakképesités megnevezése:

52 347 03 0000 00 00 | Telefonos és elektronikus Telefonos és elektronikus
iigyfélkapcsolati asszisztens iigyfélkapcsolati asszisztens
52 347 03 0000 00 00 | Telefonos és elektronikus Telefonos és elektronikus
iigyfélkapcsolati asszisztens iigyfélkapcsolati asszisztens
52 347 03 0000 00 00 | Telefonos és elektronikus Telefonos és elektronikus
iigyfélkapcsolati asszisztens iigyfélkapcsolati asszisztens
52 347 03 0100 52 01 | Telemarketing asszisztens Telefonos és elektronikus

iigyfélkapcsolati asszisztens
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

1/A)

1/B)

A legkisebb iizleti vallalkozasok — akar a ,talponallé” Kisbiifék — is rendelkeznek
torzsvevokkel vagy valamilyen egyéb szempontbol megkiilonboztetett figyelmet élvezo
iigyfelekkel (VIP = Very Important Person). Az 6 szokasaik, illetve igényeik jelentésen
eltérhetnek az iigyfélkor tobbi résztvevojétél. Foglalja ossze egy On altal ismert
gazdalkodo szervezet példajan keresztiil, kik és milyen jellemzodik alapjan valtak VIP
iigyfelekké!

Informaciodtartalom vazlata

— Az tgyfélérték, jovedelmezdség
—  Ugyfélszegmentacio

—  Ugyfélesoportok jellemz6i

On az A) részben bemutatott cég alkalmazottja, jelenlegi feladata egy kimené hivas
lebonyolitasa. A felhivandé iigyfél évek ota a cég igen nagy tekintélyii iligyfele. Az
iigyfél nem jovedelmezosége, hanem inkabb kozismertsége — neves ujsagiro az illeto —,
befolyasolé-képessége miatt fontos az Onok szamara. A mai telefonhivas oka, hogy
szeretnék felkérni, hogy tesztelje a kozeljovoben bevezetésre keriillé uj SMS-
szolgaltatasi csomagajanlatukat.

A csomag legfontosabb elemei:

- ébresztés elore megadott idopontban, friss hirekkel, idéjarasjelentéssel

- minden reggel és késo délutan kozlekedési informacio arra az utvonalra és
idopontra vonatkozdéan, amit a megrendeléskor beallit (vagy el6zo este 10-ig
modosit)

- film- és szinhazpremierekrol osszefoglalo
- déli friss hirek, tozsde és devizaarfolyamok

- 10 témakorbdl valaszthato extrak: sport, Formal, fitness, horoszkop, étrend,
ajandékotletek, idézetek, fejtoro, zenék, portrék
A csomag tervezett ara: 8 Ft/SMS — de a tesztelés 25 napos iddszakaban téritésmentes.
AKi vallalja a tesztelést, az ,kiemelt iigyfélként” a késébbiekben napi 5 SMS hatarig
téritésmentesen veheti igénybe.

InformAacidtartalom vazlata

— Kommunikécios stratégia valasztasa
— Ervek, meggy6zés

—  Ertékalapi kommunikacio
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

1/A)

1/B)

Ertékeld lap

A legkisebb iizleti vallalkozasok — akar a ,,talponallo” Kkisbiifék — is rendelkeznek
torzsvevokkel vagy valamilyen egyéb szempontbol megkiilonboztetett figyelmet élvezo
iigyfelekkel (VIP = Very Important Person). Az 6 szokasaik, illetve igényeik jelentosen
eltérhetnek az iigyfélkor tobbi résztvevojétol. Foglalja ossze egy On altal ismert
gazdalkodo szervezet példajan keresztiil, kik és milyen jellemzoik alapjan valtak VIP
iigyfelekké!

On az A) részben bemutatott cég alkalmazottja, jelenlegi feladata egy kimené hivas
lebonyolitasa. A felhivando6 iigyfél évek o0ta a cég igen nagy tekintélyill iigyfele. Az
iigyfél nem jovedelmezosége, hanem inkabb kozismertsége — neves ajsagiro az illeto —,
befolyasolo-képessége miatt fontos az Onok szimira. A mai telefonhivas oka, hogy
szeretnék felkérni, hogy tesztelje a kozeljovoben bevezetésre Keriilo uj SMS-
szolgaltatasi csomagajanlatukat.

A csomag legfontosabb elemei:

- ébresztés elore megadott idopontban, friss hirekkel, iddjarasjelentéssel

- minden reggel és késé délutan kozlekedési informacio arra az utvonalra és
idopontra vonatkozoan, amit a megrendeléskor beallit (vagy el6z6 este 10-ig
modosit)

- film- és szinhazpremierekrol 6sszefoglalé

- déli friss hirek, tézsde és devizaarfolyamok

- 10 témakorbol valaszthato6 extrak: sport, Formal, fitness, horoszkop, étrend,
ajandékotletek, idézetek, fejtoro, zenék, portrék
A csomag tervezett ara: 8 Ft/SMS — de a tesztelés 25 napos iddszakaban téritésmentes.
AKi vallalja a tesztelést, az ,kiemelt iigyfélként” a késébbiekben napi 5 SMS hatarig
téritésmentesen veheti igénybe.

Szakmai ismeretek alkalmazasa . .y . Pontszamok
, . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus a szakmai és alapian Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint Pl )
Ay Govielertek. 16 ez 1
Az ligyfelek, iigyfélcsoportok Az Ugyfé értek, J,()\./?de mezdség 0
A azonositdsa, szegmentalasa [ngfelszegmentacm 10
’ Ugyfélcsoportok jellemzo6i 10
A | Az tgyfélcsoportot érintd proaktiv | Kommunikdcids stratégia valasztdsa | 15
kampanyok Ervek, meggy6zés 15
A | Az egyedi aktivitasok Ertékalapi kommunikacid 15
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakmai nyelvii beszédkészség 10
5 | Tiszta, jol érthetd beszéd Szitudcionak megfeleld kifgjezések, | - g
intonacié hasznélata
Osszesen 90

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

Tarsas Kapcsolatteremtd készség 2
. Onéllosag 2
Személyes Kitartés >
Médszer Komlteklgtes, elrowgyazatossag 2
Helyzetfelismerés 2

Osszesen 10

Mindosszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

2/A) A cégek kiemelt iigyfelei a konkurencia elsészamu célpontjai, mely forditva is igaz.
Altalanossagban elmondhaté azonban az is, hogy egy cég nyeresége nagy mértékben
fiigg a kiemelt iligyfelek megszerzésétol, megtartasatol és szamuk novelésétol. Fejtse ki
ezzel kapcsolatban kialakitott véleményét!

