UZLETI PROTOKOLL ES MARKETING
ISMERETEK SULYA, SZEREPE A
KISVALLALKOZASOK PIACI
EREDMENYESSEGEBEN

Dr. Erdos Zsuzsanna
www.erdosetikett.hu SZECHENYI @

F@




EGY KIS OSZINTESEG

A CEL:
A vev6t megszerezni \A vev6t megtartani Az elégedett vevo ajanljon masnak isl
t v

Marketing ,Legendas Szolgaltatas”

\/

Uzleti viselkedés- és oltdzkddéskultira

Tagabb értelemben a marketing egy alyan vallalti tevékenység, ami a vevok, vagy
felhasznaldk igényeinek kielégitése érdekeken elemzi a piacot, meghatarozza az eladni
kivant termékeket és szolgaltatdsokat, megismerteti azokat a fogyasztokkal, kialakitja az
arakat, megszervezi az értékesitést és befolyasolja a vasarlokat. (wikipedia)

Mindennapi viselkedéskultura 3_\ Uzleti viselkedéskultura

lllem - Etikett — Protokoll



TUDOMANYOS TENYEK

CSELEKVO-MEGFIGYELO TORZITAS

Hajlamosak vagyunk sajat viselkedésiinket kdrnyezeti
tényezéknek (az adott helyzet altal okozottnak)
tulajdonitani, de a tébbi emberrdl feltételezzik, hogy a
viselkedéslk egyéni jellemvonasukat tikrozi.

ELSO® BENYOMAS

,Ha egyszer kialakult képlunk van valakirél, vagy
valamirél, akkor nehezen fogjuk az ennek ellentmonddé
tényeket nem hogy elfogadni, de észlelni is.”

(Eliot R. Smith, Diane M. Mackie)

»A negativ informacidéknak aranytalanul nagyobb
szerepe van a benyomasok meghatarozasaban,

és a negativ benyomasok sokkal ellenallébbak

a valtoztatasokkal szemben, mint a pozitivak.”

(Forgach Jozsef )

ALBERT MEHRABIAN 55-38-7 SZABALYA



ELSO BENYOMAS

Csak egyszer lehet els6 benyomast

tenni?

+ Masok mit mesélnek

+ Internet (Google; Facebook, honlap, kommentek,
fénykeépek...)

» Személyes taldlkozas

Szemeélyes imazs (personal brand) —
Céges imazs

Apple; Pomodoro; Gong Radié

zenmarkank egyenlé azzal, amit mondanak rolunk,
amikor kllépunk a szobabol” (Jeff Bezos - Amazon alapitéja)

Olt6zziink a sikerhez!



OLTOZZUNK A SIKERHEZ!

« Nem a ruha teszi az embert, de
elarulja!

o . mgga s P . . KLASSZIKUS MINIMALISTA
« NGi uzleti oltozek kenyes pontjai

A szoknya hossza, cip6 sarka, harisnya,
kiegészitbk

AVANTGARD

- Ferfi GUzleti megjelenés kényes pontjai
Oltény (allapota); gombok, nyakkendd,
kiegészitbk, ora

TULOLTOZOTT ALULOLTOZOTT




ALBERT MEHRABIAN

55-38-7 SZABALYA

MIRE ES MENNYIRE FIGYELUNK ?

« 55% NONVERBALIS GESZTUSOKRA
TESTBESZED, TARTAS, GESZTUSOK,
MOZDULATOK, ARCMIMIKA, GRIMASZOK,

. 38% VOKALIS UZENET
HANGHORDOZAS, HANGSZIN,
BESZEDRITMUS...

« 7% VERBALIS UZENET
AZAZ A SZAVAK JELENTESE (Albert Mehrabian)




NONVERBALIS UZENET

TESTBESZED

Ha a verbalis €s a nonverbalis Uzenet nincs 6sszhangban
egymassal — a NONVERBALIS Uzenetre ,hallgatunk”.

* Mire figyeljunk?
1. Van valamilyen rossz, illetve jellemzé

szokasa? Szokasunk?

