0. tétel

Hatarozza meg az iigyfél fogalmat! Sorolja fel és jellemezze részletesen a
kiilonbozo iigyféltipusokat! Mutassa be az iigyfélkapcsolatok formait, az
ligyfélkapcsolatok kezelésének lehetséges modjait!

Kulcsszavak, fogalmak:

— Az ligyfél fogalma

— Az tigyfél négy tipusa

— Az tigyfélkapcsolatok formai

— Az lgyfélkapcsolatok kezelése (hatarozottsag, objektivitas, bizalom, segitokészség)
— Konfliktuskezelés

Az tugyfelekkel vald kapcsolattartas az ligyintéz6 munka egyik legfontosabb feladata. Az
tigyfelek elsésorban azok az iizleti partnerek, akiknek bizalma garantalja a folyamatos iizleti
kapcsolatot, ennek megfeleléen a cég szamara az eredményességet. Fontosak a beszallitok,
vagyis azok a partnerek, akiknek megbizhatdsaga, mindsége garantalja a termelés biztonsagat.
Jelent0s szerepe van az intézményi kapcsolatoknak, tdmogatasuk nélkiilozhetetlen. Nem
szabad figyelmen kiviil hagyni a versenytarsakkal vald kapcsolatot sem. A veliik szemben
tanusitott viselkedés az etikus, tisztességes lizleti magatartds, reprezentdlja a szervezetrdl
alkotott pozitiv képet, erdsiti egy szakmai korben.

Az ligyfelek csoportositiasa személyiségtipusok szerint

Dominans iigyfél: rogton a targyra térnek, egy percig sem halogatjadk a megoldast,
ezért erdsségiik, hogy roviden, érthetden és meggydzden kozlik az iigyféllel a tudnivalokat.
Szeretnek iranyitani, konkrét elképzeléseik vannak, amikhez erdsen ragaszkodnak. Hogyan
banjunk veliik? Kertiljiik a csevegést, rogton térjlink a tdrgyra. Ne vitatkozzunk veliik, inkabb
sugalljuk a megoldast, hogy ugy érezz¢ék, hogy sajat maguk jutottak dontésre.

Befolyasolo iigyfél: szereti az embereket, viselkedése nyitott és modfelett baratkozo.
Szereti magat baratsagos légkorrel koriilvenni, és ez jellemzi 6t munkéjaban is. Nagyon fontos
szamara a kellemes atmoszféra, és ennek hajlamos sok szempontot ennek alarendelni. Hogyan
banjunk veliik? Tartsuk szem eldtt, hogy naluk nem csupan a megallapodas a cé€l, hanem a jo
kapcsolat is. Magadat is el kell adnod nekik. Probald meg fokuszalni a gondolatait, hiszen
ezek az emberek gyakran szétszortak, de legyél elég rugalmas, hogy a targyalas kellemes
élményt is jelentsen szdmukra.

Kitarto iigyfél: naluk is fontosabbak az emberi kapcsolatok, am 6 ezeknek a
higgadtabb oldalat keresik: a bizalmat, a harmoéniat, a békét. Nem akarja magat raer6ltetni a
masikra, ezért tartdzkodoan viselkedik, erés empatikus érzékkel bir, tehat konnyen bele tudja
¢éIni magat az tigyfél helyzetébe. Hogyan banjunk veliik? Vond be ket a dontés folyamataba,
kérd ki a véleményiiket! Hallgasd meg Oket figyelmesen, mutasd meg, hogy az érdeklddés
kdlcsonos.

Szabalykoveté iigyfél: A feladatkozpontuak és introvertaltak, tehat befelé forduldak.
Elsére hiivosnek, targyilagosnak tlinnek, és nem képesek megteremteni a barati légkort.
Alaposak, precizek és elszantak a problémak feltarasaban, elemzésében és megoldasaban.
Hogyan banjunk veliik? Ragaszkodj a tényekhez, adatokhoz, keriild a csevegést! Ha van a
cégnek brostraja, vagy egyéb nyomtatott anyaga, add oda nekik! Adjunk meg nekik minden
sziikséges adatot, amivel megkdnnyithetjiik a dontéstiket.



