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Ugyfélszolgalatosok

13. Orszagos Tovabbképz6 Konferenciaja
Datum: 2015. november 26-27.
Helyszin: Budapest, Hotel Budapest****

PROGRAM

Els6 nap: 2015. november 26. csiitortok

9.30 Megnyit6

9.45 A jovo trendjei: valtozasok az ugyfelek és a fogyasztok
magatartasaban
(El6add: Dr. Hamori Balazs egyetemi tanar, Corvinus Egyetem, az
,Erzelemgazdaségtan” c. kényv szerzéje)
10.30 Kérdések, hozzaszolasok

10.45 A PR és marketingszempontbdl idealis ugyfélszolgalat
(El6add: Dr. Szeles Péter docens, a Magyar PR Szbvetség alapité tagja és 15
évig elnéke, a 2014-ben megjelent ,Hirnévmenedzsment” c. kbnyv szerzdje)
11.30 Kérdések, hozzaszolasok

12.00 Ebédszunet

13.00 Panaszkezelés és ugyféléimény
(El6add: Arany Ferenc MBA, vezetd tanacsado, Gold Invest Kft., a
JPanaszligyek hatékony megoldasa” c. kbnyv szerzdje)

13.45 Kérdések, hozzaszoélasok

14.00 Az ugyfélszolgalat min6ségének mérészamai
(Eléado: Erdei Magdolna (igyfélkapcsolati tanécsadé, az ,Ofelsége, az iigyfél”
c. kbnyv szerzdje)

14.45 Kérdések, hozzaszolasok

15.00 Kavészinet

15.15 Az uigyfélszolgalati munka soran keletkez6 mentalis faradtsag és
kiégés kezelése a gyakorlatban
(El6ado: Dr. Fiilbp Marta egyetemi tanar, ELTE, az MTA Pszichologiai
Intézetének fémunkatarsa)

16.00 Kérdések, hozzaszoélasok
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Ugyfélszolgalatosok

13. Orszagos Tovabbképz6 Konferenciaja

Datum: 2015. november 26-27.
Helyszin: Budapest, Hotel Budapest****

PROGRAM

Masodik nap: 2015. november 27. péntek

9.45 A multikultara hatasai egyéni és szervezeti szinten
(El6ado: Kovéacs Tiinde levezetd elndk, oktatasi igazgatd, Eurépai Uzleti Iskola,
LAZ lgyfélszolgalat miivészete” c. kbnyv szerzbje)
10.30 Kérdések, hozzaszolasok

10.45 Az ugyfélszolgalat gazdasagi értéke
(El6add: Dr. Szeles Péter docens, a Magyar PR Szévetség alapité tagja és 15
évig elnéke, a 2014-ben megjelent Hirnévmenedzsment c. kényv szerzbje)
11.30 Kérdések, hozzaszoélasok

12.00 Ebédszunet

13.00 Nehezen kezelheto ligyfelek — A tisztazo jellegil beszélgetések
felépitése
(El6adé: Dr. Filép Marta egyetemi tanar, ELTE, az MTA Pszicholégiai
Intézetének fbmunkatarsa)

13.45 Kérdések, hozzaszoélasok

14.00 Nem vagyunk egyformak — A nok és férfiak erosségei illetve gyenge
pontjai az uigyfélszolgalatos munkakorben
(El6ado: Dr. Fiilbp Marta egyetemi tanar, ELTE, az MTA Pszichologiai
Intézetének fémunkatarsa)

14.45 Kérdések, hozzaszoélasok

15.00 Zarszé