Informacidtartalom vazlata

— Konkurencidhoz val6 viszony
— Kiemelt iigyfelek azonositasa
— Pareto-elv

— A megtartas eszkozei

2/B) Krtelmezze a kovetkezé kifejezéseket, és segitségiikkel adott esetben inverziikkel
foglalja ossze egy On altal tetszolegesen kivalasztott gazdalkodé szervezet proaktiv
kampanyat! Valasztasat indokolja meg! /aktualitas, kettos érdek, megkiilonboztetett
figyelem, gesztus, kozvetitendé iizenet/

InformAacidtartalom vazlata

— Kifejezések értelmezése
— Helyes alapfeltételek (ligyfélkor, ajanlat, idépont) kivalasztasa

— A kampéany menete, vart eredménye
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

2/A) A cégek kiemelt iigyfelei a konkurencia elsészamu célpontjai, mely forditva is igaz.
Altalanossagban elmondhaté azonban az is, hogy egy cég nyeresége nagy mértékben
fiigg a kiemelt tigyfelek megszerzésétol, megtartasatol és szamuk novelésétol. Fejtse ki
ezzel kapcsolatban kialakitott véleményét!

2/B) Ertelmezze a kovetkezé Kifejezéseket, és segitségiikkel adott esetben inverziikkel
foglalja ossze egy On altal tetszolegesen kivalasztott gazdalkodé szervezet proaktiv
kampanyat! Valasztasat indokolja meg! /aktualitas, kettos érdek, megkiilonboztetett
figyelem, gesztus, kozvetitendé iizenet/

Szakmai ismeretek alkalmazasa . . . Pontszamok
. . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus a szakmai &s alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint
Konkurencidhoz val6 viszony 10
B Az ligyfélmegtartas célja, eszkozei | Kiemelt ligyfelek azonositésa 10
Pareto-elv 10
A megtartas eszkozei 10
Kifejezések értelmezése 10

A | Az iigyfélcsoportot érintd proaktiv
kampéanyok
A | Az egyedi aktivitasok

Helyes alapfeltételek (tigyfélkor,
ajanlat, id6pont) kivalasztasa
A kampany menete, vart eredménye | 15

15

Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakmai nyelvii beszédkészség 5

Szituacionak megfeleld kifejezések,

5 Tiszta, jol érthetd beszéd . ey . 5
intonacio hasznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

Tarsas Hatékony kérdezés készsége 2

. Dontésképesség 2

Személyes Kitartas >

, Eredményorientaltsag 2

Modszer Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

3/A) A kiemelked6é forgalmat bonyolitd, meghatarozé vasarloerét jelenté — altalaban
vallalati — iigyfelek kiszolgalasat igen sok gazdalkodé szervezet kiemelt iigyfeleket
kezel6 csoportra bizza. Szakmai gyakorlata, tanulminya soran bizonyiara On is
talalkozott a ,,Vallalati iigyfélszolgalat” vagy mas megnevezéssel ,,Kiemelt iigyfelek
csoport”-javal. Foglalja ossze ezek felépitését, jellemezze miikodésiiket!

Informacidtartalom vazlata

— B2B tipusu (vallalati) tigyfelek fontossaga
— Aztgyfélcsoport sajatossagai

— Specialis ajanlatok, kiszolgalasi metodika

3/B) Az év eleje igen sok gazdalkodo szervezetnél atszervezéssel és személyi valtozasokkal is
jar. Foglalja 6ssze annak az adategyeztetési kampanynak a célkitiizéseit, iitemtervét,
beszélgetésvazlatat (scriptjét), amit On igy év elején a vallalati iigyfelekkel torténd
kapcsolaterésitésre is felhasznalna!

Informacidtartalom vazlata

— Célok, litemterv meghatarozasa
— Kommunikacids stratégia kialakitasa

— Egyéni eljaras kialakitasa (script)
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

3/A) A kiemelkedd forgalmat bonyolitd, meghatarozo vasarloerét jelenté — altalaban
vallalati — iigyfelek Kiszolgalasat igen sok gazdalkodé szervezet kiemelt iigyfeleket
kezelé csoportra bizza. Szakmai gyakorlata, tanulminya soran bizonyira On is
talalkozott a ,,Vallalati iigyfélszolgalat” vagy mas megnevezéssel ,Kiemelt iigyfelek
csoport”-javal. Foglalja ossze ezek felépitését, jellemezze mitkodésiiket!

3/B) Az év eleje igen sok gazdalkodo szervezetnél atszervezéssel és személyi valtozasokkal is
jar. Foglalja 6ssze annak az adategyeztetési kampanynak a célkitiizéseit, iitemtervét,
beszélgetésvazlatat (scriptjét), amit On igy év elején a vallalati iigyfelekkel torténd
kapcsolaterésitésre is felhasznalna!

Szakmai ismeretek . . . Pontszamok
. . . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és iy .
. i, . . alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint
B2B tipust (vallalati) tigyfelek 10
. . fontossdga
A Az ugyf e,lek, ugyfelcsc?p’o rtok Az ligytélcsoport sajatossagai 10
azonositasa, szegmentalasa VTTRRY: - P
Specialis ajanlatok, kiszolgalasi 10
metodika
A | Az ligyfélcsoportot érintd Célok, iitemterv meghatdrozasa 15
proaktiv kampanyok Kommunikacids stratégia kialakitasa 15
A | Az egyedi aktivitdsok Egyéni eljaras kialakitisa (script) 15
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakmai nyelvii beszédkészség 10
5 Tiszta, j6] érthetd beszéd .Sznua}c?(,)nak me:gfelelo kifejezések, 5
intonécio hasznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
, Tomor fogalmazas készsége 2
Tarsas AL Ao
Meggy0z6készség 2
Személyes Dontésképesség 2
, Informacidgyiijtés 2
Modszer Modszeres munkavégzés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

4/A)

4/B)

A nagyobb iigyfélkort biztositd vevoket a gazdalkodé szervezetek a vallalati
iigyfelekhez hasonléan kiemelten kezelik. Mondjon személyes tapasztalata és
tanulmanyai alapjan példakat, kik azok, akik ebbe a csoportba tartoznak! Foglalja
ossze a veliik valo foglalkozas problematikajat!

