ﬂ! SZE}SQ\%ENYI Logisztikai és Szallitmanyozasi Tanszék
e EGYETEM

Targytematika
Ugyfélszolgalati menedzsment
NGB_L0022_1
Targyfelelés neve: dr. Rixer Attila Félév: 2011/12/2
Beszamolasi forma: Vizsga
Targy heti 6raszama: 2/0/0 Targy féléves 6raszama: 0/0/0

OKTATAS CELJA

A miiszaki menedzserekkel szembeni pdtlolagos kovetelményként a logisztikai szolgaltatdsok mindségével kapcsolatos
feladatokon tll a hosszi tavi mindségi szallito—vevo kapcesolat kiépitése, fenntartasa €s folyamatos fejlesztése
érdekében az ligyfelszolgalati feladatok menedzselésével kapcsolatos feladatok szak-szer(i ellatasat segitd ismeretek
nyyjtasa €s szeml€let kialakitdsa.

TANTARGY TARTALMA

A fogyasztor-vasarlasi folyamat szakaszolasa, a vasarlast befolyasolé makro- €s versenykornyezeti hatdsok €s vevoi
jellemz6k, kapcsolattartasi rész-feladatok

A sikeres eladas/vasarlas technikai.

A vasarloi elégedettség modelljei. A fogyasztoi érték €s osszetevoi. A vasarloi elégedettség matrixa. A higiénés és a
motivacios mindségtényezOk. Az alapkovetelmények és az extrak.

Ugyfelelégedettség-mérés modszertana (célcsoportok meghatarozasa, kérdezésmodszertan, adatfelvétel és -
elokészités, eredménybemutatds, mtézkedések, bevezetési sikertényezok).

Ugyfél-elégedettségi index. Ugyfélkotodési index. Elégedettség—kotddés matrix. Teljesitmény- és mindségprofil
Elégedettségi portfolio.

Az ugyfelkotédés hataslanca. Az tigyfel-elégedettség, -hiiség, -kotddés. A hataslancra hatd intern és extern tényezok.
Ugyfelkotodési eszkoztar. A fogyasztoi elégedettséget kivalto szolgaltatdi magatartas alapelemei és alapelvei.
Szolgaltatdsdimenziok és meghatarozasuk.

A szolgaltatassal valo elégedettséghez hozzajarulod viselkedéselemek €s meghatarozasuk. A viselkedéselemeket
meghatarozo tényezok.

Ugyfélkapcsolati mindségzonak. Vevoorientaltsag, vevokozeliség. Kapcsolatmindségi elvarasok. Panasz- és kartérités-
menedzsment.

Kozlekedési, logisztikai esetpéldak.

SZAMONKERESI ES ERTEKELESI RENDSZERE

+  Kovetelmények
A felév vizsgaval zarul. A vizsga alapja az eldadasok anyaga. A félévi kovetelmény teljesithetd félévkozi folyamatos
munkaval, amelynek elemei a kovetkezok:
» Félévkoz folyamatos kapcsolat és aktivitas (eldadasok, gyakorlatok, tantargyi anyagok, feladatkonzultaciok).
Pontérték: 20 pont
o Félévkoz feladatok elkészitése és beadasa
1. feladat: Egy kivéalasztott logisztikai-szallitmanyozasi szolgaltatas tigyfélorientalt szolgaltatoi folyamat- és
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elégedettség-modelljének kialakitisa (a szolgaltatasi folyamatra, a szolgaltatdstermékre és -mindségre vonatkozo
elméletek figyelembevételével). Pontérték: 40 pont. Hataridd: 7. oktatasi hét.
2. feladat: Az 1. feladatban kivalasztott szolgaltatéas tigyfél-elégedettségi felmérése (a vonatkozd elméletek
figyelembevételével, tigyf€lorientalt szolgaltatoként). Pontérték: 40 pont. Hataridd: 12. oktatasi hét.
A feladatok beaddasa: a tantargyi foglalkozas idejében és helyén.
«  Ertékelés
Az alairas feltétele: Min. 50%-os jelenlét a foglalkozasokon, valamint a két feladat beadasa.
A beadott feladatok nem javithatok. A flévkozi munka és a beadott feladatok értékelése alapjan keriil megajanlasra a
felévzaro érdemjegy.
A feladatlapok atvételének, illetve a feladatok beadasanak pothatarideje +2 hét. Késedelmes feladatbeadés esetén
késedelmi dijat kell fizetni, tovabba az adott feladatra kapott pontértékbdl heti 3 pont keriil levonasra.
A hidnyzasok a TVSZ-ben eléirt dokumentumokkal igazolhatok
A megajanlott flévzaré érdemjegy pontszamhatérai a kovetkezok:
* jeles (5) =90 pont felett
e j6(4) =78 ...90 pont

KOTELEZO IRODALOM

Dr. Rixer Attila — Dr. Veres Zoltan: Szolgaltatisok minéségbiztositasa. SZI jegyzet, UNIVERSITAS-GYOR
Nonprofit Kft. KO0071 (kotelezé rodalom)

Veres Zoltan: Szolgaltatdsmarketing. Miiszaki Konyvkiad6, Budapest, 2001

Az eldado altal kiadott, valamint a Kozlekedési Tansz€k honlapjan kozzétett, vonatkozd oktatasi segédletek, anyagok
A Min6ség és megbizhatosag, a Magyar Mindség, a Kozlekedéstudomanyi Szemle és a Vérosi kozlekedés
folyoiratok, valamint a Mindségiranyitas, miiszaki ellendrzés, a Vallalati szervezEs, kontrolling, a Vallalatiranyitas és a
Nemzetkdzi marketing OMIKK MIMGI sorozat kyjelolt szamai, illetve cikkei

2012.01.17. 13:11:33 NEPTUN.NET Egységes Tanulmanyi Rendszer 2



