Ajanlas az Fktv. 12. § (1) bekezdés szerinti képzési program felépitéséhez

1. A képzési program

i Képzés megnevezése. | Ugyfélkezelés, Ugyféltipus alapti értékesitési technikak képzés
L2 s képﬁs; Eelia ........ | | Ugyfélkezelés és ligyféltipus alapti értékesitési technikék alkalmazasanak és
| készségek fejlesztése.
18 A képzés célcsoportja | Ugyfélkapcsolattartasért és/vagy értékesitésért felelés munkatarsak
2. A képzés soran megszerezheté kompetenciak

2.1. | Ugyfélérték felismerése, értékajanlat megfogalmazasanak maédjai
| 22. | Ugyféltipusok azonositéasa, azok jellemzdinek felismerése

2 Targyalastechnika és kommunikacids technikak alkalmazasa értékesitési helyzetekben

2.4. Ertékesitési csatornak felismerése, {igyfélélmény hatasénak megismerése, megértése és alkalmazasa az

értékesités soran
25 Priorizacids technikak, idémenedzsment, ligyfélelégedettség mérési technikak alkalmazasa
3. A programba valo bekapcsolodas feltételei

81. | Iskolai végzetiség :
32 | Szakmai végzettség :
35| Sakmaigyakort |-

34. | Egdorségiigyialkalmassdg | -

3.5. | Elozetesen elvart ismeretek -

36. | Egyéb feltételek -

4. A programban vald részvétel feltételei

41. | Részvétel kovetésének modja Jelenléti iv — a képzésben résztvevok alairasaval ellatva
_ | Haladasi naplé — mulasztok feltiintetésével az oktato altal
4.2, Megéngedet; -hié.nyz._é's.-. | 20%
43, | Egyéb feltételek -

)



5. Tervezett képzési idd

51 '_ Elmeéleti 6rak szama 12 éra
52. | Gyakotlati 6rék szdma 8 6ra
53. | Osszes braszém 20 6ra
6. A tananyagegységek
A tananyagegység megnevezese
6.1 A képzés inditasa
62, | Ugyfélkezelés
63, | Ugyféltipus alapti értékesités
64. A képzés zarasa

6.1. Tananyagegyseg

igazolas kiaddsanak
feltételei

611, | Megnevezése | A képzés inditésa
612. | Cél;a ' | A résztvevok ,megnyitasa”, aktivizalasa, ,rahangoldsa” a tréningre, elvarasok
L _ megismerése.
613 Tarfalma Képzési keretek (a tréning, mint tanulasi forma, program, szabalyok)
. RésztvevOk bemutatkozasa, résztvevéi elvarasok megfogalmazasa
6.14. Terledeime 16ra
i e
6.15. Eimeietl &akSﬁ&ma 0 6ra
6.116, | Gya.koriah érékszama | 16ra
617, | Atananyagegység | Irényitott feladat
| megvaldsitasa sordn
| alkalmazott képzési
- modszerek
6.1.8. Atanmyagegyseg Egyéni munka
megvaldsitisa sordn
619. | A tanam gegység | A képzési programon valo részvétel.
elvegzéséf&l 52616 | A tananyagegységek egyben kezelenddk, kiilon igazolas kiadasa nem torténik.




6.2. Tananyagegység

62.1. | Megnevezése Ugyfélkezelés
622. | Célja Ugyfélkezelési technikak elsajatitasa
624 | Trimlma e  Kit neveziink iigyfélnek?
o Ugyfélérték azonositasa
e Stakeholder menedzsment mintdk
» Tipikus tigyfelek definidlasa, elvarasok, igények
e Persona szerepe, épitése
o  Ugyfélkezelési kommunikacids technikak
*  Problémafokuszii és megoldas-fokuszi tigyfélkezelés
o Ugyfélelégedettség mérése, NPS médszer alkalmazasa
604 Terjedelme 9 6ra
625. | Elméleti érak szama | 6 6ra
626. | Gyakorlati 6rék szama | 36ra
627 | A tananya gegység El6adas, magyarazat, iranyitott jaték, csoportos feladat
megvalésitisa soran
modszerek
628. | A tananyagegység Csoportmunka, egyéni munka
| megvalGsitésa sorén
Al |
munkaformék '
629 | A tananyagegység A képzési programon vald részvétel.
elvegzésérbl ol A tananyagegységek egyben kezelenddk, kiilon igazolds kiadasa nem torténik.
igazolds kiadasanak
feltételei




