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= DKCIIEPT II0 CEPBUCY

* CienuanucT B 00J1aCTH MPOIAXK

» CeprrdunimpoBaHHbIA MeXTyHapoaHbIM KoyY (ICF)
= bu3zHec-TpeHep



I[TPOPECCHUOHAJIBHAAS
CIIEHHUAJIN3ALINA

U o 0 0 o0 0

CepBHC B KAYECTBEHHOE 0OCITY>KHBAHUE
KOMMYHHUKAaTUBHBIC HABBIKH
KayecTBEHHBIE MPOIAKHU

JKuBbIE TIEPETOBOPHI

M CKyCCTBO Ipe3eHTaluH

OnpIT NPOBEACHUS KOYY-CECCHUM HA
IPOTSHKCHUM 2-X JIET BIAJCIIbIEB U IIEPBBIX
JIUI] KOMITaHUM.



ABTOP ITPOI'PAMM
01 «A30yKa UICaAIbHOTO CEPBHUCA»
1 «CepBHUC, KOTOPBIM IPOIACT
1 «Cekpersl VIP-tipomax»
1 «Kak ctarb MAaraHuToMm JUIsL KIIMEHTOBY
0 «Kak co3mars 3 (hEeKTUBHYIO KIUEHTCKYHO 0a3y»
2 «lIpomaxxu B pamocTh — 3TO PEATBHOCTHY
1 «Kak nepentu Ha s13bIK KiineHra 3a 5 MUHY T
a «Mactep TenedOHHBIX IIPOAAXK
0 «B3aumonencTBre 1 yIpaBICHUE B KOMAHAC)

01 «Pa3penieHne KOH(DJIMKTHBIX CUTYallU



OBPA3OBAHMUE

2008-2009 MexayHapoaHbIM IPUKCOHOBCKUN YHUBEpPCUTET, Kanama
CeprudukanmonHas 4-x MoayiabHas Iporpamma «Hayka u MCKycCcTBO
TpaHC(POPMALIMOHHOIO KOYUYHUHTa.

2001- 2003 KureBCKHI HAITMOHAIBHBIM SKOHOMUYECKHUU YHUBEPCUTET
YkpauHcKkas (PUHAHCOBO-OAHKOBCKAs IIKOJA - MarucTp (PUHAHCOBOIO

MCHC/IKMCHTA.

2002 MexayHapoaHbld HHCTUTYT OU3Heca.
O1ieHKa 3eMJIM U HEJIBHKUMOCTH.

1997- 2001 Beicmias mkoia 3JKOHOMUKHU U JACJIOBOW aIMUHUCTPAIIUNA —
(bMHAHCHI M KpEeAUT, OaKajaBp OAHKOBCKOTO MEHEKMEHTA.

JlonoTHUTEILHOE 00pa30BaHKE: P MEKIYHAPOIHBIX KOH(DEPEHIINH,
TPEHUHTOB U cCEMUHAPOB B Poccum, Ykpaune.



CIIMKEP CJAEAYIOUIUX ITPOI'PAMM

Al

Sales Camp

The Biggest Ukrainian Sales Event

Joxkaan Ha Temy

«IIponxaxu B cepe yciayr»
http://salescamp.mark-sales.com/?p
=436

Jlokaan Ha Temy

«KavecTBeHHBIE TPOAAXKH B cepe
ycayr. OxpansieM WM nmpoaaem ?»
http://www.mdrive.euroindex.ua/?pa
ge=kharkov




OIIBIT CIIEHHUAJIUCTA 110 CEPBUCY

Co3zpana nmporpaMmy Io pa3pad0TKe CTaHAapTOB OOCIYKUBaHUS U
Pa3BUTHIO CEPBUCA, OPUCHTHPOBAHHOTO HA OpeH/ A1l pECTOPAHHOTO 1
OTEJILHOTO OM3HEca.

Pa3paboTaa 00y4aroiyto CucTeMY ISl O(PUIITMAHTOB U
aIMAHHACTPATOPOB PECTOPAHHOU CeTH «DPUIIKAY.