InformAacidtartalom vazlata

— A nagyobb iigyfélkort biztosito ligyfélkor meghatarozasa
— A kapcsolati halo, referencia értéke

— Az ugyfélkor specialis igényei

On egy bank kiemelt iigyfelekkel foglalkoz6 munkatarsa. Feladata a céghez fordulo
szervezetfejlesztési tanacsadok, trénerek iigyfélkapcsolati tamogatasa is. Ugyfele,
Szab6 Julianna, a kovetkezé problémaval kereste fol:

wdzervezetfejlesztési tanacsadassal foglalkozom. Az utobbi idében igen sok partnerem
kér tolem EU-s palyazatok irasahoz, inditasahoz segitséget. Kérem, adjon tanacsot,
van-e az Onok bankjanak olyan garancia- és hitelkonstrukciéja, mely segitheti a
palyazokat a tamogatasi szerzodéshez sziikséges garanciavallalasban, illetve az 6nrész
finanszirozasaban! Az Onék cége tud-e nekem barmilyen segitséget nyajtani?”

Informacidtartalom vazlata

—  Ervek gytijtése, tudasmegosztas
— Helyes kommunikacids stratégia kialakitasa

— Banki szolgaltatasok ajanlasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

4/A)

4/B)

Ertékeld lap

A nagyobb iigyfélkort biztositd vevoket a gazdalkodd szervezetek a vallalati
iigyfelekhez hasonléan Kkiemelten kezelik. Mondjon személyes tapasztalata és
tanulmanyai alapjan példakat, kik azok, akik ebbe a csoportba tartoznak! Foglalja
ossze a veliik valo foglalkozas problematikajat!

On egy bank kiemelt iigyfelekkel foglalkoz6 munkatarsa. Feladata a céghez fordulo
szervezetfejlesztési tanacsadok, trénerek iigyfélkapcsolati timogatasa is. Ugyfele,
Szabd Julianna, a kovetkezo problémaval kereste fol:

wSzervezetfejlesztési tanacsadassal foglalkozom. Az utobbi idében igen sok partnerem
kér télem EU-s palyazatok irasahoz, inditasahoz segitséget. Kérem, adjon tanacsot,
van-e az Onok bankjanak olyan garancia- és hitelkonstrukciéja, mely segitheti a
palyazokat a tamogatasi szerzodéshez sziikséges garanciavallalasban, illetve az onrész
finanszirozasaban! Az Onok cége tud-e nekem barmilyen segitséget nyujtani?”

Szakmai ismeretek alkalmazasa . (er . Pontszamok
. ./ Az informaciotartalom vazlata
Tipus a szakmai és alapidn Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint Pl )
A nagyobb tligyfélkort biztosito 10
A Az tgyfelek, tigyfélcsoportok igyfélkor meghatarozasa
azonositasa, szegmentalasa A kapcsolati halo, referencia értéke 10
Az ligyfelkor specidlis igényei 10
. o e n ., | Ervek gyiijtése, tuddsmegosztas 15
A | Az lgyfélcsoportot érintd proaktiv S -
: Helyes kommunikécios stratégia
kampanyok . ros 15
A | Az egyedi aktivitasok kialakitésa
Banki szolgaltatasok ajanlasa 15
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakmai nyelvii beszédkészség 10
5 Tiszta, j6] érthetd beszéd .Szuuzrlc%(’)nak me,gfelelo kifejezések, 5
intonécio haszndlata
Osszesen 920
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Tarsas Kapcsolatteremtd készség 2
Személves Onallosag 2
y Kitartas 2
, Koriiltekintés, eldvigyazatossag 2
Modszer Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

5/A)

5/B)

Az egyéb specialis — példaul stratégiai — szempontbdl fontos vevéket a gazdalkodo
szervezetek kiillonosen nagy becsben tartjak. Mondjon személyes tapasztalata és
tanulmanyai alapjan példakat, kik azok, akik ebbe a csoportba tartoznak! Foglalja
ossze a veliik valo foglalkozas problematikajat!

Informaciodtartalom vazlata

— A nagyobb ligyfélkort biztosito ligyfélkor meghatarozasa
— A kapcsolati halo, referencia értéke

— Az ligyfélkor specialis igényei

On egy biztositotarsasag kiemelt iigyfelekkel foglalkozé munkatarsa. Feladata a céghez
forduld, stratégiai szempontbol fontos vevok, példaul egyiittmiikodé partnerek
iigyfélkapcsolati tamogatasa. Ugyfele, Varga Balizs, a kovetkezo problémaval kereste
fol:

»Szenvedélyes hegymaszo vagyok. Nemcsak nekem, de tarsaimnak is joval tobb ez
mar, mint hobbi. Az utébbi évek valamennyi expediciojat itt, Onoknél biztositottuk. De
most masrol, bizonyos szempontbdl egyszeriibb turakrol van szo, mindségileg azonban
mas felelosséggel. Mind gyakrabban kérnek fel ismerdsok, hogy szervezzek barati
tarsasaguknak, munkahelyi kollektivajuknak csapatépito programként hegyi turat. Az
Onok cége tud-e nekem esetleg testre szabott, komplex biztositdsi csomaggal segitséget
nyujtani?”

InformAacidtartalom vazlata

—  Ervek gytijtése, tudasmegosztas
— Helyes kommunikacids stratégia kialakitasa

— Banki szolgéltatasok ajanlésa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1587-06 A

proaktiv, kapcsolaterdsit6 tigyfélkontaktus létesitése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat
A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékelo lap

5/A) Az egyéb specialis — példaul stratégiai — szempontbol fontos vevoket a gazdalkodo
szervezetek Kiilonosen nagy becsben tartjak. Mondjon személyes tapasztalata és
tanulmanyai alapjan példakat, kik azok, akik ebbe a csoportba tartoznak! Foglalja
ossze a veliik valo foglalkozas problematikajat!

