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Fontos, hogy egy nyelvet beszéljiink a munkaszervezetben és bizonyos fogalmak, folyamatok alatt
mindenki ugyanazt értse. Féleg igaz ez azokban a folyamatokban, ahol az tigyfél maga is megjelenik, és
szeretnénk, ha a velik valé kapcsolattartisban, kommunikiciéban (legyen az irdsos vagy szébeli),
hatéridékben stb. mindenki minimum az elvért szintnek megfelel6en mikadjon. Ugyfélszolgalati kédex
Ha minden tigyfélszolgalattal foglalkozé munkatirs a legjobbat hozza is ki magabdl, akkor is a szerencsén
mulik, hogy a munkatirsak tudnak-e tanulni egymas gyakorlatabdl, ellesik-e a j6 moédszereket, ha ezeket
nem gydjtottikk még ssze irasban sehol. El6zziik meg, hogy tigyfeleink egyes munkatdrsainkat szeretik,
mésokat pedig nem. A kiegyensilyozott miik6dés alapja az egységes szemlélet és gyakorlat.

Ha a munkaszervezetben nincs olyan kozosen megalkotott szabdlyrendszer, mely alapjan minden
ugyfélszolgilati munkatirs szdmira egyértelmd lenne, hogyan kell viselkednie az tgyfelekkel, igy
mindenki egyéni gyakorlatot alakit ki ezzel kapcsolatban, de ez kiegyensilyozatlannd teszi az
igyfélszolgilat mikodését.

Egy egységes tigyfélszolgalati kodex elkészitése, amely elGsegiti az tigyfelek tigyeinek jobb szolgdlatit, a
hibakat, a munkatirsak kozotti nagyobb eltéréseket. Elégedettebb iigyfelek, eredményesebb
értékteremtési rendszer mikodtetése a munkaszervezetben. A munkatarsak mindig szivesebben tartjak be
azokat a szabalyokat, melyek kialakitdsaban maguk is részt vesznek, amely szabilyrendszer a tréningen a
résztvevok altal testet olt.

Az tigyfélszolgalat fogalmanak meghatarozasa

Ugyfélszolgalati SWOT elemzés elkészitése

A kédex fogalménak tisztdzasa, kodexmintdk a mindennapi életbdl
Koédexalkotids semleges terepen — a médszer kiprobilasa
Ugyfélszolgalati kédex dsszedllitdsa

A tréninget javasoljuk kiegésziteni tovabbi tigyfélkapcsolati hatékonysdggal kapcsolatos tréningjeinkkel is,
a Megbiz6 igényeinek megfelel6en: Ugyfélszolgalati kommunikéciés gyakorlatok, Hogyan mérjiik
tigyfeleink elégedettségét?, Viselkedéskultira, tigyfélkapesolati szabalyok, Otletgenerlss:

vevGelégedettség novelésére, Ugyféltipusok azonositisa és kezelése, Reklamacidkezelés stb.
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