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KÉPZÉSI PROGRAM

A program megnevezése:

Cég- és vevőorientált magatartás, ügyfélkezelés
A képzés során megszerezhető kompetenciák

A résztvevő képessé válik: 

· felismerni a cégarculat kialakításában játszott szerepüket. 

· érthetően, nyelvileg helyesen kommunikálni. 

· jobban képzetten, udvariasabban, kedvesebben végezni munkájukat.
A képzésbe való bekapcsolódás és részvétel feltételei

A képzésbe való bekapcsolódás és részvétel feltétele a betöltött 18. életév.

Tervezett képzési idő

A képzés időtartama 4 nap, azaz 32 óra (1 nap 8 óra).
Képzés módszerei

A képzés kiscsoportos oktatás keretében zajlik.

Tananyag egységei (moduljai), azok célja, tartalma, terjedelme

Az ügyfélszolgálati készségkövetelmények felmérése, tudatosítása és fejlesztése.

· A VAS és az AAA típusú ügyfélszolgálati kommunikáció.

· Az emberi kommunikáció működésének sajátosságai.

· Kommunikációs zavarok és ezek okai.

· Az ügyfélszolgálati interakció sajátosságai.

· A személyes beszédstílus szerepe az ügyfélszolgálati kommunikáció sikerességében.

A telefonos kommunikáció sajátosságai

· Az emberi hang jelentősége a telefonos kommunikációban

· A smiling voice, vagyis a mosolygó hang jelentősége az ügyfélszolgálati interakcióban.

· Az EQ (érzelmi intelligencia), mint az ügyfélszolgálati munka minőségének meghatározó tényezője.

Ügyféltípusok és kompatibilis kezelésük
· Az ügyfélmagatartások mögötti belső motivációk feltárása, eredményes kezelésük.

· A konfliktusok okai, jellemzői, nyílt és fedett megnyilvánulási formái.

· Konfliktuskezelési technikák

· EQ (érzelmi intelligencia) és sikeres konfliktuskezelés

· Stressz-menedzselés, a stressz kialakulásának okai és következményei.

Az ügyfélszolgálati dialógusvezetés technikai követelményei és stratégiai lépései

· Az ügyfélszolgálati dialógusvezetés és a stratégiai problémamegoldás összefüggései.

Az aktív meghallgatás szerepe az eredményes ügyfélszolgálati kommunikációban.
Maximális csoportlétszám

Az ajánlott létszám 6-14 fő.

A képzésben részt vevő teljesítményét értékelő rendszer leírása

A tréning végén a résztvevők egyéni visszajelzései alapján, valamint a tréner(ek) saját egyéni észrevételeivel egybekötött összefoglaló anyagot küldünk, mely módosítás nélkül tartalmazza a résztvevők számszerű és szöveges értékelést.
A képzésről, illetve a képzés egyes egységeinek (moduljainak) elvégzéséről szóló igazolás kiadásának feltételei

A képzés elvégzése után a résztvevő számára tanúsítvány kerül kiállításra.
A képzési program végrehajtásához szükséges személyi és tárgyi feltételek, ezek biztosításának módja

Az oktatókra vonatkozó előírt feltételek felsőfokú végzettség, területen eltöltött legalább 3 éves oktatói tapasztalat.

Feltétel a 15 fő befogadására alkalmas oktatóterem, hallgatói létszámnak megfelelő számú szék és asztal, flipchart tábla, CD-s magnó.

