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b)

Uzletnyitasi ismeretek

(A 1210-66 modulszamu ,,Szépészeti szolgaltatoegység lizemeltetése” tantargy oktatasi
segédanyaga.)

Nagyon sok vallalkozas jon létre, jo Otletekkel, alkalmasnak itélt tevékenységre,
szolgaltatasra, de és sajnos nagyon sok meg is sziinik. A megszlinéseknek tobb oka is lehet,
jellemzd az eldre nem tervezett veszteség megjelenése és a tevékenység hibas mikddtetése.
Ennek az elkeriilésére az elére megtervezett munkafolyamatok segitenek, ami az
informaciok begylijtésébdl és elemzésbil all.

I- Cégstratégia-tervezés
A stratégia az eldre kialakitott terv, munkafolyamat, és a megvaldsitasi litem 0sszegzése. A
stratégia kialakitasahoz szilikséges az alabbi kérdések atgondolésa, és a valaszok elemzése.

Milyen profilu szépségszalont szeretnék miikodtetni?

Az informéciokat a szalon-iizlethelység feltételezett mukodtetési szakmai profilja és
igyféligénye szabja meg. A profilt a szakmai tevékenységek alkotjak, koziilik
valogathatunk, igy ez fogja megadni a szalon arculatdit, mindségét, volumenét.
Természetesen figyelembe kell venni az {izlethelység méreteit m2 adottsagait, helyiségek
elhelyezkedését, fogadokésségét. Tokehidny esetén olyan tevékenységgel érdemes kezdeni,
mely minimalis eszkozparkot igényel, és kevés személyzeti munkdval is profitot
eredményezhet.

Kivel szeretném miikodtetni? (Egyediil vagy tobben?) Jogi €s vezetési szempontok miatt
célszerli a meghatarozni a tarsakat. A csaladi vallalkozasoknak eldényei és hatranyai is
vannak. A vallalkozas tobbszemélyes iranyitasa esetén érdemes konkretizalni a dontéshozo
személyeket és dontés mechanizmusok modjat, feleldsségét, pl. iligyvezetd dontéshozasa,
toke aradny szerint, szakmai szempontok szerint stb. Ellenkezd esetben vitds eseteket
tapasztalhatunk, mely a vallalkozds menetét hatraltatjdk. Ajanlatos a munkamegosztas
feltételeit, is dokumentalni. A kiilsés személyekkel vald egyiittmiikodés modjainak tobb
formaja lehet, ezt késobb a jogi és a munkaiigyi szerzédések témakdrben részletezziik.

Management? Tokéstarsként, csendestarsként mellékallasban tevékenykednék, vagy
iranyitd szeretnék lenni. Esetleg a szakmat szeretném gyakorolni. Az el6z6 (b,) pont szerint
hatarozzuk meg a céljainkat a tevékenységgel kapcsolatban. Jellemzd a vallalkozasok
kezdeti szakaszaban az id6hiany és a szervezési problémék. (eddigi napi programjaink
atalakulnak, megsziinnek, problemassa valhatnak).
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d) Mennyi tokével rendelkezem? A toke az eszk6zOok beszerzésének és a rezsikoltségek
fedezésére meghatarozott és rendelkezésre allo Osszeg. Javasoljuk, hogy az igények
meghatarozdsa a toke nagysagaval legyen Osszhangban. A vallalkozo igények mindig
nagyobbak, mint azt a tOke megengedné. A tékehidny jellemzd a vallalkozasoknal, igy
varhato, hogy a pénziigyi megszoritasokat kell alkalmazni. A megszoritasok alkalmazasanal
érdemes figyelni a sziikségszerliségre, pl. a cstcstechnikdju 500 GB HDD szamitogép
beszerzése nem feltétleniil fontos az iizleti adminisztracio alkalmazéasaban (elegendd a 80
GB is)

11. Pénziigyi tervezés a szalon miikodtetésében

A vallalkozas elinditasa eldtt sziikséges megvizsgalni a bevétel és a kiadasok
Osszegszerliségét. A koltségek megallapitasa utan konkretizalhato és korrigalhato az
igényeink megvalositasa.

Milyen kiadasok varhatok?
a) A szalon bérleti dija: évente, havonta
b) Rezsikoltségei: energia, kozos koltség, telefon
c) A személyzet koltségei: jarulékok, formaruhazat
d) Adok befizetése havonta, V4 évente, 1/2 évente
e) Konyveld dijazasa
f) Anyagok beszerzési koltségei, vilagitasi eszkozok
g) Eszkozpark koltségei: takaritasi eszkdzok, mosatés
h) Marketing koltségei: névjegyek, hirdetések, szordéanyagok, stb.
1) Tokefinanszirozasi koltség: hitel, aruhitel, arbevétel x %-a
j) Banki koltség
k) Idészakos koltségek: butorzat, festés, dekoracio stb.

Milyen bevétel varhaté?
A piackutatas eredménye és a minimalis bevétel meghatarozésa.

1. Piackutatds torténhet foldrajzi szempontok szerint a kdzvetlen kdrnyezetben, szemlézés
szerint (irodahazak, lakotelepek, nyarald Ovezet, csalddi hazak) A piackutatds torténhet sajat
hataskorben helyszini szemlével vagy megbizhatunk kiils6 céget, személyt az informacidk
beszerzésére.

2. Milyen szakmai tevékenységre van igény? (kozmetika, massz0r, miikérmods stb a
konkurencia tevékenysége alapjan illetve a hianytevékenység megfigyelése)

3. Konkurencia elemzés alapjan: hany hasonld profilu iizlet a van a kdrnyezetben, milyen
nagysaguak, és miikddésiik mennyire rentdbilis
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4. Hirdetések gyakorisaga szerint: mennyi nyomtatott média all adott teriileten a lakossag
rendelkezésére pl. ingyenes Ujsagok gyakorisaga, telitettsége stb. és azokban milyen gyakori a
szakmai hirdetések szdma

5. Szocialis szempontok elemzése: életkor, nemek, lakossagi 1étszam szerint (megfigyelések
szerint)

6. Igényfelmérés alapjan (kérddivek, maganbeszélgetések visszajelzéseinek
figyelembevételével)

7. Ugyfelek véarhat6 szdma a szalonban: naponta, havonta, szezonalisan a szalonban
(minimalisan és realisan szamolva is)

Példa: Milyen szépségszalont szeretnék miikodtetni?