5/B) On egy biztositétarsasag kiemelt iigyfelekkel foglalkozé munkatarsa. Feladata a céghez
forduld, stratégiai szempontbol fontos vevok, példaul egyiittmiikodé partnerek
iigyfélkapcsolati tAmogatasa. Ugyfele, Varga Balazs, a kovetkezé problémaval kereste
fol:

»3zenvedélyes hegymaszo vagyok. Nemcsak nekem, de tarsaimnak is joval tobb ez
mar, mint hobbi. Az utébbi évek valamennyi expedici6jat itt, Onoknél biztositottuk. De
most masrol, bizonyos szempontbdl egyszeriibb turakrol van szé, mindségileg azonban
mas felelosséggel. Mind gyakrabban kérnek fel ismerosok, hogy szervezzek barati
tarsasaguknak, munkahelyi kollektivajuknak csapatépité programként hegyi tirat. Az
Onok cége tud-e nekem esetleg testre szabott, komplex biztositasi csomaggal segitséget
nyujtani?”
Szakmai ismeretek alkalmazasa . (s . Pontszamok
. . . Az informacidtartalom vazlata
Tipus a szakmai és alapjdn Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint
A nagyobb ligyfélkort biztosito 10
A Az ugyfelek, tigyfélcsoportok tigyfélkdr meghatdrozésa
azonositasa, szegmentalasa A kapcsolati halo, referencia értéke 10
Az ligyfélkor specidlis igényei 10
. — .| Ervek gyiijtése, tuddsmegosztas 15
A | Az iigyfélcsoportot érintd proaktiv Y —
kampanyok Helye§ lfommunlkacms stratégia 15
A | Az egyedi aktivitasok kialakitdsa .
Banki szolgaltatasok ajanlasa 15
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakmai nyelvii beszédkészség 10
5 | Tiszta, jol érthetd beszéd Szitudcionak megfeleld kifejezésck, |
intonacid hasznélata

Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

Tarsas Kapcsolatteremtd készség 2

. Onéllosag 2

Személyes Kitartas 2

. Koriiltekintés, el0vigyazatossag 2

Modszer Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

6/A) Mi alapjan hatarozza meg egy vallalat, hogy mely partnereit kezeli nagyobb
figyelemmel és prioritassal? Természetesen a valaszok eltérhetnek az egyes cégek
profiljanak megfelelden és attdl fiiggéen, hogy az adott vallalat szamara melyek azok
az ilizleti és gazdasagi ismérvek, amelyek kiemelkedd jelentéséggel birnak. Foglalja
ossze néhany példan keresztiil a leggyakrabban eléfordulé szempontokat!

Informacidtartalom vazlata

— A szolgéltatds igénybevételének idétartama és nagysagrendje
— A szolgaltatast igénybe vevok szama adott cégen beliil — azaz a ,,flotta” — nagysaga
— Az ligyfél tarsadalmi szerepe

— Kolcsonos tizleti kapesolat

6/B) A mind élesebb piaci versenyben a meglévé iligyfelek megtartasa kiemelt jelentdségu.
Mutassa be, hogy a kiemelt iizleti partnerek kezelése esetén is lehet, ¢érdemes
kompenzaciot alkalmazni!

Informaciotartalom vazlata
— Az tgyfélnek kart, kellemetlenséget, kényelmetlenséget okoz6 cég altal onkéntesen
adhat¢ ,,ajandék”
— A kompenzéci6 nem lehet azonos az ligyfélnek adando kartéritéssel
— Az iigyfél szemszogébol nézve legyen hasznos és méltanyos

— A cég szempontjabol fogyasztasdsztonzd, és ne keriiljon sokba

— Az iigyfélre gyakorolt hatasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

6/A) Mi alapjan hatarozza meg egy vallalat, hogy mely partnereit kezeli nagyobb
figyelemmel és prioritassal? Természetesen a valaszok eltérhetnek az egyes cégek
profiljanak megfeleloen és attol fiiggoen, hogy az adott vallalat szamara melyek azok
az lizleti és gazdasagi ismérvek, amelyek kiemelkedo jelentoséggel birnak. Foglalja
ossze néhany példan keresztiil a leggyakrabban eléfordulo szempontokat!

6/B) A mind élesebb piaci versenyben a meglévé iigyfelek megtartasa kiemelt jelentoségii.
Mutassa be, hogy a Kkiemelt iizleti partnerek kezelése esetén is lehet, érdemes
kompenzaciot alkalmazni!

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . Lo . Pontszamok
. e . .. . Az informacidétartalom vazlata
Tipus szakmai és vizsgakovetelmények . .
. alapjan Max. | Elért
szerint
A szolgéltatas igénybevételének
. n . . . 10
id6tartama és nagysagrendje
A proaktiv iievfélkommunikacios A szolgaltatast igénybe vevok szama
A P . . gy adott cégen beliil — azaz a ,,flotta” — 10
strategia .
nagysaga
Az ligyfél tarsadalmi szerepe 5
Kolcsonds iizleti kapesolat 5
Az iigyfélnek kart, kellemetlenséget,
kényelmetlenséget okozo cég altal 10
Oonkéntesen adhat6 ,,ajandék”
o e , A kompenzacié nem lehet azonos az
Az tigyfélcsoportot érintd proaktiv .o LAttt 10
- tigyfélnek adando kartéritéssel
kampanyok S PTETIN
A Az ligyfél szemszogébdl nézve legyen 10
e e, hasznos és méltanyos
Az egyedi aktivitdsok A cég szempontjabol
fogyasztasdsztonzo, és ne keriiljon 10
sokba
Az ligyfélre gyakorolt hatdsa 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvili beszédkészség Szakmai nyelvii beszédkészség 5
5 Tiszta, jol érthetd beszéd .Sz1tua’10{(,)nak mt?gfelelo kifejezések, 5
intonacid hasznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Tarsas Meggy6z6készség 2
Személves Dontésképesség 2
Y Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag 2
, Nyitott hozzaallas 2
Modszer Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

7/A)

7/B)

Alapvetéen két klasszikus eset létezik, melynek soran az iigyfél kiemelt statuszt érhet
el. Foglalja 0ssze konkrét vallalati példat hasznalva, kibdl és hogyan lehet kiemelt
iigyfél!

Informaciodtartalom vazlata

— Meglévd tigyfélbdl: a szolgaltatd vagy maga az ligyfél kezdeményezésére

—  Uj vevébdl: a szolgaltatd vagy maga az ligyfél kezdeményezésére

On egy luxustermékeket (pl. pezsgéfiirdéket, szaunikat) forgalmazé cég
ligyfélszolgalati munkatarsa, aki azt a feladatot kapta, hogy az uj termékkinalatot
bemutaté nagyszabasu hétvégi programra allitsa 6ssze a meghivottak listajat (meglévo,
illetve a potencialis iigyfelekbdl). Tovabba bonyolitson le egy probahivast a proaktiv
kampanyhoz, melynek Kkettds célja van: az iigyféladatok frissitése és a vendégek
meghivasa.

