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Els6 nap:

Ugyfélszolgalatosok

16. Orszagos Tovabbképz6 Konferenciaja

Datum: 2018. november 29-30.
Helyszin: Budapest, Hotel Flamenco****

2018. november 29. cslitortok

09.40 Megnyito

09.45-10.30

10.30-10.45

10.45-11.30

11.30-11.45

11.45-13.00

13.00-13.45

13.45-14.00

14.00 - 14.15

14.15-15.00

Nyitoeléadas: Az ligyfélszolgalat felértékel6dése

(El6adé: Dr. Hamori Balazs egyetemi tanar, Corvinus Egyetem, egyéb publikacioi
mellett az Erzelemgazdasagtan c. kézikdnyv szerzéje, az Informaciégazdasag c.
kézikdnyv tarsszerzgje)

Kérdések, hozzaszélasok

El6adas: A készségesség, mint ligyfélszolgalatos attitiid, és ennek gazdasagi
értéke

(El6ado: Dr. Fulop Marta egyetemi tanar, ELTE az MTA Pszicholdgiai
Kutatointézetének tudomanyos tanacsaddja)

Kérdések, hozzaszélasok
Ebédsziinet
El6adas: 30 év legérdekesebb tapasztalatai a panaszkezelés teriiletén

(El6ado: Arany Ferenc MBA vezet6 tanacsado - Gold Invest, a Panasziigyek
hatékony megoldasa c. kézikdnyv szerzéje)

Kérdések, hozzaszélasok
Szunet

El6adds: Hozzdadott érték: az ligyfélszolgalat, mint profitcenter.
Ertékteremtés élményteremtéssel

(El6adé: Kovacs Tiinde andragégus, médszertani igazgaté az Ugyfélszolgalat
mUvészete c. kézikonyv szerzdje)
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15.00-15.15 Kérdések, hozzaszélasok

15.15-16.00 El6adas:A bizalom kialakitasanak és a figyelem megszerzésének moédszertana

(El6ado: Dr. Szeles Péter docens, a Magyar PR sz6vetség kordbbi elndke, egyéb
publikacioi mellett a Hirnévmenedzsment c. kézikonyv szerzdje)

16.00-16.15 Kérdések, hozzaszolasok

Masodik nap: 2018. november 30. péntek

09.45-10.30 El6adas: J6hirnév-menedzsment ligyfélszolgalattal

(El6ado: Dr. Szeles Péter docens, a Magyar PR szovetség korabbi elndke, egyéb
publikaciéi mellett a Hirnévmenedzsment c. kézikdnyv szerzbje)

10.30-10.45 Kérdések, hozzaszélasok
10.45-11.30 El6adas: Konfliktuskezelés a gyakorlatban

(El6ado: Dr. Fiilop Marta egyetemi tanar, ELTE, az MTA Pszicholdgiai
Kutatointézetének tudomanyos tanacsaddja)

11.30-11.45 Kérdések, hozzaszélasok
11.45-13.00 Ebédsziinet
13.00-13.45 El6adas: Az Gj generaciok igényei

(El6ado: Dr. Flilop Marta egyetemi tanar, ELTE, az MTA Pszicholdgiai
Kutatdintézetének tudomanyos tanacsaddja)

13.45-14.00 Kérdések, hozzaszolasok

14.00- 1445 El6adas: Az ligyfélszolgalat, mint szervezetfejlesztési teriilet

(El6ad6: Kovacs Tiinde andragégus, médszertani igazgaté, az Ugyfélszolgalat
mUvészete c. kézikdnyv szerzbje)

14.45-15.00 Kérdések, hozzaszélasok

15.00-15.15 Zarszd



