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UGYFELSZOLGALATOSOK

17.0RSZAGOS TOVABBKEPZO KONFERENCIAJA

Datum: 2019. november 28-29.
Helyszin: Budapest

PROGRAM

Elsé nap: 2019. november 28. cstitortok

09.40 Megnyitd

09.45-10.30 Nyitoel6adas: Amerre a vilag halad - és ennek hatasai az
ligyfélszolgalatokra

(El6ado: Dr. Hamori Balazs egyetemi tanar, Corvinus Egyetem, egyéb publikacioi
mellett az Erzelemgazdasagtan c. kézikdnyv szerz8je, az Informaciégazdaség c.
kézikdnyv tarsszerzbje)

10.30-10.45 Kérdések, hozzaszolasok

10.45-11.30 El6adés: Az agilis ligyfélszolgalat: Az agilis pszicholégia megjelenése az
ugyfélszolgalatokban

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

11.30-11.45 Kérdések, hozzadszéldsok

11.45-13.00 Ebédsziinet

13.00-13.45 El6adéas: Hogyan fejlessziik érzelmi intelligenciankat az ligyfelekkel (és
mindenki massal) valé jo kapcsolatok érdekében?

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

13.45-14.00 Kérdések, hozzaszolasok

14.00 - 14.15 Szlnet

14.15-15.00 El6adas: Az ligyfélélmény tervezés folyamata - a belépéstol az
elkoszonésig

(El6ado: Kovacs Tiinde andragégus, médszertani igazgaté az Ugyfélszolgalat
mUvészete c. kézikdnyv szerzdje)
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15.00-15.15 Kérdések, hozzaszolasok
15.15-16.00 Eléadas: Bizalomépités a hosszatavu kapcsolatokért

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

16.00-16.15 Kérdések, hozzaszélasok

Mésodik nap: 2019. november 29. péntek

09.30-10.15 El6adas: Reziliencia - Hogyan kiizdjiink meg a stresszel? - a rugalmas
lelki alloképesség fejlesztése

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

10.15-10.30 Kérdések, hozzaszélasok
10.30-11.15 El6adas: A pozitiv hozzaallas hirnévértéke

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

11.15-11.30 Kérdések, hozzaszolasok
11.30-13.00 Ebédszinet
13.00-13.45 El6adas: Hogyan kérjiink visszajelzést az ligyfelektol?

(El6ado: Kovacs Tiinde andragégus, médszertani igazgaté, az Ugyfélszolgalat
mUvészete c. kézikonyv szerzdje)

13.45-14.00 Kérdések, hozzaszolasok

14.00 - 14.45 El6adas: A professzionalizmus alapja: ligyfélszolgalati
folyamatmenedzsment

(El6adé: Kovacs Tiinde andragégus, médszertani igazgaté, az Ugyfélszolgalat
mUvészete c. kézikdnyv szerzdje)

14.45-15.00 Kérdések, hozzasz6ldsok

15.00-15.15  Zarszd


mailto:tkovacs@t-online.hu
http://www.kovacstunde.hu/