2. A gesztusokat egylttesen értelmezzik!

o

Milyen a kontextus? (pl.: 6sszefont kar: hideg
is lehet!)

Térfoglalas

Iranyok (egyes testrészek/test egésze)
Gatak

N o 0o A

Valtozasok




VOKALIS - VERBALIS

UZENET

« VOKALIS UZENET

A mosoly is hallhat6
Mélyebb hang
Dinamikus beszédmad }

Telefonbeszélgetés soran felértékel6dik a

hitelesebb

jelentésége

« SZAVAK

* tarsalgasi stilus!

. szMon, %

* Telefonalasnal, irasban felértékel6dik a jelentésége




VISELKEDES - MARKETING -

EREDMENYESSEG

,»AKi nem tud mosolyogni, ne nyisson boltot”. (inai kszmondas)

USA - kutatas 2011:

» Avasarlok 69%-a , azaz harom vevobél kettdé dont ugy ,
hogy nem vasarol egy cégtdl ismét, ha a cég munkatarsa
udvariatlan volt vele.

« S6t, a valaszadok 58%-a javasolna csaladjanak, baratainak
és munkatarsainak is, hogy ne vasaroljak meg az adott

terméket vagy vegyék igénybe az adott szolgaltatast.
(Weber Shandwick - Civility in Amerika 2011)

Néhany terilet, amelyre érdemes odafigyelni:
« Ajandékozas
» Telefonalas
« [rasbeli udvariassag — e-mail
» Téarsalgasi stilus, tegezédés, magazodas, megszolitas
« Rangsor betartasa
+ Kdszbnés, bemutatkozas, bemutatas
« Kézfogas
*  Névjegy




AJANDEKOZAS

- El6zetes kortltekintés

* TILOS:
+ Lekdtelez6” ajandék
+ Személyes (intim) ajandék
*,... j0lesz ez is” ajandék

Az ajandék elegans marketing eszkoz
lehet DE, a megajandékozott nem
reklamhordozo!

Csomagolas és ajandékkartya

Az ajandék visszautasitasa

A karacsonyi udvozlet — postai miifaj!

Elegansan megk6szonni



TELEFON ETIKETT

- Fo6szabaly: Lehalkitva
« Uzleti telefon - Gizleti (irodai) idében

* Ne vegyuk fel mindig!
A je@x@vc’j beszélgetdtars a fontosabb!

* ,,Mondjad!”

« Mosolyogni!
« A hivo

» kezdeményezi a beszélgetést
» visszahiv, ha megszakad a vonal
» kezdeményezi a beszélgetés befejezését

« A hivott

» azonositja magat elészor

« Alapelv: az uzlet életben nincs SMS!



E-MAIL ETIKETT

« Az e-mail is ,,levél”

- Soha ne irjon olyant, amirél nem szeretné, hogy Ordégi anyés?

az ugyfelei is lassak!

e Tartalom

Stilus és helyesiras

Formai kellékek!
Indulatbdl - Sohal!

Rvisifések, hangliaglek

. Uzleti levelet - (izleti idében

24 Oras szabaly

 Cimzettek ellenérzése — kétszer!

e Bizalmas informaciot — bizalmasan kezelve

» Tovabbkildeni, csak a feladé hozzajarulasaval szabad



TARSALGASI STILUS - MEGSZOLITAS

ON
- Széchenyi
Istvan

- Legudvariasabb

- Legtavolsag-
tartobb

- Hivatali /Uzleti
stilus

- Nem kell mindig
az ,ON”

MAGA

.Maga kegyelmed ,,

(XVII. sz.)
, fOlvette — a

maig is érezhet6 —
kevésbé udvarias,

(...) jellegét.”

(Deme Laszl6, Grétsy LaszIlo,

Wacha Imre: Nyelvi
llemtan)

TE

,...el6sz0r a
sziv tegezzen,
csak azutan a
szaj.”