65 m2 helyiség, 3 kiilonallo térrel.

Tevékenységek:

Fodrasz: 30 m2
Masszor: 10 m2
Kozmetikus: 10 m2
Mikoérmos: 5m2
Fogadohelyiség: 5m2
Raktar, WC: 5m2

A helyiségek ¢és a tevékenységek kivalasztasanal az iigyfelek mozgasara is figyelni kell, pl a
masszazst nem szabad a bejarati ajtohoz 1évo legkdzelebbi helyiségben kijelolni, mivel az allando
jovés-menés, beszélgetés, koszonés zavarjak a relaxalast. Inkabb a fodrasz tevékenységére alkalmas
ez a teriilet (figyelve, hogy ne a huzatba iiljenek a vendégek.) Ugyeljiink a természetes fény irdnyara
mennyiségére, id6szakdra és az ablakok elhelyezkedésére, ennek megfeleléen helyezziik el az
eszkozeinket, illetve az tigyfelek székét, agyat.

Az iizlettarsak megvalasztasa

A kivélasztasnal ne csak a szimpatiat figyeljik, hanem az alkalmassagot is vizsgaljuk meg.
Ovakodjuk attél is, hogy ,,a Veracska olyan kedves, csdndes, majd ellesziink valahogy” dontés
sziilessen. Nem hdézibulira szerveziink tarsakat, hanem egy lizletbe és ennek megfelelden értékeljiik
a jelolt szakmai multjat, idobeosztasat (!), hozzaallasat. Sokan szeretnének jo profitot termeld
vallalkozasban benne lenni, de tevékenyen nem tudnak részt venni az alkalmatlansdguk vagy
idobeosztasuk miatt. A jeloltiinkkel szemben fogalmazzuk meg, hogy mit is szeretnénk téle és 6 mit
var el az iizlettdl.

Csaladi vallalkozas keretében a hierarchia kialakitdsa nem konnyli feladat, mert az mar elézéleg
valamilyen moédon kialakult. A vezetdi feladatunkat és a dontéseket el kell fogadtatnunk
mindenkivel és annak kovetkezményeit is.
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Iddébeosztas: A csalados holgyeknél jellemzd, hogy a gyerekkel, a haztartdsvezetéssel az iizleti
¢letre nem sok id0 marad. Ilyenkor kiilsé segitséget lehet igénybe venni (nagysziilok vagy
gyerekvigyazo személyében). Frdemes a feladatokat lehetSsség szerint felosztani, pl.
anyagbeszerzés, marketing, személyzeti, nyitas-zaras, ellendrzés stb. alapon. Nem sziikséges
mindenhol ott lenni, és dontéseket hozni. Vigyazni kell arra, hogy a vallalkoz6 életmod ne legyen a
csalad szétbomlasanak az okozdja. Nem hosoknek, hanem profi szervezének kell lenni.

Tokehiany: A rossz elinduldsok egyik okozdja az aldbecsiilt pénziigyi tervezés. A vezeték nem
szamolnak olyan koltségekkel, amit nem feltételeztek eldre, illetve menet kdzben deriilt ki, hogy
sok mindenre sziikség lenne. ,, EI6bb van meg a gomb, mint a kabat”. Elofordulhat, hogy sok
tevékenységet szeretnék, de az eszk6zok beszerzésére mar nem marad kelld fedezet. (Ekkor
jarhatunk ugy, hogy meghirdetett tevékenység nem talalhatdo az iizletiinkben.) Uzlethelyiségek
eszkozeinél elofordulhat, hogy a gépek csillognak, de a fogas vagy a vardszék mar muzealis
targyként funkcional. A tékehiany akkor is megjelenhet, ha a bevétel tulbecsiilik, és nem valosul
meg az elvart teljesitmény. Ekkor is finanszirozni kell a koltségeket, amit a téke mar nem tud
fedezni. A marketing koltségekre jellemzd, hogy a tervezésnél még megvolt, aztan a sziikségletek
kielégitése miatt mindig csokken az 6sszeg, majd a nyitasra elfogy. Ekkor kész az iizlethelység, de
reklam hidnya miatt nem tud rdla senki.

Jogi ismeretek

Alkalmazotti, megbizotti szerzodések formai, bérleti szerzédések formai

¢ A szalonban lehetnek alkalmazottaink, akik részére alkalmazotti szerz6dés megkotése
sziikséges.

e Az alkalmazotti jogviszonyt a Munka Torvénykonyve szabalyozza, attol eltérd

feltételeket nem lehet kikotni.

e Lehetnek alvallalkozdink megbizasi szerzddéssel, pl. fodrasz, masszor stb.

e A megbizési szerz6dés kozos megegyezéssel torténik, formai kdtelmekkel.

e [chetnek tanuldink: tanuldi szerzédéssel. (Az adojogszabalyok és a Munka Torvénykdnyve
tartalmazza az alkalmazas feltételeit.

A szerzédésnek tartalmaznia Kell:
1. A felek megnevezését: Megbizd és Megbizott vagy Munkaltaté és Munkavallald
megnevezéssel ( azonositasi adatokkal, név, cim, addéazonosito,)
2. A szerzddés targyat, mirdl szol a megbizés. Pl. fodrasz tevékenység.
3. A pénziigyi dijazasrol, fizetésrol, annak modjarol, hataridejérol
4. Koltségvallalasrol, feltételrendszerrdl
5. Javasolt a részletek dokumentalasa az idébeosztasrol, etikai normakrol, felelésségérol,
eszkozparkok megnevezésérdl
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6. Felmondasrol, megsziinésrdl annak modjairol
Jogi 1épések kikotésérdl
8. Alairas a felek részérdl

=

A bérleti szerzodésnek tartalmazni kell

A felek megnevezését (bérld €és bérbeadd)

A bérleti helyszin megnevezését: cim, m2

A bérleti id6tartamot

A bérleti dijat, annak fizetési iitemét, kézbesitésének mod;jat
A bérleti foglalot

A bérlet rezsidijanak fizetésének modjat, hataridejét.