Informacidtartalom vazlata

— A kivalasztasi szempontok meghatarozasa
— Az egyeztetendd adatok meghatdrozasa (elérhetdség, jellemzdk, elégedettség)
— A beszélgetés forgatokonyvének kidolgozasa

— A teszthivés lebonyolitasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékelo lap

7/A) Alapvetoen két klasszikus eset létezik, melynek soran az iigyfél kiemelt statuszt érhet
el. Foglalja ossze konkrét vallalati példat hasznalva, kibdl és hogyan lehet kiemelt
ugyfél!

7/B) On egy luxustermékeket (pl. pezsgofiirdéket, szaunikat) forgalmazé cég
iigyfélszolgalati munkatarsa, aki azt a feladatot kapta, hogy az uj termékkinalatot
bemutaté nagyszabasu hétvégi programra allitsa 6ssze a meghivottak listajat (meglévo,
illetve a potencialis iigyfelekbdl). Tovabba bonyolitson le egy prébahivast a proaktiv
kampanyhoz, melynek kettos célja van: az iigyféladatok frissitése és a vendégek
meghivasa.

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . L s . Pontszamok

Tipus szakmai és vizsgakovetelmények Az 1nf0rmac10ta.r t alom vazlata .

. alapjan Max. | Elért
szerint
Meglévo ligyfélbol: a szolgaltatd vagy 10
A A proaktiv ligyfélkommunikacios maga az iigyfél kezdeményezésére
stratégia Uj vevobdl: a szolgaltatd vagy maga az 10
iigyfél kezdeményezésére
A kivalasztéasi szempontok 15
meghatarozasa
A Az iigyfélcsoportot érintd proaktiv Az egyeztetendd adatok meghatarozasa 15
kampanyok (elérhetdség, jellemzok, elégedettség)
A Az egyedi aktivitdsok A beszélgetés forgatokonyvének 15
kidolgozasa
A teszthivas lebonyolitasa 15
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakmai nyelvii beszédkészség 5
5 Tiszta, jol érthetd beszéd .Szitué’lc%(:)nak me?gfelelc'i kifejezésck, 5
intonacid hasznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Tarsas Kapcsolatteremtd készség 2
Személyes Opélléség 2
Kitartas 2
, Eredményorientaltsag 2
Modszer Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Minddsszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

8/A)

8/B)

A Kkiemelt iigyfél beazonositasat kovetéen szamos iigyfélkezelési technika létezik,
melyeknek mindig azonos a célja: az elvart, minden iigyfél szamara biztositott
kiszolgalason feliil extra, plusz alternativa biztositasa. Foglalja 6ssze, hogyan miikodik
ez a gyakorlatban!

InformAacidtartalom vazlata

— A termék-, illetve szolgaltataspaletta Osszetétele: specidlis igényekhez — testre
szabott, egyedi megoldasok
— Extra elérési csatornak és modszerek biztositasa

— A munkatarsak koziil a legjobban teljesitokre bizzak a rugalmas tigyfélkiszolgalast

On egy autéfinanszirozassal foglalkozé vallalat VIP iigyfeleket kiszolgalo dedikalt
iigyintézéje. Feladata egy régi, igen nagy céges flottaval rendelkez6é gyogyszergyarto és
forgalmazé cég flottamenedzserével torténé kapcsolatfelvétel. Az Onok cégétél néhany
napja varatlanul kilépett az a kolléga, aki idaig dedikalt iigyintézoként a kapcsolatot
tartotta. Mindkét fél szamara nagyon fontos az egyiittmiikodés zokkendmentes
folytatasa.

Informacidtartalom vazlata

— A dedikalt iigyintéz6i feladatkor tartalma és feleldssége
— Besz¢lgetésvazlat

— A telefonhivas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

8/A) A kiemelt iigyfél beazonositasat kovetoen szamos iigyfélkezelési technika létezik,
melyeknek mindig azonos a célja: az elvart, minden iigyfél szamara biztositott
kiszolgalason feliil extra, plusz alternativa biztositasa. Foglalja ossze, hogyan miikodik
ez a gyakorlatban!

On egy autéfinanszirozassal foglalkozé vallalat VIP iigyfeleket kiszolgalo dedikalt
iigyintézéje. Feladata egy régi, igen nagy céges flottaval rendelkez6é gyogyszergyarto és
forgalmazé cég flottamenedzserével torténé kapcsolatfelvétel. Az Onok cégétél néhany
napja varatlanul kilépett az a kolléga, aki idaig dedikalt iigyintézoként a kapcsolatot

tartotta. Mindkét fél szamara nagyon fontos az egyiittmiikodés zokkendmentes

8/B)

folytatasa.
Szakmai ismeretek alkalmazasa . . . Pontszamok
, . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus a szakmai és alapisn Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint Pl )
A termék-, illetve
szolgéaltataspaletta Osszetétele:
e e 10
specialis igényekhez — testre
A proaktiv ligyfélkommunikécios szabott, < g’y'edl mego’ldatsok
A stratéeia Extra elérési csatornak és 15
& modszerek biztositasa
A munkatarsak koziil a legjobban
teljesitOkre bizzak a rugalmas 10
igyfélkiszolgalast
A | Az ligyfélcsoportot érintd proaktiv A dedlka!t ugyln”t czo1 feladatkor 15
- tartalma és feleldssége
kampanyok P
A | Az egyedi aktivitsok Beszélgetésvazlat 15
A telefonhivas 15
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakmai nyelvii beszédkészség 5
5 Tiszta, jol érthetd beszéd 'Sznue}c%(r)nak me:gfelelo kifejezések, 5
intonéci6 hasznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Tarsas Tomor fogalmazés készsége 2
Személves Onallosag 2
Y Kitartas 2
, Eredményorientaltsdg 2
Modszer Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

9/A)

9/B)

A kiemelt iigyfél alapveté igénye, hogy problémajira, kérdésére a lehet6
legegyszeriibben talaljon megoldast, illetve kapjon valaszt. Az WGn. egypontos
kiszolgalassal megvaldsithatd, hogy az iigyfél ugyanazon a kapcsolattarton keresztiil
intézheti barmilyen iigyét. Példaval igazolja mindennek jelentéségét, foglalja Gssze
konkrét megvaldsitasat!