Pa3paboTrana TpEeHHHIOBYIO MPOrpaMMy Kau€CTBEHHOTO OOCIIY>KMBaHUS
KJIMEHTOB U IIPOBEJIa CEPUID TPEHUHIOB sl TOProBo-nmpoMbINILJICHHON
rpynnbl «KT» (27 dunuanos Tojibko B YKpauHe). www.kt.ua

Co3gana MHOTOMOJIYJIBHYIO OOyYarollyr0 MOpOorpamMMy [Jid OTIEJIOB
npoaax pernoHanbHOM ciyK0bl TK « AnTep». www.style-r.com.ua

Pa3paboTaia u mpoBeia ceputo Mactep-kiaccoB «IIpeBpaiiaem cBOMCTBO
B BRITOAY» - 111 «Samsung Electronics Co. Ltd».

WWWwW.Samsung.com

Pa3zpabotana u mpoBesa psij IPOESKTOB MO MPUBJICUCHHUIO KITMEHTOB B
Ipemuym-Kayoe «®aBoput». www.favoritvipclub.com.ua




YYACTHUK CEMHUHAPOB I10 CEPBUCY

MexayHapoaHbI YKpauHCKUN ceMnHap no
cepsucy “Global Leadership Great Service
2010!” '3 IR

Mark
Tapley

MexayHapogHasa KoOHdbepeHUmd
"Kak caenaTtb KnueHTa agBOKaToOM

r 3acefaHve Ha Temy:
Bawero npoaykra

«BHellHee n
BHyTpeHHee
o
HOTELIERO X os
rocTUHNLbI»

KNYB OTENILEPOB U PECTOPATOPOB



PEAJIMN3OBAHHBIE ITPOEKTbI
HA TEMY «CEPBUC U KAUECTBEHHOE
OBCIIY’ KUBAHUE KJIMEHTOB)
«CepBHC, OpUCHTUPOBAHHBIN Ha OpeHI» - ceTh «PUIITKA»
«Ka4eCcTBEHHYIO TPOAYKIMIO TPOJAEM KaueCTBEHHO» - ByTuk EJjiensl T'osen

«CepBuc kitacca «JIrokey», «Ilcuxomornust B3aumMonenucTBus» - TypucTuueckoe
AreHTCTBO «SAHA»

«Cekpetnl pockomHbIX Tpoaax» - «L’OREAL-Ykpauna»: TM Lancome,
Shiseido, Armani, Yves Saint Laurent, Helena Rubinstein

«KauecTtBeHHOE 00CITyKUBaHUE KIIMEHTOB», «Poib cTangapTOB 00CITYKUBAHMUS
B npojgaxax» - Abtotn ®pu «BF & GH Travel Retail Ltd»

[Iporpamma 1o KaueCTBEHHOMY OOCIYKMBAaHUIO - pecTopaH « TamMmomo

Macrtep-kiacc «OCHOBBI KOMMYHHUKAIIMY U B3aUMOJAEHMCTBUS ¢ KitmeHToM»
(FOBenupHbIil oM «Bymepony», roBearupHbId OyTHK «Gavelloy)

«KayecTBeHHOE 00CITyKUBAHUE KIIUEHTOBY) - «APXUTEKTYpPHOE 0I0PO AHHBI
Kupwnin»

«TexHuku 3(hPEeKTUBHBIX MPOAAK U KAUECTBEHHOE 00CTY>KUBAaHUE KJIUEHTOB) -
BunHo-Toprosas komnanus «I'pan Kpro»



BF & GH Travel Retail Ltd
Duty Free Kyiv



PEAJIN3OBAHHBIE IMTPOEKTDI
HA TEMY « KOMMYHUKAILIUN»

«Tenedonusiec kommyHukanum» - TM «Dolcedonnay

«AddexTrBHOE B3anmozaeicTeue B koManjae» — MTC Ykpanna
«DbhdexTuBHas koMmMyHuKamus» - «Mark Tapley »