Atadas atvétel modjat (kiilon melléklet is lehet)

A felmondasi viszony idejét, modjat

i A U e

Uzletvezetési ismeretek
A szépségszalon miikodtetése, iranyitasa humaneréforras oldalrol

A siker mértékét a szalonban dolgozok mindségi szintje hatdrozza meg. A kollégak
kivalasztasanak figyelni kell a szakmai képzettség mindségére, tapasztalatra.

Munkatarsak kivalasztasanak modjai szakmai és személyiség alapjan:

A személyiség jegyeknél érdemes vizsgalni a pontossagot is (megbeszElt interjira mennyit késik
az illetd, illetve mikor kivan tavozni)

Figyeljilk meg, milyen ruhazatban jelenik meg, mennyire igényes vagy laza. Milyen ,,stilust”
képvisel, és az hogy harmonizal a szalon ,,arculataval”

Kérdéseinkkel megtudhatjuk, hogy hol dolgozott, milyen rutinnal rendelkezik, miért hagyta ott
el6z6 munkahelyét. A valaszoknal figyelni kell a munkahelyi konfliktusok mennyiségére, és
hogy mi volt a konfliktus oka. Figyelni kell a kompromisszum késségre is (pl. ideges, nyugodt
stb.) A kérdések feltevésének megkonnyitésére kérddiv is hasznalhato.

Onmagaban az életkor nem meghatarozo tényezd a kivalasztasnal. Jellemzdek a szakmai
tapasztalat, szakmai aldzat szintje (szakmai eldadas témakore) és a viselkedési tényezok.
Erdemes megtudni, hogy altaldban mennyi ideje van a munkara (munkaid® maghatarozasa) és
milyen elfoglalt a magéanéletében (a helyettesitések, szabadsagok, betegségek miatt értékes az
informacio).

Ajénlatos proébanapokat tartani, amikor is megallapithatjuk munkavéllal6 a valos teljesitményét
A jelentkezOket ne biztassuk azzal, hogy vezetdként konnyli veliink kijonni, mert nagy részben
nem a vezetonek kell alkalmazkodni a beosztottakhoz, hanem az alkalmazottaknak a vezet6hoz
¢s az tigyfelekhez! A til humanus vezeto iranyitasa, problematikus kapcsolatot hoz Iétre.

Negativ tulajdonsagok:
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— Pontatlansag, allando késés, a munkaidézavar

— Szakmai pontatlansagok, hibak, lazasagok

— Szenvedélybetegségek: alkoholizmus, kébitdszerek, napi 2 doboz cigaretta szivasa

— Altalanos és hosszatavon lathaté, tapasztalhat6 depresszios jelek

— Tulzott lazasag, tilzott humorizalas a munkatarsakkal, igyfelekkel

— Tulzott onteltség, irdnyithatatlansag, flegma valaszok

— Meérlegelést kivan a lakohely és a munkahely kozotti nagy tavolsag is, az utazasi faradtsag miatt.

A hivatas, szakma megvalasztasaval kapcsolatos kérdések

Miért éppen ezt a szakterliletet valasztotta?

Milyen személyiséget igényel az On altal vélasztott szakteriilet?

Részt vett-e szakmai gyakorlaton? Hol? Meddig?

Milyen szempontbdl kielégitd ez a munka? Anyagi? Elismerés? Siker? Kapcsolatteremtés?
Miért akar eljonni jelenlegi munkahelyérdl?

Mennyire jol tudja beosztani idejét?

Mi a véleménye a talorarol?

NN AP = %

Vezetési, iranyitasi ismeretek, kapcsolattartas

A biztos sikerhez egy vezetési moddszert vagy konkrét stilust nem tudunk meghatarozni,
mindenkinek megvannak az elképzelései a vezetési (fénoki) attitidok meghatdrozasara és annak
megvalodsitasara. Ami megallapithatd az a negativ viselkedésnek a jegyei, illetve a hibas dontések
eldzményei.

Amennyiben a vezetés megosztott, akkor mar nem minden munka sajat keziileg torténd elvégzése a
lényeg, hanem annak delegaldsa, a beosztottak motivaldsa és ellendrzése. Ez a vallalkozas
formaiban (Bt. Kft.) tobb személy esetében megosztottsagot jelent. Erdemes meghatarozni (errdl
mar volt szo a vallalkozasi ismereteknél, formainal) a feladatok leosztasat, tobbek kozott azért is,
hogy ne egyiitt végezzlink mindent, mert akkor idéhianyban fogunk szenvedni.

A vezetd feladatai: tervezés, iranyitas, ellendrzés

1. Hatarozzuk meg a beosztottaknak, hogy milyen stilust képviseliink és mit varunk el
Milyen elvarasaink vannak a szalonban valo miikddésiik kozben: munkaido
kommunikécio, viselkedés, zene, tv hallgatasa stb.

3. Milyen elvarasaink vannak az tligyfelek kezelésével, szolgaltatassal, annak
kommunikéciojaval kapcsolatban

4. Milyen elvarasaink vannak a problematikus tligyfelek kezelésében

5. Milyen elvérasaink vannak a munkatarsi problémak kezelésében

6. Milyen kapcsolattartast kivanunk meg: telefon, levél, konkrét idépont

Teljesitményértékelésnél a mar bevalt modszer alkalmazédsa ajanlott ,,dicsérni mindenki elott,
kritizalni négy szemkozt”. Ezzel el tudjuk keriilni az askalodast és a megszégyenités konfliktusat.
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Vezet6i onérvényesités: mindenkinek lehetnek javaslatai, jo észrevételei, de a dontést a vezetonek
kell meghozni. Ebben az esetben el tudjuk keriili, hogy a munkatérsak sajat elhatarozasukbol festék
anyagot valtsanak, vagy atrendezték a szalont.