Az iigyfelek csoportositasa a céggel valé kapcsolat szerint:

a. Erdektelen iigyfél — természetszeri, hogy a cég termékei, szolgaltatasai,
tevékenysége irant kozombos tligyfelek a szokésos iizleti diplomacian tal komolyabb
banasmodot nem igényelnek. Fontos szem el6tt tartani, hogy érdektelenségiik csak
atmeneti, koriilményeik valtozadsa folytdn partnerré valhatnak. Bénasmod: ne
nehezteljiink ra érdektelensége miatt, fontos a névkartya, a sajat elérhetdségiink
biztositasa. Oriiljiink a megkeresésnek, a lehetdségnek, hogy megismerkedhettiink
vele.

b. Tajékozodo iigyfél — azok az iizleti partnerek akik érdeklddést mutatnak a cég irant,
mar jelezték nyitottsagukat, éreztették azt a szdndékukat, hogy a cég alternativaként
szerepel valasztasukban. Oket el kell latni a sziikséges informaciokkal, adatokkal,
amely ndveli az esélyét annak, hogy a késObbi dontése a cég szamara elényds lesz.
Bénasmod: itt a tlirelem folyamatos igény szerinti informacidaramlas javasolt és
megfontolando.

c. Elsé iigyfél — szamos esetben fordul eld, hogy 1j partnerek jelennek meg a cég tlizleti
életében. Ok vagy tajékozodasuk dontéseként és tobb esetben altaluk ismert vagy
ismeretlen ajanlok révén keriilnek kozelségbe. Banasmod: természetesen meg kell
koszonni hogy a cégiinket valasztotta. Tudassuk vele, hogy szamitunk a véleményére,
tapasztalataira. Amennyiben lehetéség van ra akkor az ajanléd felé is nyilvanitsuk ki
kdszonetlinket.

d. Visszatéro iigyfél — a cég szamara az egyik legfontosabb személy a visszatér6 tigyfél,
iizleti partner. Bizonyitott, hogy az erds versenyben a visszatérd partnerek
megelégedettségliket, a cég iranti kotddésiiket kommunikaljak. Banasmod: a
visszatérd partner érzékenysége nagyobb, kényes a megfeleld banadsmoddra, igényes a
megfeleld szintli fogadtatasra és elvarja a megkiilonboztetett figyelmességet.

e. Referenciaiigyfél — a cégek szamara rendkivill fontos partnerkdr, referencidk,
referencia személyek és cégek alkotta csoport. A céggel kapcsolatos szakmai
tapasztalatok altal a cég hiteles meggy6z6 képviseldi, igy a legjobb érveldk,
leghitelesebb reklamemberei a cégnek, szolgaltatisnak. A hozzajarulasukkal
publikéalhato véleményiik, a legnagyobb érték tud lenni a piacon a versenyben.
Béanasmod: a kiemelt szintli fogadtatasra, banasmodra még inkabb oda kell figyelni,
mint a visszatérd tligyfél esetében. Fontos a folyamatos kapcsolat, a visszacsatolas,
példaul kik épitettek tapasztalataikra, kiknek biiszkélkedhettiink megelégedettségiikkel
¢s bizalmukkal.

f. Torzsiigyfél — altalaban nem mindig a legnagyobb forgalommal és a visszatérd
ugyfélhez viszonyitva nem gyakoribb kapcsolattal jellemezhetdk. Feltétlen
bizalmukrdl adnak tanubizonysagot azzal, hogy olyan szakmai, nem szakmai, gyakran
személyes kérdésekkel fordulnak hozzank, amelyek sokszor meglepdek, szokatlanok,
de a bizalom fontos megnyilvanuldsaként értékelhetdk. Béanasmod: nagyon
érzékenyek, ezért gyors, néha soron kiviili informdacié, mésokat megeldzd hirek
publikdlasa az A&ltaluk kinyilvanitott bizalom ellentétele. Elvarjak, hogy {izleti
figyelmességiink jelentds részét rajuk kell irdnyitani.