Informacidtartalom vazlata

,Egypontos kiszolgalas”
— Bizalmi viszony az ligyfél és iigyintéz6 kozott

— A munkatars szaktudasa, rendelkezésre allasa

Jelenlegi feladata egy kimené hivas lebonyolitasa. A felhivandé iligyfél évek ota a cég
igen nagy tekintélyii ligyfele. Az iigyfél jovedelmezésége miatt fontos az Onok szamara.
A mai telefonhivas oka, hogy szeretnék felkérni, hogy tesztelje a kozeljovoben
bevezetésre keriilo, kifejezetten a VIP iigyfelek szamara iligyintézést biztosito online
ugyfélszolgalati portalt. A portal legfontosabb elemei:

— teljes termékvalaszték, extra kedvezményekkel

— arkalkulator

— latvanytervez6 program

— rendelésfelvétel

— megrendelések kovetése

— szallitassal kapcsolatos iigyintézés

— sajat forgalom visszakereshetésége 5 évre visszamenden
A portalhoz 24 oras helpdesk szolgaltatas tartozik.

Informacidtartalom vazlata

— Informacidelemzés
— Beszélgetésvazlat

— Telefonhivas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

9/A) A kiemelt iigyfél alapveté igénye, hogy problémajara, kérdésére a lehetd
legegyszeriibben talaljon megoldast, illetve kapjon valaszt. Az un. egypontos
kiszolgalassal megvalésithatd, hogy az iigyfél ugyanazon a kapcsolattartén keresztiil
intézheti barmilyen iigyét. Példaval igazolja mindennek jelentoségét, foglalja oOssze
konkrét megvalositasat!

9/B) Jelenlegi feladata egy kimené hivas lebonyolitasa. A felhivandoé iigyfél évek ota a cég
igen nagy tekintélyii ligyfele. Az iigyfél jovedelmezésége miatt fontos az Onok szamara.
A mai telefonhivas oka, hogy szeretnék felkérni, hogy tesztelje a kozeljovoben
bevezetésre keriild, kifejezetten a VIP iigyfelek szamara iigyintézést biztosito online
iigyfélszolgalati portalt. A portal legfontosabb elemei:

— teljes termékvalaszték, extra kedvezményekkel

— arkalkulator

— latvanytervez6 program

— rendelésfelvétel

— megrendelések kovetése

— szallitassal kapcsolatos iigyintézés

— sajat forgalom visszakereshetésége 5 évre visszamenden
A portalhoz 24 oras helpdesk szolgaltatas tartozik.

Szakmai ismeretek Pontszamok
Tipus alkalmazasa a szakmai és Az informaciétartalom vazlata alapjan ,

. o . . Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint

A proaktiv ,,Egyp O.Ht(.)s kiszolga:l‘lés”' L Al 10

A iigy félkommunikécios stratégia Bizalmi viszony az iigyfél és ligyintéz6 kozott 10
A munkatars szaktudasa, rendelkezésre allasa 10

A Az ligyfélcsoportot érintd Informécidelemzés 15
proaktiv kampanyok Beszélgetésvazlat 15

A Az egyedi aktivitasok Telefonhivas 15

Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

4 Szakmai nyelvii beszédkészség | Szakmai nyelvii beszédkészség 10

5 Tiszta, o1 érthet beszéd SzituéFiénak megfeleld kifejezések, intonacid s

hasznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

Tarsas Motivalhat6sag 2

. Onallosag 2

Személyes Kitartas 2

, Modszeres munkavégzés 2

Modszer Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindésszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

10/A) A leheté legrovidebb iigyintézési ido megvalositasa a Kitiintetett banasmod egyik

10/B)

eszkoze. Példaval igazolja mindennek jelentoségét, foglalja oOssze konkrét
megvaldsitasat!

Informacidtartalom vazlata

— Soronkiviiliség, elérési 1d6
— Gyors reagalas, ligymenet

— Hataridok tartasa

On egy vendéglaté-ipari berendezéseket gyarté cég alkalmazottja, jelenlegi feladata
egy kimend hivas lebonyolitasa. A felhivand iigyfél évek 6ta a cég igen nagy tekintélyii
iigyfele. Az iigyfél egy szallodakat és éttermeket tervezé iroda képviseldje. A mai
telefonhivas oka: hogy szeretnék felkérni, hogy egy szakmai konferenciian és
kapcsolodo szakkiallitason vegyen részt a cég altal szervezett podiumbeszélgetésen.
A rendezvény legfontosabb paraméterei:

— 2009. 02. 18-20.

— Budapest, Syma-csarnok

— A podiumbeszélgetés idopontja: 2009. 02. 19. 10-12:30 ora

— Résztvevok: Tervezok, Kivitelezok, iizemeltetok, felhasznalok (cukraszok,

mesterszakacsok)

— Prezentaciot nem Kkell késziteni, moderator (egyetemi oktatd) vezeti a beszélgetést

Ha érdekli a dolog, a részleteket e-mailben kiildik.

Informacidtartalom vazlata

— Informacidelemzés
— Beszélgetésvazlat

— Telefonhivas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

10/A)

10/B)

Ertékelo lap
A leheté legrovidebb iigyintézési id0 megvalodsitasa a Kitiintetett banasmod egyik
eszkoze. Példaval igazolja mindennek jelentoségét, foglalja oOssze Kkonkrét
megvalositasat!

On egy vendéglato-ipari berendezéseket gyarté cég alkalmazottja, jelenlegi feladata
egy kimend hivas lebonyolitasa. A felhivando iigyfél évek ota a cég igen nagy tekintélyi
iigyfele. Az iigyfél egy szallodakat és éttermeket tervezé iroda képviseldje. A mai
telefonhivas oka: hogy szeretnék felkérni, hogy egy szakmai konferencian és

kapcsolodo szakkiallitason vegyen részt a cég altal szervezett pédiumbeszélgetésen.
A rendezvény legfontosabb paraméterei:

— 2009. 02. 18-20.
— Budapest, Syma-csarnok

— A podiumbeszélgetés idopontja: 2009. 02. 19. 10-12:30 6ra
— Résztvevok: Tervezok, Kivitelezok, iizemeltetok, felhasznalok (cukraszok,

mesterszakacsok)

— Prezentaciot nem kell késziteni, moderator (egyetemi oktato) vezeti a beszélgetést
Ha érdekli a dolog, a részleteket e-mailben kiildik.