Vezetoi negativ tulajdonsagok:

Allandéan kritizaljuk a munkatarsaink gyengeségeit, hibait

Katonai parancsnok, diktator szerepét jatsszuk

Id6hiany miatt nem foglalkozunk a munkatéarsakkal, problémaikkal, sikereikkel

Tul sokat foglalkozunk a munkatarsak lelki iigyeivel (elveszi az id6t a feladatoktol)

Ha sokat igériink, s nagy terveket vazolunk fel, am a megvalositasbol nem lesz semmi ugy
munkatarsaink kovetkezetlen vezetdként konyvelnek el minket

6. Dontésképtelenség: adott esetben sokaig varunka dontéssel

M

Marketing politika

A szépségszalon biztonsagos mitkddtetésének egyik feltétele a marketing modszerek ismerete,
alkalmazdasa, 0jitasa, és a marketing Osszeg.

A kezdet mindig a piackutatassal, informacioszerzéssel indul. A marketing modszerek
alkalmazaséanak feltétele, hogy meghatarozzuk,

— kinek szeretnénk az informaciot eljutatni (célpiac),

— mit szeretnénk eljutatni (milyen informaciot kivanok eljutatni),

— hogyan szeretnénk eljutatni (technika és mennyiség)

Miel6tt még a technikai eszkozoket vizsgalnak meg, érdemes elgondolkodni a kozvetlen
kornyezetben torténd piackutatas eredményeirdl, foldrajzi, szocidlis, életkorok és nemek szerint.
(vallalkozoi ismeretek téemakorben részletesen ismertetve) mert a marketing modszereket ez alapjan
lehet kialakitani.

Természetesen az informécionak a szalon szinvildgat, hangulatat és elérhetdségét kell, hogy
tartalmazza. Erdemes Osszehangolni a kiilonbz megjelenési formakat, hogy egységes arculatot
tiikkr6zzon a szalon.

Marketingkoltségek hibas felhasznalasai
1. Rossz célcsoportra koltiink: nincs vagy rossz a piackutatas, informacioelemzés, szelektalas
2. A markajelzések, emblémak, védjegyek arculati megjelenésének gyakori valtakozasa

7
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3. Megszokasbol, hagyomanybol, altalanossagokbdl torténd koltekezés

4. Rossz vagy hibas kapcsolati (vevoi) apolas

5. Rossz kapcsolat az értékesités €s a marketing stratégia kozott

6. Rossz grafikai megjelentetés (mindségi hibak) feliileti (méret) hibak

7. Semmit mondo informaciok kozlése (altalanos informéciok), informacio hianyok

Technikai eszkozok:

Névjegyek alkalmazasa: Havonta atlagosan 100-200 {igyfél fordulhat meg a szalonban. Ugyeljiink a
megfelel6 mennyiségre. A hazi készitésli grafika, olcsdé mindségli papir nem biztos, hogy megfeleld
az igényesség tiikrozésére. Embléma hasznalata ajanlatos.

Szorélapoknal: a nyomdai lehetdsségek kivalasztasa mennyiség alapjan torténik. Jellemzden 1000
db alatti megrendeléseknél a digitalis nyomdak arajanlata a kedvezé. Erdemes grafikust alkalmazni,
a gyartasi 1d6 akar 1-2 hét is lehet. Folyamatos megjelenés ajanlott, pl. negyedévente.

Hirdetések: a nyomtatott médianal a lap példanyszamat értékeljiik illetve a foldrajzi megjelenést.
Erdemes a témakort és az olvasoi kort mindsiteni (szaklapoknal) Vizsgaljuk meg a hirdetések
tipusait, a konkurencia jelenlétét.

Internetes weboldal megjelentetése: a weboldalak informaciokozvetitésének technikai és
informdcios tartalma nagyon sokféle lehet. Amit ajanlatos betartani, hogy egyszerli kezelhetdséget
biztositsunk, atlathat6 meniisorokat és tartalmat kozoljiink. Lehetdsség szerint keriiljiik a
filmvetitések, animaciok, triikkok sokasagat. Erdemes szakembert felkérni az elkészitésre és a
karbantartasra, 1/4 -1/2 évente illik frissiteni, pl. marketing akciokkal a honlapot. A honlap készités
dija fiigg az oldalak mennyiségétdl, grafikai Osszetételétdl (képek mennyiségétol), mozgo technikai
eljarasok alkalmazasatol. A jellemzd dijszabés (tdajékoztato jelleggel) 2-3 oldal esetén 30-50 ezer Ft,
de az 5-6 oldalas 80-120 ezer Ft is lehet, ne lepddiink meg a tobb 100 ezer forintos arajanlaton sem.
A fenntartasi koltségek havi 3-6 ezer Ft. koriil mozog. A kész honlapot érdemes reklamozni banner
cserével, adatbazisokban valo megjelenéssel, hirdetési feliiletek igénylésével.

Média megjelenés: tv, radid, szponzoralas stb. megfeleld pénziigyi hattér sziikséges hozza.

Direkt marketing: DM levelek, torzsvasarlok részére egyfajta kommunikacids lehetség, mely az
tigyfeleink megtartasat és elkotelezettségét szolgaljak. Altalaban 1/4-1/2 évente torténnek az akciok,
mely mindig tartalmaz Ujdonsdgokat (kedvezmények, uj gépek, eszkozok stb.). A DM levelek
személyes megszolitassal rendelkeznek. Statisztika: a hazankban DM-re forditott Gsszeg a teljes
hirdetési koltés 10-18 szazalékat teszi ki, ugyanakkor Eurdpaban ez a szam 30-40 szazalék koriili, a
tengerentulon pedig 50 szazalék az ardny. A cimzett kiildemények 83 szazalékat olvassak el az
emberek, mig a cimzetlenek 68%-at.