,...aki
mindenkivel
tegez6dik, azzal
tegez6dni nem
érdemes.”

(Az Uj Id6k llemkodexe)

Férfi NG
Cim+Ur+ Cim+Asszony
Ondzédés Ondzbédés

Vezetéknév + Ur +
Ono6z6dés

Keresztnév +
Ono6z6dés

Keresztnév +
Ono6z6dés

Keresztnév +
Ono6z6dés

Keresztnév +
Tegezddés

Keresztnév +
Tegezddés

- Tegezddés felajanlasa: A tegez6dés nem jogosit fel
+ Nob aférfinak * bizalmaskodasra,
» |d6sebb a fiatalabbnak — azonos nemie 5 » az udvariassagi formulak elhagyasara
+ Magasabb rangu (poziciéban, beosztasban levé)
alacsonyabb rangunak ... DE




RANGSOROLAS

* A szive mélyén mindenki tudja...

- Amikor a rangsornak jelentésége van:
» K6szbnés

» Kézfogas

* Bemutatas

» Bemutatkozas
* El6reengedés
- Ultetés (targyalas, étkezés, autd )

» Tegezbdés felajanlasa

« Az zleti élet ,,nem-semleges”, de...




KOSZONES - BEMUTATKOZAS

BEMUTATAS

« KdszOneés
* A tarsalgasi stilusnak megfeleléen
» Szemkontaktus, mosoly
» Formulak

« Jo6reggelt
* Jb6 napot } kivanok!
+ JO estét

+ Kezét csdkolom

« Udvozlom
« Sziavs. Szervusz

« KOszonés - Bemutatkozas

Férfi a nébnek

Fiatalabb az idésebbnek
Alacsonyabb rangu (pozicidban,
beosztasban levé) a magasabb
rangunak

Belépb a bent levének

kdszon elbre, illetve mutatkozik be

« Bemutatas

Férfit a nének

Fiatalabbat az id6sebbnek
Alacsonyabb rangu (pozicidban,
beosztasban levét) a magasabb
rangunak

Késébb érkez6t a mar ott levének
A vendégeket a diszvendégnek
mutatjuk be.

« Bemutatkozas

Cim, rang, fokozat és ,vagyok”
nélkul

Teljes név+cégnév+poziciod
(legformalisabb mdd)

Bemutatast kbvetéen mar nem kell
bemutatkozni ismét
Visszakérdezni a névre — nem
sértés, de...



KEZFOGAS

Kézfogas
* NO6 a férfinak
« |d6sebb a fiatalabbnak
« Magasabb rangu (poziciéban, beosztasban levo)
az alacsonyabb rangunak
» Vendéglato (hazigazda) a vendégnek nyujt kezet

Kerllendo kézfogasok
* Roppantas
« Felllrél jovo
« Doglétt hal
« Szendvics

A tokéletes kézfogas
» Csipd és derék kbzotti magassagban
« Atesttavolsag felénél
« Laza kartartassal
« Egyenes tenyértartas
» Teljes tenyér — nagyujjak u0jt6éig érintkeznek
« Afelajanlott kézfogast el nem fogadni — sértés!

Kézcsok?
16



NEVJEGY

Marketing eszk6z?!
Igényesség

« Kartya minésége, adatok elhelyezése
ot Névjegytarto
Atadas

« Szertartasa

« Neévjegycsere kezdeményezése
Tilos:

 Athuzas, javitas
Ha a masik félnél nincs névjegy...
Névjegyet illik csatolni

«  Uzleti ajandékhoz / viraghoz

« Karacsonyi /Uj évi tidvdzlethez
Névjegyre irhato roviditések (protokoll)

a.c. (avec compliment) - Gdvozlettel

p.f.n.a. (pour féliciter nouvelle année):
Uj évi szerencsekivanat




A JO MODOR
A LEGJOBB MARKETING
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KOSZONOM
A FIGYELMET!

Dr. Erd6s Zsuzsanna

www.erdosetikett.hu
erdos.zsuzsanna@erdosetikett.hu
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