«YUnMCS IOTOBAPUBATHCA» - KAPXMTEKTYPHOEe 010po AHHbI Kupun»

«B3zanMoaencTBue u yrpaBieHUE B KoMaHie» — IIpoMbIlJIeHHAS TPYIIIA
«KT»

«Cekpersl gemoBou nepenuckm» — Jlorucruueckas kommnanusa «Komopa-C»
«Mactep TenedoHHbIX kKoMMyHuKaui» — 000 « HMK)>

«Pa3zpemenus koHQaukTHBIX cuTyanuiny — ' «IIpeccay

«Mactep tenedonnsix npoaax» — 000 «CAH»

«HckyccTBO KOMMYHUKaIuiy - ['pyrnima komranuii «All seeds»

«ITpodeccronanparie koMmyHHKauM» - Q00 «Ctuiab-C Permonb» (rpyimna
KOMITaHHUM TeliekaHaiia «IHTep»)

Cepust OTKPBITBIX TPDEHUHIOB :
«Cexperapb-opkecTp»
«Macrep TesiepOHHBIX MPOAAK: BXOASIIIAE U UCXOAAIME 3BOHKH



«MTC YKPAUHA»
I'pynna komnanui «All seeds»



PEAJIN3OBAHHBIE MTPOEKTbBI HA TEMY «IIPOJAXH
N ITEPET'OBOPLI B ITPOJAXKAX»

«Kusbie nnieperopopsi» — 000 «Temromapken»

«Texauku >3 PekTuBHBIX Mpoaax» — 000 «JIunacTpem

«MacTep akTUBHBIX Tpoaax» — [[poMbIITIEHHAs] KOMIIAHUS « JHEProMAaID»
«Mactep nponax» - «IlojieTexHuKa

«I1eperoBopsl B nmpomaxax» - 000 «AabTuka Cruexkrp»

«ApPeKTUBHBIE TEXHUKH ITEeperoBopHOro npoiecca» - «000 PUA ®dopmar-
Menua»

«TexHuku 3¢ (PEKTUBHBIX MPOJIAXK U BEACHUS EPETOBOPOBY, «ClieHApUi
neperosopos» - « TPK Poct Meaua»

«IleperoBopsl B nmpomaxax» - Pexiiamuoe areHTcTBO «I1Q-Media» r.Kues
«Texnuku s¢gpekTuBHBIX Mpoaax» - 000 «Ctuiab-C Permonbl» (rpyima
KOMITAaHWUM TeJiekaHaiia UHTep)

«Kak crars marautoMm 111 Knuenroy, «IleperoBopsl B mpogaxax» - OO0
«Tenepaguoxommnanusa «Murep-3anamn

«Marpuia reperopopoBy, «Kak neperTy Ha sI3bIK KJIMEHTA 32 S MUHYT» -
000 «IkcTepHaja PuiieliiHe YKpanHa»



«000 PUA dopmar-

Menua»
«Tenepaguoxommnanusa «Murep-3amam

«Hamnonaannasa MyabTumenuitnas Komnanus» «Samsung Electronic Co. Ltd»



OT3bIBbI PYKOBOJUTEJIEHN

«OkcaHa cmorya onepaTuBHO MPEITI0KUTh ONTUMAIBHBIN (hopMaT 0OyUEHUS IO
HamM 3aj1a4u. B pesynprare Bce moau (40 denoBek) 3a 2 qHA MOHSIN, KAKUMUA MBI
MX BUJHAM, YE€TO Mbl OT HUX XOTUM, CaMu C(HOPMYJIHUPOBAIA HAaOOp KOMIIETECHIIUN
POJaBIla Mara3uHa, CO3JaJIi CLICHAPUH PEATUPOBAHUS HA PA3JIMYHBIC CUTYAIIAN

Ceéemaana /[pooom (HR Director BFF & GH Travel Retail Ltd Duty Free Kyiv)