Klubkartyak, torzskartyak alkalmazasa: elonye, hogy az ligyelek jelentds része biiszke a tagsagi
kartyara, mely adott esetben kedvezményre jogosit. A klubkartyak lehetnek iddszakosak ¢&s
véglegesek. Erdemes olyan klubrendszert kialakitani, mely jovairds alapjan mikodik, azaz a
mennyiség hatdrozza meg a kedvezmény mértékét. Ennek megfeleldé adminisztrativ illetve
nyilvantartasi modszert szlikséges alkalmazni. Az eszkdz gyartasakor a mindség elérése érdekében
nyomdatechnikat alkalmazzunk.

Kommunikacio:
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Minden elégedett ligyfél marketingesiink lehet. Az elégedetlen iigyfél lerombolhatja az Osszes
marketinghatasainkat, ezért iigyeljiik a szalonban torténd kommunikaciéra €és kiszolgéalasra. Egy
kavé, tea, csokolad¢, kis figyelmesség a névnapokon tobbet ér, mint 100 szérdanyag. Az iigyfelek
gyakran ragaszkodnak egy személyhez és szolgéltatishoz, még abban az esetben is, ha draga és
messze van a lakohelyétdl, de megértést, empatikus banasmodot és mindségi szolgaltatast kap az
igényeire.

Minden olyan informaci6 kozvetitésére sziikség van, amely a szalont, vagy szolgaltatasait mutatja
be. Erdemes a szakmai lapokat, hirdetési ujsagokat is figyelni .

Ugyfél kommunikacié

Az tigyfelekkel vald6 kommunikacié a kapcsolatteremtésnél kezdodik.
Kommunikacionak két formaja van: verbalis (tehat szavakkal valé6 kommunikacid) €és non-verbalis
kommunikécio ( azaz a testbeszéd, gesztusok, mimika, stb).

A kapcsolatteremtésben fontos hogy az udvariassagi szabalyokat betartva az aldbbiak szerint
kommunikaljunk:

e Szemkontaktus (ha lehet, ne a tiikron keresztiil)

e Koszonés (udvarias, kornak, nemnek, megfelelden)
e Bemutatkozas (név, szakma)

o Kérdezés (igényfeltaras)

e Kiszolgalas, (szolgéltatas végzése)

o Elkoszonés (udvarias, kornak, nemnek, megfelelden)

A testbeszéd jellemzden a szemkontaktusra épiil. Ovakodjunk a fizikai megnyilvanulasoktél. Ne
fogjuk meg a vendég karjat, ne simogassuk meg a vallat, ne tapogassuk a vendéget!
Viszont adott helyzetben a kabat lesegitése, feladasa figyelmességet jelent.

A szobeli kommunikacié a vendég nemétdl, koratol, személység jegyeihez alkalmazkodo. Iranyelv,
hogy a vendég nem beszélgetni, csacsogni jott, hanem a szolgéltatas igénybevételére. Természetesen
a vendég beszélgetési kezdeményezésére reagalhatunk, (nem lehetiink mogorvak), de figyelni kell
arra, hogy nézeteink, meggy6z9désiink, ne legyen negativ élmény szamara.

Vendég felé torténd kéréseket, informacidkat egyértelmiien, roviden, de udvariasan kozoljiik, pl.
hova iljon, hova tegye a kabatjat stb. Az esetleges egy idépont modositast ne magyarazzuk 10-15
percig, mert a vendég nem a problémadinkra kivancsi, hanem az 01j idOpontra. Ne kdveteljiink, és ne
utasitsuk a vendéget, lehetdség szerint mi alkalmazkodjunk hozza.
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Az iizleti ajanlatok megkeresését is a fenti szempontok alapjan kezeljiik.

o Megkeresés megkdszonését ( széban vagy irasban)

e Ajanlat értékelése (igénylés vagy elutasitas, szoban vagy irasban)
e Névjegyek elfogadasat (lizleti informacid)

e FElkdszonést (informécié megkdszonése)

Az Tlzleti targyalasok idépontja lehetdsség szerint ne csucsidoben torténjen, ne a vendég
jelenlétében és a beszélgetés ideje érdemben 15-20 percnél ne tartson tovabb. Ugyeljiink arra, hogy
Iényegre tor6 legyen a beszélgetés és a felek kényszerli prezentacios bemutatkozasa révid legyen,
3-5 mondat.

Erdektelen tizleti ajanlatott udvariasan, roviden és egyértelmiien utasitsunk vissza.

Konfliktuskezelések

A megoldasok nem az igazsag realizalasra adnak megfeleld iranyt, hanem a kezelések helyességére.
A konfliktusok nézeteltérések az érdekek kiilonbségeibdl adodnak, melynek kezelése lehetdség
szerint érzelmi megnyilvanulasok elkertilésével is megoldhatok.

A konfliktusok eredéi az alabbiak lehetnek
Konfliktusok munkatarsakkal

Targyalasbol, kommunikaciobol eredd konfliktusok
Termékbol, szolgaltatasbol adodo konfliktusok
Konfliktusok iigyfelekkel

Szakmai ismeretekbdl adédo konfliktusok
Informécidaramlési problémak

AR

Konfliktuskezelések munkatarsakkal: pl. mindségi problémak, viselkedési, elszdmolasai stb.
miatt. A konfliktusok elkeriilése adott esetekben elkeriilhetd, megelézhetd, hogy ha eldre
maghatarozzuk ¢és tudatositjuk az elvarasainkat. Amennyiben a probléma bekovetkezett, akkor ne a
probléma elmélyitésével, taglalasaval foglalkozzunk, hanem a megoldason. A személyes problémat
lehetdség szerint sziik korben targyaljuk meg, a tobbi kolléga és a vendégek kizarasaval. A
probléma rendezése nem tartozik a vendégekre, nem el6ttilk kell példat statudlni. Nem célszerti
megalazni, megszégyeniteni a probléma okozdjat. viszont rendreutasithatjuk és az elvarasok,
szabalyok betartasat megkovetelhetjiik. A megoldasok kozos megoldasara kérhetiink javaslatot de
ha ez nagyon id6éigényes akkor a leggyorsabb utat kell valasztani. A probléma vizsgalataval késobb
is raériink foglalkozni. Erdemes énvizsgalatot is tartani, mert a vezetd is ember és tévedhet, adott
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esetben lehet a probléma okozoja. Tévedést beismerni és a kellemetlenségért elnézést, kérni
becstiletbeli ligy. A probléma lezarasat lehetdleg minél gyorsabban végezziik el.