Szakmai ismeretek alkalmazasa . (er . Pontszamok
. ./ Az informaciotartalom vazlata
Tipus a szakmai és alapjn Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint )
A ", Soronkiviiliség, elérési id6 10
A proaktiv ligyfélkommunikécios e
A stratégia Gyors reagalds, ligymenet 10
Hataridok tartdsa 10
A | Az tgyfélcsoportot érintd proaktiv | Informacioelemzés 15
kampéanyok Beszélgetésvazlat 15
A | Az egyedi aktivitasok Telefonhivas 15
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakmai nyelvii beszédkészség 10
5 Tiszta, j6l érthetd beszéd .Szituz:lc%(:)nak me’gfelel('i kifejezések, 5
intonécio haszndlata
Osszesen 920
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Tarsas Motivalhatdsag 2
. Onallésag 2
Személyes Kitartas >
, Koriiltekintés, eldvigyazatossag 2
Modszer Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

11/A) Az ,jiigyfélnek mindig igaza van”. A kiemelt iigyfelek kezelése soran ez a megallapitas

11/B)

kiilonosen érvényes, az esetek tobbségében ugyanis ez a fajta hozzaallas befektetésnek
foghato fel: az iigyfél hosszu tavon méltanyolni fogja az iigyfélszolgalat hozzaallasat.
Szakmai gyakorlatabol vagy tanulmanyaibdl vett példan keresztiil mutassa be, hogy ez
mit is jelent a gazdalkodo szervezetek gyakorlataban!

Informaciodtartalom vazlata

— Helyzetelemzés (probléma, tigyfélértek)
— Hogyan orvosolhat6 a probléma, mit akar az tigyfél

— A megoldas alternativai

On egy autékereskedé cég VIP iigyfeleket kiszolgalo dedikalt iigyintézoje. Feladata egy
régi iigyfeliik, igen nagy céges flottaval rendelkez6 mechatronikai vallalat frissen
kinevezett gazdasagi igazgatéjaval torténé kapcsolatfelvétel. Az Onok meggyé6zédése,
hogy mindkét fél szamara nagyon fontos a szinvonalas egyiittmiikodés folytatasa.

Informacidtartalom vazlata

— A dedikalt iigyintéz6i feladatkor tartalma és feleldssége
— Besz¢lgetésvazlat

— A telefonhivas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

11/A) Az ,jigyfélnek mindig igaza van”. A kiemelt tigyfelek kezelése soran ez a megallapitas

11/B)

kiilonosen érvényes, az esetek tobbségében ugyanis ez a fajta hozzaallas befektetésnek
foghato fel: az iigyfél hosszu tavon méltanyolni fogja az iigyfélszolgalat hozzaallasat.
Szakmai gyakorlatabél vagy tanulmanyaibol vett példan keresztiil mutassa be, hogy ez
mit is jelent a gazdalkodo szervezetek gyakorlataban!

On egy autokereskedé cég VIP iigyfeleket kiszolgalé dedikalt iigyintézoje. Feladata egy
régi ligyfeliik, igen nagy céges flottaval rendelkez6 mechatronikai vallalat frissen
kinevezett gazdasagi igazgatojaval torténod kapcsolatfelvétel. Az Onok meggyozodése,

hogy mindkét fél szamara nagyon fontos a szinvonalas egyiittmiikodés folytatasa.

Szakmai ismeretek alkalmazasa . Cex . Pontszamok
. ./ Az informaciotartalom vazlata
Tipus a szakmai &s alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint
Helyzetelemzés (probléma, 10
Az ugyfelek, tigyfélcsoportok tgyfélérték)
A | azonositasa, szegmentalasa Hogyan orvosolhat6 a probléma, 10
mit akar az iigyfél
A megoldés alternativai 10
A | Az iigyfélcsoportot érintd proaktiv A dedlka!t ugylr}:c ezo1 feladatkor 15
- tartalma és feleldssége
A lzampany(/i(')kkt. 4sok Besz¢lgetésvazlat 15
Z eeyeal aktivitaso A telefonhivas 15
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvll beszédkészség Szakmai nyelvll beszédkészség 10
5 Tiszta, il érthetd beszéd 'Szituatlc%(:)nak me’gfelelé kifejezések, 5
intondcid hasznélata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Tarsas Kapcsolatteremtd készség 2
Személyes Opailléség 2
Kitartas 2
. Kortiltekintés, elévigyazatossag 2
Médszer Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

12/A) A szervezetek biiszkék arra, hogy iigyfeleik kozé sorolhatnak prominens kozéleti

12/B)

személyiségeket és szervezeteket is. Kik tartoznak ebbe a korbe, milyen specialis
igényekkel, lehetoségekkel, korlatokkal rendelkezhetnek? Milyen egyedi megoldasokat
kivan iigyfélkapcsolati timogatasuk?

Informacidtartalom vazlata

— Prominens kdzéleti személy
— Kiemelt presztizsii szervezet

— Specialis igények, lehetdségek, korlatok

On egy tavkozlési cég VIP iigyfeleket kiszolgalé dedikalt iigyintézéje. Feladata egy régi
igyfeliikkel, egy prominens kozéleti személlyel (televizios miisorvezetd) torténod
kapcsolatfelvétel. Az On feladata, hogy hivja meg 6t a cég — sziik korii — évindito
iigyféltalalkozdjara, ahol a vezérigazgaté ur személyesen mutatja be ujdonsagaikat. A
rendezvény januar 28-an 11 orakor lesz, a Miivészetek Palotaja Bohém éttermében.

Informacidtartalom vazlata

— A kiemelt ligyfelekkel kapcsolatfelvételt kezdeményezd ligyintézd feleldssége
— Besz¢lgetésvazlat

— A telefonhivas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

12/A) A szervezetek biiszkék arra, hogy iigyfeleik kozé sorolhatnak prominens kozéleti
személyiségeket és szervezeteket is. Kik tartoznak ebbe a korbe, milyen specialis
igényekkel, lehetoségekkel, korlatokkal rendelkezhetnek? Milyen egyedi megoldasokat

12/B)

kivan iigyfélkapcsolati tAamogatasuk?

On egy tavkozlési cég VIP iigyfeleket kiszolgalé dedikalt iigyintézéje. Feladata egy régi

igyfeliikkel, egy prominens kozéleti személlyel (televizios miisorvezetd) torténo

kapcsolatfelvétel. Az On feladata, hogy hivja meg 6t a cég — sziik korii — évindité

ugyféltalalkozdjara, ahol a vezérigazgato ur személyesen mutatja be ujdonsagaikat. A

rendezvény januar 28-an 11 orakor lesz, a Miivészetek Palotaja Bohém éttermében.

