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« Tulajdonos, tag = UGYFEL

* A hely, ahol dolgozunk

 Magyarorszag helye a vilag ertekterkepén
* A modszerek, melyekkel dolgozunk

* Figyelmeztetés

« Ertékteremtés

* A csatorna

« Sikerhez vezet6 ut

MEGOLDJUK ON HELYETT!
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Motto

Tanuld meg szeretni
ellensegeidet

arra az esetre,
ha kiderulne,
hogy barataid szemetladak.
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Az UGYFEL

Az ugyfel a legfontosabb személy.

Az ugyféel nem fugg toélunk, a mi
uzletmenetunk fugg tole.

Az ugyfel donti el, hogy milyen S|keresa
vallalkozasunk, munkank

Az ugyfelek nem ellenségeink.
Az ugyfel soha sem zavarhat minket.
A legnagyobb baj, ha nincs ugyfel.
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A hely

« Kellemes ugyfelvaro
« Elkulonitési lehetoség

N Szinvonalas- %,
— feszultség
— hangoskodas ugyfelszolgalat -
* Intimitas megteremtése T
_ maganyiigy lojalis ugyfelek
« Tisztasag

o Szellb6ztetés
* Mellekhelyiseg
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Magyarorszag helye a vilag értéktérképén

FORRAS: TARKI / NEPSZABADSAG-GRAFIKA

vilagi-racionalis gondolkodas

tradicionalis-vallasos gondolkodas

Tajvan

SRSt o TR LTN e E
Bulgéria' .Kina

Szlovénia
Moldovag, MAGYARORSZAG ‘
Oroszo. @

Ukraj na

\\\\\
A

¥
.
;w“

SPa“Yﬁfo @ @ Olaszo

J(I:furnbla :

Roménla q; %Crbms

Mala,,lzmﬁ' .
7 6pla..Thalfold

ol Z:mbabwe
: ..Tﬁ.rgqurs.zag.s ' 1oh o

Burkip’éi Féso
0

Indunézla* ;
|ﬂdI,EV

® Mexiké
] Mah |

~ Rui d
uan a. Jorde’mla

zart gondolko;dés

| Németorszag:

g -;..-»-»v"-"?FranCIao;g-- S

. At:‘gentfna : : :
L RIS e e S, R T St (e

@ Trinidad és. Tobago

4

------ gk anorszég
Hollandla & ®

e ...,mr\’“"'"
e A

ey

L

8 Ausztrélla :
Nagy—Britanma ; :

MW@USA

S\.'.éd;arszég.

@ UJwZéland

nyitoitt gondolkodas

1 2351 3 4
h @ Nyugati ® Dél-amerikai
Kultdrak:
® Hindu @ Ortodox

@ |szlam
@® Afrikai

Rt 7 8

® Kinai
O Japan




1.
2.
3.
4.

o O

. Gyors es jJo mindseg, elfogadhato ar.
. Medfeleld oltozet. s
. Azonosithatésag (név, érthetd

A mod (1)

Mosoly (ne a vilag fajdalma legyen arcunkon).
Ertékeljuk az idejét, mi is legylink pontosak.
Oszintén segitsiik az Ugyfelet.

Rahangolddas (azonosulas az elvarassal és
igénnyel, képzeljuk magunkat az ugyfél helyébe).

bemutatkozas).
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A mod (2)

« 8. Hangnem.

« 9. Erthet8ség.

« 10. Talald meg hangod! — Talald meg szavaid!
Szociologiai kulonbségek = Kommunikacios
kulonbsegek

11. Szakszerlseg (csak az fogjon a hurok
pengetéesehez...)

e 12. Hattérismeretek.
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A maod (3)

13. Ugyfél-, vevBszolgalat jogi alapjainak
ISmerete.

* 14. Ralatas a folyamatokra.

* 15. Ne szaladjunk el a problema eldl.

* 16. Legyunk csendesek, nyugodtak,
felkészultek es segitokészek.

17. Legyunk udvariasak, gondoljunk meg
mindent kétszer.

18. LehetOleg ne masok elott kezeljuk a
panaszokat.
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A mod (4)

19. Figyelmesen hallgassuk meg a panaszt, ha
kell, jegyzeteljunk és mondjuk vissza, hogy
jol értjuk-e?

« 20. Adjunk idot ugyfelunknek, hogy kiengedije a

gozt. Hagyjuk az ugyfelet beszelni.