g. ,.Nagykovet” tipusu iigyfél — ebbe a specialis korbe tartoznak azok, akik a cég tudta
nélkill, vagy a cég felkérésére ajanljadk a cég szolgaltatdsait, termékeit, azaz a
megelégedett tligyfelek akik tapasztalataikat korlatlanul ajanljak a cég javara. A
leghatékonyabb marketing munkat végzik. Banasmod: visszacsatoldst az ajanlas
sorsarol, koszonetet, kiemelt figyelmességet, ajandékot, személyes figyelmességet,
megfeleld publicitast, nyilvanossagot adjunk cserébe.



A személyes iigyfél-kommunikacio viselkedési, etikai szabalyai

Hallgassuk meg az iigyfelet figyelmesen! Ennek semmiképpen nem mond ellet, ha
rakérdeziink a mondanivaloja 1ényegére.

Ne hagyjuk magunkat provokalni elhamarkodott vagy igazsagtalan kijelentések altal!

Probaljunk meg alkalmazkodni a partner hangulatdhoz, illetve a sz€élsdséges helyzetekben
igyekezziink ellensulyozni: ha ideges, idegességét megnyugtatéan levezetni, ha tal
bizalmas, tantsitsunk hidegebb, tdvolsagtartobb magatartast.

Erzékeltessiik, hogy odafigyeliink az iigyfél mondanddjara, és az érdekel is minket!
Ehhez tobbnyire elég néhany gesztus, fejbolintas, igenlés vagy visszakérdezés.

Legyiink készen a varatlan helyzetek kialakulasara. Ezek megoldasa érdekében id6 elott
semmire se kotelezziikk el magunkat. Hatarozott allasfoglalasunk utan annak
kényszerli megvaltoztatasa pozicionkat rontja, végso soron hiteltelenné teheti.

A kapcsolatban felvet6dott probléma megoldddhat kdlcsonosen elényodsen, a partner
szamara kedvezden, vagy nem is oldodik meg, de a kapcsolatot mindig pozitiv
végszoval kell befejezni: ,,Remélem segithettem”, ,Kivanom, hogy minél
hamarabban megoldddjon az iigy...”

Az iigyfélkapcsolatok formai

Személyes iigyfélkapcsolat: A leghatékonyabb, de a legtobb energiat és
idobefektetést igényli. Egyeztetés elézi meg. Az a fél van elény6s helyzetben, aki ,hazai
palyan” fogadja az tligyfeleket, ezért bizonyos esetekben érdemes semleges helyre rendezni a
személyes taldlkozot. FOképp a bonyolult ligyekben gyakran elkeriilhetetlen a személyes
kapcsolat.

Telefonos kapcsolat: A telefonos kapcsolattartas gyors ¢és interaktiv forma.
Elsdsorban tajékoztatasra alkalmas. Hatasfoka alacsonyabb, mint a személyes taldlkozasnak,
hiszen csak egy érzékszervre korlatozodik, azonban kevesebb energia befektetését is veszi
igénybe. Lehet automatizalt is, ha egy eldre felvett lizenetet hasznalunk, azonban ennek
hatékonysaga gyakran még rosszabb.

frasos kommunikacié: Az irasos forma elengedhetetlen bizonyos esetekben, de
fokozott figyelmet kivan, hiszen a hibak sokkal hangstlyosabbak, ¢és a kozvetlen
visszacsatolas is hidnyzik. Manapsag egyre népszerlibb az elektronikus levelezés, ami
gyorsabb kommunikaciot tesz lehetévé. A versenyszféraban elvards, hogy a beérkezd
leveleket 24 6réan beliil megvalaszoljak.

Az iigyfél-adatbazis szerkezete

Az adatbazis-kezeld programmal kialakitott iigyfél-adatbazis segit az tigyfél-, partner- és
beszallitor adatbazisok racionalizdldsdban és bovitésében. Az ismérvek rovid elemzése
alapjan meghatarozhat6 az tigyfélprofil, amely nem mas, mint a tipikus ligyfélre leginkabb
jellemzd 4-5 tulajdonsag.