Szakmai ismeretek alkalmazasa . .y . Pontszamok
. ./ Az informaciotartalom vazlata
Tipus a szakmai és alapjn Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint )
Prominens kozéleti személy 10
A Az tigyfelek, iigyfélcsoportok Kiemelt presztizsli szervezet 10
azonositasa, szegmentalasa Specialis igények, lehetdségek, 10
korlatok
A kiemelt tigyfelekkel
A | Az tgyfélcsoportot érint6 proaktiv | kapcsolatfelvételt kezdeményez6 15
kampanyok igyintézo felelOssége
A | Az egyedi aktivitasok Beszélgetésvazlat 15
A telefonhivas 15
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakmai nyelvii beszédkészség 10
5 | Tiszta, jol értheté beszéd Szitudcionak megfeleld kifejezésck, |
intonacié hasznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Tarsas Hatékony kérdezés készsége 2
Személyes Opélléség 2
Kitartas 2
. Koriiltekintés, elovigyazatossag 2
Modszer Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

13/A) A szervezetek maguk alakitjak VIP szegmentacidos és kiszolgalasi gyakorlatukat.
Milyen azonossagokat és eltéréseket talial a gazdasag kiilonb6z6 agazataihoz tartozo
szervezetek gyakorlata kozott?

Informacidtartalom vazlata

— Kozszolgaltatas
— Pénzintézetek
— Tavkozlés

— Kereskedelem

13/B) Ertelmezze Bohnné Keleti Katalin — VIP-iigyfélkezelésre is érvényes — megallapitasat:
»A sikeres és hatékony iigyfélkommunikacio esetében is — mint szinte mindig — az
ordog a részletekben lakik. Pl. a megfelelé6 megszdlitasban, az alkalmazott stilusban, az
érvekben, a levél formajaban, attekinthetéségében vagy éppen a divatos szofordulatok
mell6zésében.”

Informacidtartalom vazlata

— Egyediség
— Levelezési kézikonyv
— Etikai kodex
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas
Ertékelo lap

13/A) A szervezetek maguk alakitjak VIP szegmentacios és kiszolgalasi gyakorlatukat.
Milyen azonossagokat és eltéréseket talal a gazdasag kiilonboz6 agazataihoz tartozo
szervezetek gyakorlata kozott?

13/B) Ertelmezze Bohnné Keleti Katalin — VIP-iigyfélkezelésre is érvényes — megallapitasat:

»A sikeres és hatékony iigyfélkommunikacio esetében is — mint szinte mindig — az

ordog a részletekben lakik. Pl. a megfelel6 megszolitasban, az alkalmazott stilusban, az

érvekben, a levél formajaban, attekinthetéségében vagy éppen a divatos szofordulatok

mellozésében.”
Szakmai ismeretek alkalmazasa . [ ex . Pontszamok
. ., Az informaciotartalom vazlata
Tipus a szakmai és alapjn Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint ’
Kozszolgaltatés 10
Az tgyfelek, ligyfélcsoportok Pénzintézetek 10
azonositasa, szegmentalasa Tavkozlés 10
Kereskedelem 10
A | Az tgyfélcsoportot érinté proaktiv | Egyediség 15
kampéanyok Levelezési kézikonyv 10
A | Az egyedi aktivitasok Etikai kodex 15
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakmai nyelvii beszédkészség 5
5 Tiszta, j6l érthetd beszéd .Szituailc@(:)nak me,gfelel(')' kifejezések, 5
intonacid haszndlata
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Tarsas Kozérthetdség 2
. Onallésag 2
Személyes Kitartas >
, Nyitott hozzaallas 2
Modszer Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

14/A) Miért érdemes a cégnek régi, hiiséges iigyfeleit kiemelt banasmodban részesiteni (pl. az

14/B)

elso iigyfeleket)? Mutassa meg, milyen kiilonbséget lat a régi iigyfelek és az uj iigyfelek
kozott! Milyen kedvezményekkel, gesztusokkal fejezheti ki a cég az elismerését?

Informaciodtartalom vazlata

— Torzstigyfel
— Tudas és lojalitas

— Hiségprogramok

On egy divatnagykereskedé cég hiiségprogramba bevont iigyfeleket kiszolgalo
iigyintézoje. Feladata, hogy a cég megalakulasa 10. évforduldja alkalmabol rendezend6
nagyszabasu, divatbemutatoval egybekotott diszvacsorara hivja — partneriikkel egyiitt
— azokat az iigyfeleket, akik a kezdetek o6ta megrendeléik, vasarloik. A rendezvény
februar 28-an 19 orakor kezdodik a Budapest Kongresszusi Kozpont Patria termében.
Megijelenés: alkalomhoz ill6 estélyi 6ltozékben.

Informacidtartalom vazlata

— A kiemelt ligyfelekkel kapcsolatfelvételt kezdeményezd ligyintézd felelossége
— Besz¢lgetésvazlat

— A telefonhivas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito tigyfélkontaktus létesitése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A VIP tigyfeleknek sz616, proaktiv kampany bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

14/A) Miért érdemes a cégnek régi, hiiséges iigyfeleit kiemelt banasmodban részesiteni (pl. az
elso iligyfeleket)? Mutassa meg, milyen kiilonbséget lat a régi iigyfelek és az uj iigyfelek

14/B)

kozott! Milyen kedvezményekkel, gesztusokkal fejezheti ki a cég elismerését?

On egy divatnagykereskedé cég hiiségprogramba bevont iigyfeleket Kkiszolgalé

iigyintézéje. Feladata, hogy a cég megalakulasa 10. évforduldja alkalmabél rendezend6
nagyszabasu, divatbemutatdval egybekotott diszvacsorara hivja — partneriikkel egyiitt
— azokat az iigyfeleket, akik a kezdetek 6ta megrendeldik, vasarléik. A rendezvény
februar 28-an 19 orakor kezdodik a Budapest Kongresszusi Kozpont Patria termében.

Megjelenés: alkalomhoz ill6 estélyi 6ltozékben.

Szakmai ismeretek alkalmazasa . [ oex . Pontszamok
. ./ Az informaciotartalom vazlata
Tipus a szakmali € alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint
A | Az usyfelek, igyfelesoportok Eﬁizassuegsy f(e);alitéls }8
azonositasa, szegmentalasa ~
Hiiségprogramok 10
A kiemelt tigyfelekkel
A | Az tigyfélcsoportot érint6 proaktiv | kapcsolatfelvételt kezdeményezd 15
kampéanyok tigyintézd feleldssége
A | Az egyedi aktivitasok Besz¢lgetésvazlat 15
A telefonhivas 15
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvll beszédkészség Szakmai nyelvll beszédkészség 10
5 Tiszta, il érthetd beszéd 'Szituatlc%(:)nak me’gfelelé kifejezések, 5
intondcid hasznélata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Tarsas Kapcsolatteremtd készség 2
Személyes Opailléség 2
Kitartas 2
, Modszeres munkavégzés 2
Modszer Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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