21. Ne szakitsuk felbe a panaszt, varjuk meg a
veget.

22. Rovid kerdesekkel hatarozzuk meg a
tortenetet! (mikor, ki, mi, mit, miert, hol,
hogyan?)
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A méd (5)

« 23. Tartsunk logikai sorrendet.

« 24. Tudjuk meg, hogy az ugyfel mit szeretne?
« 25. Ne igérjunk, ha nem tudjuk megtenni vag
23

nem vagyunk biztos benne. ot g,
¢ 26. <érji]nk kis idOt a téjékozc')déshoz

o 27. <oncentraljunk a problémara.
« 28. Tisztan magyarazzuk el, mi fog tortennl’?
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A mod (6)

29. Ne hasznaljunk szak-, idegen szavakat, mert
az ugyfél nem fogja erteni (kenyelmetlenul
fogja magat erezni).

30. Talan a mi magyarazatunk hibas, ha az
ugyfel azt nem erti.

31. Ne gondoljuk, hogy az ugyfel bolond, 6 csak
a sajat erdeket kepvisel..

32. Ne kritizaljuk a terméket/szolgaltatast vagy a
céget.
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A mod (7)

33. Az ugyféllel egyutt hozzuk meg a dontést.

34. Ne hasznaljuk a ,soha” eés a ,nem tudunk
segiteni”’ szavakat.

35. Figyeljunk a reakciokra.

36. A problema atadasa (ha magunk nem
boldogulunk). P T

}iﬂh I & : = '"';-':'; L
37. A probleman felulemelkedni. BIE—
38. A sertéseket figyelmen kivul
hagyni (nem mellre szivni).
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A mod (8)

« 39. Tisztesseg, becsuletesseqg.

* 40. Megszolitas és nev hasznalata
szemelyesen, levélben.

41. A hallgatas es a megszolalas helyes
aranyanak megtalalasa.

42. A kulturalt vitatkozas megtanulasa.
43. irjunk ugy, hogy megértsenek minket.

44. Beszeljunk olyan magyarsaggal, hogy
érdemesnek tlnjon odafigyelni rank.
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* 45.
* 46.
« 47.
* 48.
* 49.
« 50.

A mod (9)

Kapcsolatépités az ugyfeéllel.

Pontos nyilvantartas, elszamolas.

Informatikai hatter.
Egyedi megoldasok.
Uzletszer{i gondolkodas.

Konfliktuskezelés, dontéshozatal.
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Figyelmeztetes!!!

Az Ugyfélszolgalat szinvonala nem

figghet az Ugyfél ,szinvonalatol!”
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2012.04.17-18.

Ertékteremtés
A keszségek otvozete

Megvalositasi készség

LETESZ
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A csatorna

« Személyes
» Telefonos
¢ Level

* E-mail
* |nternet
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A csatorna

* Mennyire vagyunk kozel az ugyfelekhez?

+ Elérhetéség
— szemelyesen
— telefonon
— interneten
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Az ugyfel sikere a mi sikerunk,
a tulajdonos sikere a mi sikerunk.
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s ' 4

Sikerhez vezetd ut

* Alkalmazkodas a valtozo vilaghoz

» Alkalmazkodas a valtozo
ugyfeligenyekhez

* Alkalmas munkatarsak

* Pontos nyilvantartas

* Tudatossag
« Kepzes, tréning
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Kepzeés, tréning

« Szemelyes ugyfélszolgalat
* Telefonos ugyfelszolgalat
 Kommunikacios trening

* Prezentacios technikak

« Targyalastechnika

* Vezetesi technikak

* Munkatarsak motivalasa
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Ahonnan indultunk...

Tanuld meg szeretni ellensegeidet
arra az esetre,
ha kiderulne,
hogy barataid szemetladak!
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Ahova érkezunk...

Tanuld meg szeretni ugyfeleidet,
tulajdonosaidat

arra az esetre,
ha kiderulne, hogy
problemakkal keresnek meg!
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Kepzes, trening

Vezetoknek, ugyfelekkel foglalkozo
munkatarsaknak a képzesekrol szolo
tajékoztatasert hivja a

06 30 248 32 64 telefonszamot!

A képzesi anyagok lakasszovetkezetek
és tarsashazkezeldk vezetdinek,
munkatarsainak fejlesztve.
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Koszonom a megtisztelo
figyelmet.

Czako Péter

Eurépai~ Uzleti Iskola



