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KOMPETENCIAFEJLESZTO TRENINGEK

MUNKASZERVEZET MUNKATARSI KOMPETENCIAK VEZETESI TERULETEK
BEMENETI PONTOK KINEK
A képzéshez semmilyen eléképzettség nem Ez a képzés mindazoknak szdl, akik:
szUkséges. e kdzvetlenul vagy kdzvetve részt vesznek az

agyfélkapcsolatokban

o felelések az ugyfélszolgalati mikoédéseért és
eredményességért

e stratégiai szerepet toltenek be az tgyféléimény
kialakitdsadban

e az egységes vdllalati kommunikdaciéért felelések

e kUlsé kommunikdcids helyzetekben képviselik a
vdllalatot

MIERT LETEZIK A TRENING?

Az ugyfélszolgdlat nem csupdn egy részleg, hanem a
cég teljes mukddése, amely az ugyfél koré
szervezddik. Minden folyamat, minden dontés és
minden kommunikdaciés pont az agyfél agyeinek
szolgdlatat tdmogatja — akar kdézvetlendl, akar
kdzvetetten.

FEJLESZTESI HELYZET

Az Ugyfélszolgdlati kommunikacid a mukodés lathatd arca. Hidba a hatékony belsé rendszer, ha a
kommunikdcid ezt nem tudja megfeleléen képviselni. Ugyanakkor a legprofibb kommunikdcié sem tudja
elfedni a gyenge mukodést.
Ez a képzés seqit a szervezetnek megérteni és 6sszehangolni:

e a mukdédést, ami az Ugyfél tgyeinek szolgdlatara épul, mert:

o azugyféléelmény nem a kommunikaciéval kezdddik, hanem a mukddéssel,
o azugyfélszolgdlat a teljes cégmukoddés leképezése.
e o kommunikdciot, amely ezt a szolgdlatot hitelesen kozvetiti az tgyfél felé, mert a hatékony tgyfélszolgalat
az ugyfél szempontjainak megértésén alapul, és ezt ttkrdézi minden kommunikacio.

Egy hibds folyamat vagy egy félrecsuszott kommunikacié ugyanagy rombolhatja az agyfélélményt. A kettodt
egyutt kell kezelni.

Tipikus kihivasok:
e Az Ugyfélszolgdlati részleget 6nalld egységként kezelik, nem a teljes cégmukddeés részeként.
e A hattérfolyamatok nem mindig igazodnak az tgyfél szempontjaihoz, igy feszUltség alakul ki a belsd
mukodés és a kulsé kommunikaciod kozott.
e A munkatdrsak nem mindig érzékelik, hogy 6k is az ugyféléimény formaldi, még akkor is, ha kdzvetlentl nem
taldlkoznak tgyfelekkel.
Ez a képzés seqit:
e Osszehangolni a mukoddést és a kommunikdciot.
e tudatositani, hogy minden munkatdrs képviseli a szervezetet.
e fejleszteni a kommunikdacios technikdkat a muakddés hatékonyabb képviselete érdekében.
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TiPUS

CELOK IDOKERET
A képzés célja, hogy a résztvevok: 2-3 nap

megértsék az ugyfélszolgdlati muikddés logikdjat — hogyan szolgdlja
a teljes szervezet az ugyfél tgyeit,

elsajatitsak a képviseleti kommunikacié alapjait — hogyan
kdzvetitsék hitelesen a szervezet értékeit és szandékait,

felismerjék sajat szerepUket az ugyfélélmény alakitdsaban,
tudatosan kezeljék a mikoédés és a kommunikacid kdzotti
kapcsolatot.

ERVEK

Egységes ugyféléimény — Minden munkatars érti &€s képviseli a szervezet céljait és értékeit.
Kommunikdacid és mikddés 6sszhangja — A szervezeti folyamatok és a kulsé kommmunikécid koherens
egészet alkot.

Ugyfélkézpontl szemlélet — A képzés segit, hogy a cég valéban az ugyfél igyeinek szolgdlatdra épitse
mukodését.

TARTALOM EREDMENYEK
Ugyfélszolgdlati mukodés — Az ugyfél agyeinek e A szervezet mUkoédése és kommunikdcidja
szolgdlata 6sszhangba kerul, erésitve az tgyféléiményt.
e Az Ugyfélszolgdlat szerepe a szervezeti mukodésben ¢ Amunkatdrsak tudatosan és egységesen
e Hogyan rendezédik a cég mikddése az ugyfél koré? képviselik a cég értékeit minden
e Az Ggyfélut és a kulcspontok elemzése agyfélkapcsolati helyzetben.
* A hdattérfolyamatok tgyfélélményre gyakorolt e Hatékony szbbeli és irGsbeli kommunikdaciot
hatdsa alkalmaznak.
. e Empatikusan és eredményorientdltan kezelik
Ugyfélszolgalati kommunikdcié — A mukddés Iathatd a kihivasokat és konfliktusokat.
arca e Hozzdjdrulnak az tugyféléimény javitdsadhoz,
 Aképviseleti kommunikéacié alapelvei egységes és ugyfélkdzpontl szemiléletet
e Sz0beli és irGsbeli kommuniké&cios technikak kovetve.
* Konfliktuskezelés és empatikus tgyfélkezelés * Reflektalnak sajat kommunikacios
e Valés helyzetgyakorlatok és visszajelzések helyzeteikre, és képesek a folyamatos

fejlédésre.

KAPCSOLODO TRENINGEK

e Koncepcidalkotds és Uzenetatvitel
e Sz6beli kommunikacio

e Ervelés, meggy®zés

e Asszertivkommunik&cid
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