6.3. Tananyagegység

6.3.1. | Megnevezése Ugyféltipus alapt értékesitési technikak
6.32. j4ueliaii Ugyféltipus alapt értékesitési technikak és eszkzok megismerése
633 Taﬁahﬁé. ' e Igénymenedzsment és ajanlatot megel6z& elemzések,

megvalosithatosag elemzése

o  Ertékesitési stratégidk — mikor melyik lehet megfelels

o Targyalastechnikai  eszk6zok — mikor melyiket
alkalmazzuk?

e Szerzddéstipusok, elonyok és hatranyok

o Ertékszemlélet — mi jelent értéket az tigyfélnek?

e Priorizacidos modszerek a hatékony értékesités érdekében

* MBTI - Személyiségekben 1évé kiilonbozdségek, azok
felismerése ligyfeleknél

e Hatékony eldadasmod - mire figyeljiink értékesitési
helyezetekben, hogyan mutassuk be, amit ajanlunk?

o  Ertékesitési csatornak, user journey map alkalamazésa

o Ertékesitést tamogaté dokumentumok és azok javasolt

felépitése
6.34. | Terjedelme | 96ra
6.35. | Elméleti 6rék szdma | 6 ¢ra
6.3.6. | Gyakorlati 6rak széma | 3 6ra
637. | Atananyagegység | Eldadas, magyarazat, irdnyitott jaték, szituéciés feladat
YRgEEYSeE gy ot ]
megvaldsitasa sordn
alkalmazott képzési
by
6.38. At&nanyagegység .' | Csoportmunka, paros munka, egyéni munka
megvaldsitdsa sordn
munkaformék
639 @4 faﬁéﬁyégegység A képzési programon valo részvétel.
-éivégiéééﬁil Lolo | A tananyagegységek egyben kezelenddk, kiilon igazolas kiadasa nem
igazﬂlés klﬁdés 4nak torténik.
feltételei
6.4. Tananyagegyseég
64.1. | Megnevezése A képzés zérasa
642, | Célia S Tanulsagok lesziirése, képzés értékelése, zarasa
6.43. | Tartalma | A képzés értékelése, zarasa, a résztvevok tuddsanak felmérése

644, | Terjedelme 1 6ra

e L.\ —

S



6.45. | Elméleti orék szdma | O¢ra
6.4.6. | Gyakorlati 6rak szama | 1 6ra
64.7. A tananyagegység Iranyitott feladat
megvaldsitisa sordn
alkalmazott képzési
modszerek
6.4.8. A tananyagegység Egyéni munka
megvaldsitdsa sordn
649, A tananyagegység A képzési programon valo részvétel.
eivégﬁzésér&-s'zﬁié A tananyagegységek egyben kezelenddk, kiilon igazolas kiaddsa nem
igazolds kiaddsanak | torténik.
feltételei

7. Csoportlétszam

7.1 | Maximélis csoportlétszém (£6)

15 f6

8. A képzésben részt vevo teljesitményét értékels rendszer leirdsa

A képzés zardsakor egy feladatvalasztds teszt alapu visszamérés valdsul meg, a teszt mindsitése:
megfelelt/nem felelt meg. Megfelelt mingsitéshez legaldbb 60%-0s eredmény sziikséges.

9. A képzés zarasa

9.1 A képzés elvégzésérél sz616 A résztvev6i hidnyzas nem haladja meg a 20 %-ot.
igazolas kiaddsanak feltételei
10. A képzési program végrehajtasahoz sziikséges feltételek
10.1. | Szemédlyi feltételek Minimum koézépfoku végzettség, 3 éves tréneri, tanacsadoi
tapasztalat
10.1.1. | Személyi feltételek biztositdsanak | Munkaviszony vagy munkaviszony jellegti egyéb jogviszony.
e
02, Térg;nfe&éteiek D El6, tantermi forma esetén:

résztvevok létszamanak megfelel$ terem

1 db elméleti és gyakorlati oktatasra alkalmas terem, melynek

db flipchart tabla, 1 db oktatdi notebook, 1 db projektor, 1 db
vetitGvaszon

A képzésben résztvevOk szamdra az alabbi helyiségek allnak
rendelkezése:

1 db néi és férfi mosdo mellékhelyiség

Online képzés esetén:

berendezése — a résztvevdk szdmanak megfelel$ asztal és szék, 1

A)



Tablet, okostelefon, vagy laptop

i Mikrofon
10.2.1. | Targyi feltételek biztositdsanak | A targyi feltételeket az intézmény tulajdonjog, hasznalati jog
médja _ _ vagy bérleti jogviszony alapjan biztositja.
103. | Egyébspecidlis feltételek ]
10.3.1. | Egyéb specialis feltételek =

biztositasanak médja