Kommunikaciés problémak érzelmi megnyilvanuldsai: hisztéria, kiabalds, vadaskodas,
elbeszélés egymas mellett. Ilyen esetekben keriilni kell a vitapartneriink stilusat. Megoldasként
jelezziik, hogy ez a hangnem most nem alkalmas az érdemi parbeszédre ezért most besziintetjiik.. A
sziinet nem menekiilés és nem igazsagszolgaltatds, hanem egy szituacid értékelése, aminek a
folytatasa szamunkra mindségtelen eredményre vezetne. (Ennek a megoldasnak az alkalmazasa
higgadtsagot kivan meg, amit nem biztos, hogy minden egyes alkalommal sikeriil alkalmazni, de
torekedni kell a megoldasra, a sajat érdekiink miatt.) A sziinet ideje a vezetd megitélésén mulik 10
perctdl, akdr 24 oraig is tarthat. Arra figyeljiink, hogy probléma kommunikacios megoldasat ne
halogassuk sokaig, mert a vitapartner megoldatlannak véli a konfliktust, esetleg menekiilésnek vagy
igaznak véli sérelmét.

A kovetkezd beszélgetéskor jelezziik partneriinknek, hogy az el6zd vitat nem kivanjuk folytatni,
foleg nem a hangnemét, és most a megoldasra toreksziink. Amennyiben sorozatosak a félreértések
¢s a vitdk hevessége, feltétleniil vizsgaljuk meg az okokat, és kell6 mérlegelés utan valtoztassuk
allaspontunkon, reakcidinkon, vagy munkatarsainkon..

Fontos: a kommunikécid ne tlikrozze a partneriink hangnemét, viselkedését. Maradjunk higgadtak,
de ne legyiink flegmak. Erezziik 4t a partneriink problémajat, és lehetéleg keressiik meg a megoldast
igényeire.

Ugyfeleknél

A termék minéségébdol és az arbol adodé problémak:

A mindségei igényeket szakmai szempontbol vizsgaljuk meg és kezeljiik.

Allapitsuk meg a termék szavatossagat, hatasat, mellékhatasat és annak tiikrében a szakmai
felelosséget. A lejart termékek hasznalataért a vezetd €s az alkalmazott egyarant felelds.

Az arbol jelentkezd problémat a mindség €s szolgaltatasi szempontbol elemezziik. A szépségszalon
nem varazslatra vallalkozott, ebbol adoédoan az elvarhatd és az el nem varhato hatast elore kivanatos
jelezni az ligyfelek részére. Természetesen tapintatosan és kiemelve, hogy toreksziink a pozitiv
hatas elérésére.

A termékekbdl adodo jogos mindségi problémat érdemes joindulattal kezelni, és a dijat visszafizetni
a vendég részére (ne kiildjiik a gyartohoz az tigyfelet, de ajanljunk fel egy garancialis helyreéllitast).

Szakmai ismeretekb6l adodo konfliktus: ismerjiik fel a vendég hozzaértését. Amennyiben tobbet
tud a termékrdl, mint mi, akkor se probaljuk bebizonyitani, hogy mi is tudunk valamit . Inkabb a
problémara koncentraljunk. Ha nem ért hozza, de ugy tesz, mintha értene, akkor se menjiink bele a
szakma rejtelmeibe, csak a sziikséges informaciokat érdemes kozolni. Lehetdleg

kertiljiik a felesleges okoskodast.

Amennyiben olyan szakmai hibat észleliink, ami megitélésiink szerint mindségi romlast okoz a
szolgaltatdsban, akkor hibat meg kell sziintetni. (4 hiba megsziintetésre hivjuk fel a kolléga
figyelmét- Elmulasztasanak kévetkezményeit is kozoljiik. A kovetkezményekkel, amik a felelosségre
vonatkoznak ne fenyegessiink, hanem megszivlelendo tandcsként adjuk szamara. )

Ne harcoljuk a vendégiinkkel!
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Indulatai kezelésével hallgassuk meg, €s az aldbbi kérdések realizalasaval oldjuk meg a helyzetet.
Udvariasan mondjuk azt, hogy ” Kérem, tegye lehetdvé szamomra, hogy segithessek dnnek”
A felmeriilt probléma esetén mérlegeljiik:

— Mi valtotta ki a panaszt?

— Kovettiink-e el hibat?

— Mit szeretne (szeretett volna) vendégiink?
— Megoldhat6-e a probléma azonnal?

A vendéggel val6 kapcsolattartas soran érdemes megfogadni: a vendégnek a gyors megoldas
megnyugvast okoz és nem kelti rossz hiriinket Marketing felmérések szerint a rossz hir kb.
tizszer-husszor annyi emberhez jut el, mint a j6. Néhany elégedetlen vendég komoly karokat tud
okozni gondosan felépitett marketing stratégiank célpiaci személyei kozott.

Legyen a szemiink el6tt: a vendégnek mindig igaza van, hiszen csak akkor reklamal, ha nem az
elképzelései szerinti a végeredmény. Olyan nincs, hogy mi hibatlanul dolgoztunk, a vendég meg
...... Ekkor is hibaztunk, mivel el sem kellett volna vallalni a munkat.

