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Vittinger Tréning

A kommunikacio alapjai
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Vittinger Tréning

Kik vagyunke

Bartha Aniké Vittinger Laszld
kommunikdacios tréner, értékesitési tfréner,
coach tandcsado



Mi

2 Vittinger Tréning

lesz mae

Idotartam: 14.00-18:00

- KorszerG Ugyfélszolgadlat

Szunetek: 15.30-15:45

- Kérdezéstechnika

16.45-17:00

- Onérvényesitd
kommunikacio

Program:

- Stresszkezelési modszerek

- Elvarasok tisztazdasa

- Nehéz helyzetek

- A kommunikacio
alapjai

- Zaras

- Ha a tekintet olni
tudna... (Oktatéfilm)

- A film feldolgozdsa




Egyuttmukodeési keretek

Vittinger Tréning




Vittinger Tréning

A kommunikdacio 3 eleme

Szavak:

Testbeszéd: 6%

55%

Hanghem:
38%




EQy példa:
Mi a baj dragdam?e Semmi!

Még meg mered Mitlérf nem tart ez a Csak eszembe jutott a
kérdezni??? hétvége 6rokké? fonokom, de mar el is molt.
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A kdlcsonosseé g Vittinger Tréning




Nekem most meg kell
valtoznomee?e

Vittinger Tréning

Viselkedeés

Ertékrend

Személyiségjegyek



Ha a tekintet olni
tudna... Oktatofilm




Vittinger Tréning

A film feldolgozdsa







Az Ugyfél-elegedettség V

fontossaga Vittinger Tréning

1. Az elégedett Ugyfél a legjobb referencia
2. Egy ember = egy egész kozosség

3. Minket kell, hogy valasszon

4. Nekink sincs szabad valasztasunk

5. A negativumokat azonnal, lehetoseg szerint
minél tobb forumon elmondjak

6. O az, akitdl a fizetésiinket kapjuk



Az Ugyfélkezelés korszer( |V,
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él’Te | meZése Vittinger Tréning

1. Légy profi!

2. Ereztesd az iigyfeleiddel, hogy szivesen fogadod
oket!

3. Mindig legy elozékeny!

4. Vedd komolyan Ugyfeled problémajat!
5. Vidd végig az ugyet!

é. Teritsd ki a voros szonyeget az igyfélnek!
/. Ismerd meg a szervezetet!

8. Ismerd meg a képességeidet!

9. Légy csapatjatékos!

10. Elvezd a munkddat!




A |0 kommunikacio

Vittinger Tréning




KérdezestechniKQ e v




1. nyitott
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2. 0sszegzo, pontosito
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Kérdéstipusok

—~
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3. atelést okozo



Kérdéstipusok e

RIGHT WAY

Right Way Right Way

4. alternativ
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5. feltetelezo
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Ha kérdeztél.... o
Odafigyelést igényel.

Ertsd meg, amit az Ugyfél mond! - Hallgasd végig!
Ne szakitsd felbe!

Szurd le a szamodra fontos informaciokat!

Foglald ossze az Ugyfél szamara, amit megeértettel!

Reagdlj az igyfel észreveteleire!

Mindig hallgasd meg a valaszil



Onérvényesitd/asszertiv
kommunikdacio Vitlinger Tréning
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ASSZERTIV VISELKEDES
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Hogyan legyUnk V.
assze r'|'|,\/e k? Vittinger Tréning

F felveteés Mi a gondom? Mi a helyzet?
E: érzések Gszintén  Mit érzek? Hogy élem meg?

K: kérések Mi a célom? Mit szeretnék?







S Tressz Vittinger Tréning

A stressz akkor jon Iétre,

ha az agy megtiltja a testnek,

hogy seggbe rigjon valakit,

aki tulajdonképpen megérdemelné...




Stresszkezelési modszerek  vitinger éning

/,2,8,
46,6,
/,8,9,
/0.8

Sport, hozzaadllas, nézépont...
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N é26 p on -l- VC,] H'C,] S Vittinger Tréning

Minden, ami az Eletemben velem térténik azért van,
hogy megtanuljam felilmulni 6nmagamat, hogy ezaltal
fejlodhessek.
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Osszefoglalds v

Vittinger Tréning

Viselkedésed nemcsak a te érzéseidet, de az
ugyfelekét is befolyasolja.

Hatassal van a kollegadid viselkedésére.
Viselkedésednek mindig hitelesnek kell lennie.
Az Ugyfél a legfontosabb ember a szolgdaltatasban.

Te pedig a legfontosabb szerepben vagy az
intézményben: Te vagy kapcsolatban az
ugyfelekkel.

VISELKEDESEDDEL BEFOLYASOLOD A CEG MEGITELESET!



Vittinger Tréning

Koszonjuk a figyelmet!



