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Ahol az ismeretből tudás születik


ÜGYFÉLKAPCSOLAT MENEDZSMENT

Art of Progress Fejlesztési Központ

Nyilvántartásba vételi szám: 01-0719-06
A képzési program célja

A résztvevők készségeinek fejlesztése az ügyfelekkel való bánásmódban, és az ügyfélkapcsolatokkal kapcsolatos feladatok szervezésében, vezetésében, tervezésében, értékelésében.
A képzési program tartalma

1) A képzés során megszerezhető kompetencia

A résztvevők képes lesz

· Azonosítani a sikeres ügyfélkapcsolati szervezetet

· Az ügyfélkapcsolati folyamatot tervezni, felépíteni és tudatosan használni 

· A hatékony ügyfélkapcsolat menedzseléséhez szükséges képességeket és készségeket alkalmazni

· Kezelni a potenciális veszélyhelyzeteket

2) A képzésbe való bekapcsolódás és részvétel feltételei

· A képzésbe való bekapcsolódásnak nincsenek előfeltételei

3) A tervezett képzési idő

· 16 óra

4) A képzés módszerei (egyéni felkészülés, csoportos képzés, távoktatás, stb.) 

· Csoportos feladatmegoldások

5) A tananyag egységei (moduljai), azok célja, tartalma
·  Az ügyfélkapcsolat 

· Célja, feladata, helye a szervezeti struktúrában

· Az ügyfélkapcsolati munka tevékenységei (ismeretek, tennivalók, módszerek, eljárások)

· Az ügyfélkapcsolati munkatárs(ak) helye a szervezeti struktúrában

· Az ügyfélkapcsolati munkatárs/vezető tudása, tapasztalata, személyiségjegyei

· Az ügyfelek

· Azonosítása (belső és külső ~, igényeik, szerepük; eszközök: piackutatás, felmérések, kérdőívek, attitűdvizsgálat, csoportos interjú, informális beszélgetés)

· Az ügyfelek szerzésének és megtartásának eszközei

· Az ügyfélpanaszok és ügyfél-elégedettség hatása a cég stratégiájára, marketing és PR munkájára

· A panaszkezelés kultúrája

· A panasz, reklamáció természete, a reklamáció információtartalma

· A reklamáló ügyfél lelkiállapota

· A szakszerűtlenül kezelt reklamáció következményei

· A panaszkezeléshez szükséges tudás, készségek és képességek (önismeret, verbális és nem verbális kommunikáció, asszertivitás, konfliktuskezelés, kérdezési technikák, tárgyalástechnika, bizalomépítés)

· ügyfélpanasz-kezelés folyamata (gyakorlatok)

·  Elégedettségmérés technikái

· Komplex gyakorlatok, összegzés, számonkérés
6) Maximális csoportlétszám

· Indoor tréningnél 1-25 fő

· Outdoor tréningnél 1-45 fő

7) A képzésben részt vevő teljesítményét értékelő rendszer leírása

· Gyakorlati feladatokon való részvétel

8) A képzésről, illetve a képzés egyes egységeinek (moduljainak) elvégzéséről szóló igazolás kiadásának feltételei

· A képzés 60%-án való részvétel, jelenléti ívvel igazolva 

9) A képzési program végrehajtásához szükséges személyi és tárgyi feltételek, ezek biztosításának módja

· Az Art of Progress Fejlesztési Központ Szolgáltató Kft. által biztosított tréningterem / székek, asztalok, tábla, flipchart, TV, DVD lejátszó, szemetes, fogas /

· Az ügyfél/megrendelő által biztosított terem / székek, asztalok, tábla, flipchart, TV, DVD lejátszó, szemetes, fogas /

· Outdoor program esetén az Art of Progress Fejlesztési Központ Szolgáltató Kft által biztosított épített pálya és/vagy eszközök, szerszámok

· Szakirányú végzettséggel és/vagy szakmai tapasztalattal és oktatói gyakorlattal rendelkező szakember

Art of Progress Fejlesztési Központ Szolgáltató Kft.

Felnőttképzési nyilvántartási szám: 01-0719-06

· 1117 Budapest, Móricz Zsigmond körtér 3/A. Tel/Fax: +36 1 279 15 20  (
· info@artof progress.hu, www.artofprogress.hu      (