Mellékletek:
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BERLETI SZERZODES

amely |étrejott egyrészrol

..................... (cégnév)

..................... (képviseld neve)
..................... (székhely)

..................... (addszam)

..................... (szamlavezet6 pénzintézet)
..................... (bankszamlaszam)

mint Bérbeadd (a tovabbiakban: Bérbeado)
masrészrol

..................... (cégnév)

..................... (képviseld neve)
..................... (székhely)

..................... (adbészam)

..................... (szamlavezet6 pénzintézet)
..................... (bankszamlaszam)

mint Bérl6 (a tovabbiakban: Bérl6)

k6zott, a mai napon az alabbi feltételekkel

1. Bérbeadd bérbe adja, Bérl6 pedig ....... napjatél hatarozatlan / hatarozott
..... ig terjed6 id6tartamra bérbe veszi a bérbeadd tulajdonat képezd, a
........ -i foldhivatalnal .......... hrsz. alatt nyilvantartott, a valésagban

............ szam alatt taldlhatd ...m_ alapterilet(i helyiséget (a tovabbiakban:
bérlemény) ........ céljara.
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2. Bérbeadd a bérleményt ........ Ujszerd allapotban / a megtekintett
allapotban atadas-atvételi jegyzOkonyv alairasaval egyidejlileg adja at a
Bérl6nek.

3. Szerz4d6 felek a bérleti dij 6sszegét havonta ..Ft/m2 + Afa, azaz .....
forint/ m2+4 &fa Osszegben allapitjdk meg. A bérleti dijat a felek kozos
megegyezéssel mddosithatjak. A Bérld az évenkénti béremelésre vonatkozd
ajanlatat legkésébb a targyévet megel6z6 év december 15. napjaig koteles
a Bérldvel irdsban kozolni.

4. Bérl6 3. pont szerint szamitott bérleti dijat elére, a targyhot megel6z6 ho
15. napjaig koteles a Bérbeadé .......... Banknal vezetett ........ szamu
szamlajara atutalassal megfizetni. Szerz6dd felek megallapodnak abban,
hogy a Bérl6 fizetési kotelezettségének késedelmes teljesitése, illetve
kérelmére engedélyezett barminem( fizetési halasztas esetén a Bérbead6
évi 20 szazalék mérték(i késedelmi kamatot jogosult felszamolni.

5. A Bérleti dijon felil a Bérl0 - szamla alapjan - az alabbi koéltségeket
koteles medfizetni: villamosenergia-koltség, vizdij, flitéskoltség, telefondij,
szemétdij. Ezeket a koltségeket a Bérl6 a szamlak kézhezvételét kdvetd 3
napon belll koteles a Bérbeadod részére készpénzben kifizetni. Késedelmes
fizetés esetén a 4. pontban foglaltak megfeleléen iranyaddk.

6. Bérbeadd koteles gondoskodni az épllet karbantartasardl, kozponti
berendezéseinek allandé Uzemképes dllapotardl - kivéve, ha a
meghibdsodas a nem rendeltetésszerl hasznalatbdl ered.

7. Bérlo tudomasul veszi, hogy a bérleményben csak a Bérbeadd elGzetes
irasbeli engedélyével és sajat koltségére végezhet beruhazasokat,
atalakitasokat, korszer(sitést. (A felek megallapodnak abban, hogy a Bérld
altal a bérleményen végzett értékndvel6 beruhdzasokat a Bérld ... Ft
értékben beszamitja a bérleti dijba.)

8. A Bérl6 a bérleményt és az épllet altala is hasznalt kozos helyiségeit,
terlleteit kizardlag rendeltetésének és a jelen bérleti szerz6désnek
megfeleléen hasznalhatja. Felelés minden olyan karért, amely a
rendeltetésellenes vagy szerzddésellenes hasznalat kdvetkezménye.

9. Bérbeadd el6zetes hozzajarulasa szliikséges az épilet, illetve a bérlemény
kilsO részén, valamint az épulet kdzés hasznalatu részére torténd tablak,
feliratok elhelyezéséhez. Bérl6nek a .......... tevékenységére utalé tabla
elhelyezéséhez a Bérbeadd a hozzadjaruldsat jelen szerzOdés aldirdsaval
megadja.

10. Bérl6 a bérleményben folytatni kivant tevékenységet koteles - a
jogszabalyi eldirasok szerint - a hatdsagoknak bejelenteni, illetve -
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jogszabalyi elGirdas esetén - ahhoz a sziilkséges hatdsagi engedélyeket
beszerezni. Felelds minden olyan karért, amely ezen szabalyok be nem
tartasabol ered.

11. A felek a hatarozatlan idore sz6lé bérleti szerz6dést barmikor irdsban
felmondhatjak. A felmondas a hénap utolsé napjara szélhat, azzal azonban,
hogy a felmondasi id6 nem lehet kevesebb .... napnal. (A hatarozott idore
sz0l6 bérleti szerzddés a hatarozott id6 elteltével megsz(inik.)

12. Ha a bérl6 a fizetésre megallapitott idOpontig a bérleti dijat, illetve a 4.
pontban szerepl6 koltségeket nem fizeti meg, a bérleti szerz6désben vallalt
kotelezettségeit nem teljesiti, illetve a bérleményt, a kdzbds hasznalatra
szolgald helyiségeket, illetve terlletet rongalja vagy rendeltetésikkel
ellentétesen hasznalja, a bérbeadd koteles a bérlot - a kdvetkezményekre
torténd figyelmeztetéssel - a teljesitésre, illetve a szerz6désszerl
magatartas tanusitasara irasban felszolitani. Ha a bérl6 a felszélitasnak 8
napon belll nem tesz eleget, a bérbeadd tovabbi 8 napon belll irdsban
azonnali hatalyld felmondassal élhet.

13. A Bérl6 jelen bérleti szerz6dés megszilinését kovetd 8 napon belll a
bérleményt az atadaskori allapotnak megfeleléen és felszereltséggel koteles
a bérbeadd részére atadas-atvételi jegyzokonyvvel visszaadni. Bérld
tudomasul veszi, hogy a bérleti jogviszony megsziinésekor a Bérbeadé nem
koteles részére masik bérleményt vagy helyiséget biztositani.

