szakiranyu tovabbképzési szak

I. A szakiranya tovabbképzés neve:

Vevikapcsolat-menedzsment szakiranya tovabbképzési szak

I1. A szakiranya tovabbképzési szak FIR-

kédja:

A képzési és kimeneti kovetelményeket tartalmazé hatarozat: OH-
FHF/353-3/2010.

III. A létesit6 intézmény neve:

Budapesti Gazdasagi Foiskola

IV. A szakiranyua tovabbképzési szak képzési és kimeneti kovetelménye:

1.

A szakiranya tovabbképzési szak megnevezése:

Vevikapcsolat-menedzsment szakiranya tovabbképzési szak

A szakképzettség oklevélben szerepl6 megnevezése:
Vevdlkapcsolati-menedzsment szaktanicsado

A szakiranya tovabbképzés képzési teriilete:
Gazdasagtudomanyok képzési tertilet
A felvétel feltétele:
Gazdasagtudomanyok képzési teriileten
- alapképzésben szerzett (BA, BSc) fokozat

Pedagbgusképzés képzési teriileten

- alapképzésben szerzett (BA, BSc) fokozat

1. Képzés idotartama: 2 félév

5.

A szakképzettség megszerzéséhez osszegytlijtendo kreditek
szama:

60 kredit

A képzési soran elsajatitand6 kompetenciak, tudas elemek,
megszerezheto ismeretek, személyes adottsagok, készségek,
a szakképzettség alkalmazasa konkrét kornyezetben,
tevékenység rendszerben:

A vevokapcsolat-menedzsment szakiranyua tovabbképzésen végzettek

ismerik:

A
vev6kapcsolati menedzsment alapjait,

Vasarl6i magatartas determinans tényezdit,

CRM stratégia elemeit és ezek Osszefiiggéseit,

CRM termék és arpolitika tartalmi elemeit,

CRM és értékesités Osszefiiggéseit,

Szervezeti kommunikacio és az ligyfélszolgalat f6bb elemeit,

Gazdasagi jog és etika vevokapcsolati szempontjanak osszefiiggéseit,

CRM informatika vonatkozasait,

CRM és az emberi er6forras menedzsment specialis aspektusait,

Szervezeti kommunikaci6é szabalyait és gyakorlati alkalmazasanak korszert

customer relationship management, tovabbiakban CRM, azaz

alapelveit.



A vevOkapcsolat-menedzsment szakiranya tovabbképzésen végzettek
képesek és alkalmasak:

. A szakteriilet fogalmainak, jelenségeinek, folyamatainak ismerete, az
okok és Osszefiiggések atlatasa,

. Piac- és iigyfél-centrikus gondolkodas,

. A véllalat piaci helyzetének és a fogyasztbi-tarsadalmi igények
felismerése, informaciogytjtés és -elemzés

. A CRM szellemének megfelel6 stratégiai és taktikai dontési valtozatok
kidolgozasa, ezek elemzése és dontéshozatal,

. Vezet6i dontések, emberi er6forrasok hatékony alkalmazasa,
kivalasztis, motivalas,

. Hatékony kommunikacié, a kommunikaci6é kiilonféle teriileteinek és
eszkozeinek ismerete, alkalmazasa, 6sszehangolasa,

. Az elmélet és gyakorlat szintetizalasa,

. Jogszabalyok értelmezése és esettanulmanyok elemzése,

. SWOT-analizis készitése, onall6 feladat-megoldas.

A vevOkapcsolat-menedzsment szakiranya tovabbképzésen végzettek
személyes adottsagai és készségei:

» Szakmai kapcsolatok kiépitése és apolasa,

* Dontésképesség,

» Megbizhat6sag, precizitas,

» Felel6sségtudat,

» Logikus gondolkodas,

» Kreativitas,

* Problémamegold6 képesség,

» Sikeres, hatékony kommunikacio,

» Prezentacios készség,

= Onall6 kutatémunka, esettanulmany készitése,

» Projekt munkéaban val6 részvétel.
A vevGkapcsolat-menedzsment (customer relationship management, CRM), és
annak megfelel§ alkalmazésa, azaz a jo0 CRM-rendszer lehet6vé teszi barmely, az
tigyfelekkel kapcsolatba keriil§ részleg (marketing, értékesités, veviszolgalat,
szerviz) munkatérsai szamara, hogy atfogd képet kapjanak akar minden egyes
partneriikr6l. Ez elvileg lehet6vé teszi, hogy gyors, megalapozott dontéseket
hozzanak, kereszteladasok lehet&ségét ismerjék fel, mérjék a hatékonysagot, és
személyre szabott kiszolgalast nyujthassanak. Ez a szemléletmod és a
hozzakapcsolo6dd mobdszerek kiemelkedéen fontosak (és egyre fontosabba
valnak) mind termelés-szolgaltatas, mind pedig a kereskedelem teriiletén.
A szakiranya tovabbképzés célja a vevGkapcsolatokkal, vasarloi elégedettséggel
foglakozo6 vezet6k és munkatarsak felkészitése a CRM alkalmazasara, azaz hogy
a CRM-filozo6fiat érto, azt alkalmazni képes szakembereket képezzen. Olyanokat,
akik képesek atalakitani, az Ujszeri kivinalmaknak megfelelen fejleszteni a
vallalati gondolkodast és gyakorlatot.
Ily médon a hallgatoknak alkalmassa kell valniuk a témaval
kapcsolatos informaciok osszegytijtésére, elemzésére, az ezen
alapul6 tervezésre-szabalyozasra, ezek megvaldsitasara, a CRM
technikainak, eszkozeinek alkalmazasara, a kialakitott rendszer
miukodtetésére.

7. A szakiranya tovabbképzés felkésziti a hallgatokat arra is,
hogy a CRM lehetdségeit, megvaldsitasat bemutato
diplomamunka-témat keressenek, sajat kutatasokat



végezzenek, terveket készitsenek, és azok végrehajtasara
iranyul6 programokat dolgozzanak ki.

A szakképzettség szempontjabol meghatirozo ismeretkorok és a hozza rendelt

kreditértékek:
A CRM alapjai 5 kredit
CRM-informatika 5 kredit
CRM és a HR 4 kredit
Vasarloi magatartas 5 kredit
Gazdasagi jog és etika 6 kredit
CRM-stratégia 5 kredit
CRM-termékpolitika 4 kredit
CRM-arpolitika 4 kredit
CRM és értékesités 4 kredit
Szervezeti kommunikacio 6 kredit
Ugyfélszolgalat 4 kredit
Szintetizal6 gyakorlatok 3 kredit

8. A szakdolgozat kredit értéke: 5 kredit