«lloABWJIOCH TIOHMMAaHWE KA4€CTBEHHOTO OOCIYXKMBaHUSI M OSTO CTAHOBUTCS
CTaHJAPTOM, OT KOTOPOTO COTPYAHUKHU MOJIYYAIOT YIOBOJIBCTBUE. KIUEHTHI CTaN
3aMevarh MPUITHBICE U3MEHEHUS B MIOBEJICHUM MIEpCOHANA. PecTopaH peKOMEHIYIOT
HE TOJBKO, KaK «BKYCHBIN», @ U KaK PECTOpaH ¢ KAY€CTBEHHBIM OOCTYKHBAHUEM.
[Tepconan npeayraablBacT MOKEJIAHUA TOCTEN.»

Mapzapuma Cuukapo (61a0eauua pecmopana « Tamnono»)

«CoTpyagHUKHA HIIyT CBOK pOJIb B KOMIIAHWHW, MPEHJIaraloT penicHus,
BJOXHOBJICHHO OOIIAIOTCS KaK ¢ PYKOBOJAWUTEIEM, TaK U C KJIMEHTOM. JIroau cranu
HaXOAUTh OOIIHM SI3BIK APYT C APYTrOM, YIIUIM KOH(JIMKTHI U HEIOTMOHUMAHUS, YTO
B CBOIO OU€peb OJaronpusTHO CKa3aJl0Ch HA padOTE C KIMECHTAMHU. )

Anna Kupuu ( enaoenuya «Apxumexmyprnozo o6wopo Annot Kupuii»)



OT3bIBbI PYKOBOJIUTEJEN

«COTpyOIHHUKH OCO3HAIM CBOM CHJIbHBIE U CcJla0bleé CTOPOHBL. DTO  CEPHE3HO
MOBJIMSJIO HA OTHOIICHHS APYT ¢ APYroM. S, Kak pyKOBOJIWTEIb, TOHUMAIO C KEM
U Kak paboTaTh, KOTO W KyJda omnpeneauthb. [losBuanCh B IO 3PEHUS JIOAH,
KOTOpPhIE MOTYT PYKOBOAHUTH IIEJIBIMU HampaBiICHUSIMHU. PacKpbuICsSs IMOTEHIIHAT
moaei. M 370 moBiekiIo 3a co0oil CTaOUIIBHOCTh B pe3yJibTarax, HE CMOTPs Ha
craa B Ou3Hece. Bripociio JoBepue BHYTpU KOMITaHHMM. biarogaps KoMaHIHOM
padoTe CTaJI0 MOJIYyYaThCsl, TO YTO OBLIO 3ayMaHO.)

Poman Teepowuii (Oupexmop TPK «Humep-3anaoy)

«CoTrpyngHukn BbIpOCaIM Ha Mnazax. OkcaHa IIOMOIVIa HaM CTarb KOMAaHJIOH,
KOTOpas YK€ HEM3MEHHa B TEUeHHEe 3-X JIeT. YMEeT MpaBUJIbHO OOYYMTh,
3aMOTHBHUPOBATh, METOJ0JIOTHYECKH MIPABUILHO MPENogHECTH HH(popMalui. OHa
«bopmupyet 0a3zuc, a Mbl HajacTpauBaeM». I PaMOTHO COOTHECEHBI TEOpHUS U
npakTuka. JIroou NOHMMAIOT YTO OHM JACJIAIOT, 3a4€M M KaK 3TO IIOBIMSIET Ha
pe3ynbTar. M kajipbl OTBEUarOT HaM B3aUMHOCTBIO.

Buxmop Yynax ( oupexmop TPK «Pocm Meoua»)



Ao Arvanc-M
HAIIIN K()HTAI{Tbl Yermp paseunn

Anna Mo3srosasi
PykoBoaurenb
Ilentpa pazButus "Anbsac-M"

ten./dakc: 044 499-59-17
M00.: 067 497-53-07

e-mail: anna@a-m.in.ua
CalT: WWW.a-m.in.ua