14. A szerz6désben nem szabdlyozott kérdésekben az 1993. évi LXXVIII.
torvény, valamint a Ptk. szabalyai irdnyadok.

A szerzodést elolvasas és értelmezés utan a felek mint akaratukkal
mindenben egyezd6t irtak ala.

Bérbeado (cégszer(i aldiras) Bérl6 (cégszerl aldiras)
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MEGJEGYZESEK

Az 1-2. ponthoz: A bérleti szerz0dés hatarozott vagy hatarozatlan idére jon létre. A hatarozott
iddre szol6 szerzodésben pontosan meg kell jeldlni a bérleti jogviszony lejaratanak idépontjat.
Ebben az id6pontban a szerzddés automatikusan megszinik, és a Bérlo eredeti allapotban
koteles atadni a bérleményt a Bérbeadonak (amennyiben az eredeti allapothoz képest a
hasznélat jelentds értékcsokkenést eredményezett a bérleményben, a bérld koteles azt
helyrehozni vagy megtériteni a bérbeaddnak, ha pedig értékndveld beruhdzasai miatt az eredeti
allapot mar nem allithaté helyre, ezeket a beruhdzéasokat a bérbeado - megallapodasuk alapjan -
koteles megtériteni.)

A szerzédésben pontosan meg kell jelolni a bérlemény ingatlan-nyilvantartdsi adatait,
alaptertiiletét, és célszerli meghatarozni azt is, hogy a Bérlé6 milyen célra hasznalhatja a
helyiséget, hiszen a rendeltetésszerli vagy nem a szerzodésben meghatarozott célra torténd
haszndlat a szerz6dés azonnali hatalyu felmondasat eredményezheti.

A 3-5. ponthoz: A szerz6do felek a bérleti dij 6sszegében, és a fizetés modjaban szabadon
allapodnak meg, s azt k6zds megegyezéssel barmikor modosithatjadk. A hatarozatlan iddre,
illetve a hosszl tavra sz616 szerzddésben a felek altalaban abban allapodnak meg, hogy a bérleti
dijat évente, az inflacidonak megfeleld 6sszeggel modositjak. A modositas dsszegérdl azonban a
bérbeado koteles eldzetesen irasban tdjékoztatni a bérlot.

Eléfordul, hogy a bérbeado a bérleti szerz6dés megkotésével egyidejiileg kauciot kér a bérl6tol,
a bérleményben keletkez6 esetleges karok, illetéleg a bérld altal fizetni elmulasztott koltségek
fedezetéiil. A fel nem hasznalt kaucid a bérleti szerz6dés megsziinésekor visszajar a bérlonek.

A bérleti dijon feliill a feleknek abban is meg kell allapodniuk, milyen- a bérlemény
hasznalataval kapcsolatos - koltségeket koteles viselni a bérlo.

A 6-8. ponthoz: Jogszabaly alapjan a bérbeado koteles gondoskodni az épiilet karbantartasarol,
kozponti berendezéseinek allando iizemképes allapotardl. Amennyiben a bérld atvallalja a
bérbeadd kotelezettségébe tartozd munkalatok elvégzését, a feleknek meg kell allapodniuk
abban, hogy ezért cserébe a bérlé milyen mértékii bérletidij-mérséklésre tarthat igényt.

A bérl6 - a bérbeadd hozzéjarulasaval - a bérleményen atalakitasi €s korszerlsitési munkakat
végezhet, ilyenkor a feleknek meg kell allapodniuk arrdl, hogy ezeknek a munkalatoknak a
koltségeit milyen aranyban viselik. Gyakori megoldas, hogy az ilyen koltségeket (vagy a
koltségek egy részét) a bérbeadd olyan formaban viseli, hogy betudja a bérleti dijba, azaz a
bérld "lelakhatja". A felek a szerzddésben kotelesek rendezni azt is, hogy a bérlé az épiilet
ko6zos hasznalata helyiségeit hogyan hasznalhatja.

A 9-10. ponthoz: Minden esetben a bérbeadd hozzajaruldsa sziikséges ahhoz, hogy a bérlé a
tevékenységét jelold, népszerlsitd tablakat, feliratokat helyezzen el az épiiletben, az épiilet
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kiilsd falan, illetve kornyezetében. Amennyiben ehhez hatdsagi engedély is sziikséges, akkor a
bérlé koteles azt is beszerezni. A bérld felel azért, hogy rendelkezik a tevékenysége
folytatasahoz eldirt feltételekkel és engedélyekkel.

A 11-12. ponthoz: Mindkét felet megilleti a szerz6dés felmondasanak joga. A lakdsok és
helyiségek bérletérdl szolo 1993. évi LXXVIIL torvény szerint a bérbeadd legkevesebb 1 év
felmondasi 1ddt koteles biztositani a bérldnek, a felek azonban ett6l kdzos megegyezéssel a
szerz6désben eltérhetnek. A hatarozott idére sz6l6 bérleti jog a szerzédésben meghatarozott id6
elteltével sziinik meg, rendes felmondasra ilyenkor nincs lehetdség. Azonnali felmondasi okot
alapoz meg a rendeltetésellenes hasznalat, a bérleti dij nem fizetése, illetve a szerzddésben
vallalt kotelezettségek nem teljesitése. A bérbeadd azonban ilyenkor is kdteles a felmondas
elott irasban felszolitani a bérlét a kotelezettségek teljesitésére, majd a hataridé eredménytelen
letelte utan irdsban mondhatja fel a szerzddést.

A 13. ponthoz: A szerz6dés megszliinésekor a bérlé koteles visszaadni a helyiséget a
bérbeadonak, és a felek kotelesek a szerzddés szerint elszdmolni egymadssal. A szerzddés
megsziinésekor a bérlot cserehelyiség nem illeti meg.
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