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KOMPETENCIAFEJLESZTO TRENINGEK

MUNKASZERVEZET MUNKATARSI KOMPETENCIAK

MIERT LETEZIK A TRENING?

VEZETESI TERULETEK

UGYFELSZOLGALAT

Részleg helyett szemlélet

BEMENETI PONTOK
A tréninghez nincs kifejezetten

‘ kételezd bemeneti pont. ElOnyt

jelenthet, ha a résztvevék mar
részt vettek értékesitési tréningen,
példaul a

‘ "Az értékesités 10 alaptoérvénye”

szemléletformdald programon.

A klasszikus menedzsment szerint a termékeket drukra és szolgdltatdsokra oszthatdk, de ma mar azt Iatjuk, hogy
az aruk is szolgdltatdsba csomagolt termékek. Az ugyfélszolgdlat ma mdar nem csupdn egy részleg a
munkaszervezetben, hanem minden munkatars a vallalkozds nagykévete: minden cselekvése hatdssal van a
szolgdltatds mindségére. Ez a tréning segit a szemléletvaltdsban, és abban, hogy az Ugyfélszolgdlat fogalma

kibévuljon és beépuljon a szervezeti kultdrabao.

KINEK

Elsésorban azoknak a munkatarsaknak, akik
kézvetlenul kapcesolatba kertlnek az Ggyfelekkel, de
mdsodsorban mindenkinek, hiszen kdzvetett médon
6k is hozzdjarulnak az tgyféléiményhez

FEJLESZTESI HELYZET

e A back office munkatdarsak nem tekintik magukat
az ugyfélszolgdlat részének

e A munkatdrsak gyakran negativ megjegyzéseket
tesznek az Ugyfelekrdl

e Nem vildgos a szervezetben, hogy ki az ugyfél, és
milyen folyamata van a munkaszervezetben.

TARTALOM

e Az ugyfélszolgdlat helye az értékteremtési
rendszerben

e Az ugyfél jelentése, helye a folyamatszerepl&k
kozott

e A nem kielégit6 ugyfélszolgdlati mikddés

e A6 ugyfélszolgdlat jellemzdi

e Peremfeltételek a j6 Ugyfélszolgdlat esetén

o Kozvetlen és kdzvetett ugyfélszolgdlat

KAPCSOLODO TRENINGEK
Ugyfélszolgdlat: képviseleti kommunikdciod
Szobeli kommunikacid
Az Ugyfélelégedettség meghaladdsa plusz kdltség
nélkul
Job on the training:
* Ugyfélszolgdlati kommuniké&cios kodex
» Ugyfélszolgdlati rendszer kialakitdsa

CELOK
e A munkatdrsak felismerjék és megértsék, hogy

Ok is az ugyfélszolgdlat részei

e Egységes szemlélet és gondolkoddsmod arrd|,

ki az gyfél és mi a folyamata a szervezetben.

ERVEK

A munkaszervezet megitélése attdl (is) figg, hogy
az ugyfelek milyennek itélik meg a szolgdltatast.

A tdmogato és porzitiv ugyfélszolgdlat javithat a
szolgdltatds megitélésén

Hiba esetén kritikus, hogy milyen az
ugyfélszolgdlat.

EREDMENYEK

Fejlédik az tgyféllel és az ugyfélszolgdlattal
kapcsolatos szemléletmod

Mindenki egységesen ugyanazt fogja gondolni
arrdl, hogy ki az agyfél és milyen folyamata van
a munkaszervezetben

Javul az ugyfélszolgdlat megitélése, és ez dltal
a munkaszervezeté is

Toébb elégedett Ugyfellink lesz!

IDOKERET

Kompetenciafejlesztésként: 1 nap
Job on the trainingben: + 3-4 nap


https://www.dft.hu/
tel:+36203383808
mailto:kapcsolat@dft.hu

