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Menedzserképzo Kozpont Workshop
2017. november 21. (kedd); Budapest, Danubius Hotel Gellért

~Elégedett ligyfél, jol kezelt panasz - triikkok és technikak”

Tréner: Dr. Bocskay Zsolt, kommunikacios szakember

A rendezvény idétartama: 09.00 — 17.00 /kavé- és ebédsziinettel - A részvételi dij tartalmazza a
vendéglatast. A szervezd a vendégek részére téritésmentes parkolast biztosit./

Maximalis létszam: 50 fo

A vevOnek mindig igaza van — mondta még az 1900-as évek elején Gordon Selfridge, a hires
londoni Selfridge’s aruhaz alapitdja. A mondat és a mogotte 1évé mentalitas szaz évig tartotta
magat, azonban az utébbi idében élénk vita bontakozott ki szakmai kérokben arrél, hogy mikor van
igaza a vevonek, és mikor jon el az a pillanat, amikor egyszer(en el kell kdszonni téle. De addig is,
amig ez a vita elddl, a cég sikerének érdekében valahogy boldogulni kell az tgyféllel. A siker kulcsa
lehet, ha az Ugyintézés gyors és ,fajdalommentes”, és ha a reklamalé személyt a szitkséges
rutinnal tudjuk kezelni. A workshop célja, hogy jol bevalt technikdkat mutasson be a
résztvevéknek, akiknek médjuk lesz ezeket a helyszinen ki is probalni.

Tematika

- Kommunikacio, mert e nélkil nem megy...
- Onismeret
- A legjellemzébb konfliktusok, a konfliktuskezelés 5 modja és alkalmazasa

- R.A.V.E.SZ.-modell
e Reklamacios helyzetek; problémafeltaras; panaszkezelés, mint az Ugyfélmegtartas
eszkoOze; technikak a reklamaciokezeléshez; panaszkezelési médszerek személyesen,
telefonon, irasos formaban és online; lezarasi technikak
e Hogyan kommunikaljunk hatdsosabban a vevével? Az ligyfélnek mindig igaza van? Vagy
mikor és hol van helye a NEM-nek?

- DISC-tipologia (személyiség-tipoldgia)
e A kilonbozo személyiségtipusok bemutatasa; viselkedéstipusok szerinti
kommunikacio
e Sztereotipiak kezelése
¢ Motivacioé és DISC

- Testbeszéd

- A vasarlo/az tgyfél
¢ VevObarat szemlélet; kommunikacié és a vasarloéi bizalom elnyerése; a figyelem és az
aktiv hallgatas; érveléstechnika; kifogaskezelés; atforditas
o Ugyfél elkotelezetté tétele; ligyfél-elégedettség megtartasa; lojalitds novelése; ligyfél
élettartam novelése; ajanlason keresztili Ggyfélszerzés
¢ Reklamaciobdl elony! - visszajelzések feldolgozasaval létrejovo termék- és
szolgaltatasfejlesztés

Az elméletet minden esetben gyakorlat kiséri: hol szerepjatékkal, hol szituacios feladatokkal,
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hol pedig tesztek kitoltésével és értékelésével rogzitjlik és gyakoroljuk a friss tudasanyagot.

A képzést ajanljuk Ugyfél- és veviszolgalati munkatarsaknak, vezetoknek; értékesitd
munkatarsaknak; termék- és marketingmenedzsereknek; illetve mindenkinek, aki kozvetlen
kapcsolatba kertilhet az tigyféllel/vasarléval, s6t, azoknak is, akik csupan szeretnének jobban
szerepelni a munkahelyi vagy akar az otthoni kommunikacids jatszmakban.

J6jjon el a workshopra, tudjon meg tobbet 6nmagardl, hogy az tgyfeleirdl is sokkal tobbet tudjon!
A résztvevOk nagyobb eséllyel és 6nbizalommal indulhatnak a vevdért folytatott csataba,
pontosabban fogjak megmondani, hogy kire mivel lehet hatni, vagy mi az az Gzenet, amivel
egyaltalan nem érdemes probalkozni.

Megmutatjuk azokat a fogasokat, amelyekkel eredményesebbé tehetjiik vallalatunk
képviseletét, meg lehet tartani az lUgyfélelégedettséget, névelhetjiik a lojalitasukat, elkotelezetté
tehetjiuk Oket, és elérhetjik, hogy masoknak is ajanlanak benniinket. Vigye haza magaval azokat a
bevalt technikakat, amelyek segitségével elégedettebbek lehetnek a vevodi, de akar a
munkatarsai vagy a hozzatartozdi is!

A programvaéltoztatas jogat a Menedzserképz6 Kbzpont fenntartja!



