UGYFELSZOLGALATI
KOMMUNIKACIOS
GYAKORLATOK

JAVASOLT IDOKERET: 1-2 NAP

A munkaszervezetiinket elGszor a munkatirsaink viselkedése alapjan itéli meg az igyfél. A
személyes kapcsolatok és benyomaisok tovibb és mélyebben megmaradnak, mint egy adott
termékkel kapcsolatos attitidiink, ezért kiemelten fontos, hogy munkatirsaink milyen elsg
benyomast alakitanak ki a kiilsé tigyfélben. Az tigyfelek elégedettsége néha magéaval a termékkel
nem novelhetd, csak a koré tett szolgdltatds fejlesztésével, tipikusan ilyen eset lehet az

tigyfélszolgilat.

Ha novelni szeretnénk iigyfeleink elégedettségét. Gyakran tapasztalunk kommunikicids
problémékat az itigyfélszolgdlat mikodésében, elégedetlenek az iigyfelek. Ugyfélkézpontu
szolgaltato6i szemléletet szeretnénk kialakitani a szervezetiinkben.

Ugytélkozpontd szemléletmod, az tgyfél-kommunikicié irdnyitdsa, a sértések elkeriilése,
empdtia, a kommunikdciés modell ismerete és alkalmazdsa mindennapi {gyfélszolgalati
helyzetekben, a zsikutcds kommunikaciés szituiciok felismerése és megoldasa, nehéz helyzetek
kezelése.

Az tigytél fogalmanak pontos definidldsa. Az tigytél szolgalatinak definidlasa.

Interakciés z6nik, és azok hatdsa az tigyféllel val6 kommunikacios soran.

A kommunikici6 szintjei (kétszintes modell): interperszonalis kommunikacié — szervezeten
beliili és szervezeten kiviili.

Félreértések, mellébeszélések, sértések elkeriilésének modszerei. Az érdekes, figyelmet
fenntarté beszéd alapjai. A kommunikaciés siker 5 pillére (gyakorlat az tigyfelekkel vald
személyes kapcsolat elmélyitésért).

Szitudcios gyakorlatok, amelyek a mindennapi nehézségeket hidaljik at a jovére nézve.

A tréninget az Ugyfélszolgalati kommunikicié nehéz iigyfelekkel c. tréninggel javasoljuk
kiegésziteni.
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