KiineHTOOpHEHTHMPOBAHHBI TEPCOHAJI: MOBBIINICHHE Ka4yecTBa
00CJTy’)KNBAHMSA KJIMEHTOB - MOBBbIIICHHE KBAJTUPUKAIMH.

006 sTOoM Kypce

Kypc  KumeHTOOpHMEHTHpOBaHHBIA  IEPCOHA]:  IOBBIIIEHUE  KadyecTBa
o0CTyXKMBaHUS KIMEHTOB MPEeAHA3HAUEH ISl O0YUYEHHs U MOBBIIICHHS KBATU(DUKAIINU
CIICIMAIUCTOB,  paboTarommx B cdepe  OOCHy)KHMBaHUS W IPOJAK.
B xome kypca yd4acTHMKM Y3HAIOT O HPUHLMUIAX KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTH,
Hay4daTCs aHAJIM3UPOBATh MOTPEOHOCTH M OXKUIAHUSA KIMEHTOB, OCBOST TEXHUKH
3¢ (pexTUBHOrO OOIIEHUS] U pa3pelieHrs KOH(PIMKTHBIX CUTYalluid, U3ydaT METOJIbI
YIIyYIIECHHUS KayecTBa IPEIOCTABIISIEMBIX yCIIyT U IPOJYKTOB.
[lo oxoHYaHMM Kypca YYACTHHKH TIOJIyd4aT YIOCTOBEPEHHE O TOBBIIICHUU
KBaIM(UKALMK, MOATBEPXKAAOUIEE WX 3HAHUA U HaBBIKKM B 00JacTH
KJIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOTO OOCTY>KMBaHHUS. DTO TIOMOXET MM TMPOJBHHYTHCA IO
KapbepHOU JIECTHUIIE, YIYUIIUTh CBOU POo(decCrOHaNbHbIE KOMIIETEHIIUU U MIOBBICUTh
YPOBEHb YAOBJIETBOPEHHOCTH KIIMEHTOB.

O0bemM : 72 yaca
®opma o0ydeHHsI: 3209HAS TUCTAHIIHOHHASA
YueOHblii mi1aH (72 yaca)

Ne Tema Oonem Conep:xkanue

(9)
- [Tousarue

KIIMCHTOOPUCHTUPOBAHHOCTHU
- 3HaueHue KJIMEHTCKOro CepBHCa B

1 OCHOBBI KJIMEHTOOPHEHTHPOBAHHOTO 94 OuzHece
NoAX01a - Hennoctu u ¢puinocodus KiveHTa B
HEHTpe
- [Ipumeps! U3 IPaKTHKY JHIEPOB
pBIHKA

- Buasl ki1ueHToB
(BHYTpeHHHE/BHELITHNE)
- IloBegeHYECKHE CTUIIN KIUEHTOB

2 TumnoJgorusi KINEHTOB H UX O;KUAAHUA 94 - [lonnmanue morpedHOCTEH 1
OXXUJaHUHU
- Anamu3 "nytu kiuenrta" (Customer
Journey Map)

- Bepbanwubie 1 HeBepOaIbHBIE
KOMMYHHUKAIIHH

94 - AKTUBHOE CITylIaHHE
- YrpaBiieHre SMOIUSIMH B OOIIICHUN
- DTHKET U MMO3UTUBHOE MTOBEJICHHE

KommyHukanuu u ceppucHoe
NOBe/leHue

- [IpnunHbI KOHPIIUKTOB
9y - Tunsl TpyJHBIX KIIMEHTOB
- ANITOpUTMBI pa3pelieHus

Pa6oTa ¢ TpyAHBIMH KJIMEHTAMH U
JKaJa00amMu



O0BLeM

Tema
IMOUMOHAJIbHBII HHTEJVIEKT H 94
CTPECCOYCTONYHUBOCTD
IMocTpoenue 10JroCPOYHBIX OTHOIIEHHU I 94
C KIIMEHTaMH
Ouudposka cepBuca u pabora B 94

OMHHUKAHAJBHBIX Cpeaax

CaMoMeHeT:KMEeHT U pa3BUTHE
MepPCOHAIbHOMI 74
KJIMEHTOOPHEHTHPOBAHHOCTH

HTorosas arrecranus 29

Conep:xanue

KOH(JINKTOB
- [IpeBpaienue xano0bl B
BO3MO)XHOCTh

- OCHOBBI YMOITHOHAIEHOTO
nnrtemiekTa (EQ)

- YrpaBiieHHE CTPECCOM

- DMITaTUS ¥ CAaMOOCO3HAHHOCTH
- bananc Mexy TOsSIIBHOCTBIO K
KJIMEHTY U KOMITaHUU

- JIosuIbHOCTB Kak 1€ cEpBHUCA

- [IporpaMma yzepsxaHus KIMEHTOB
- CepBucHas cTpaTerus

- [ToBbrienne NPS u CSI

- lludposie kaHabl 00CTY)KUBaHUS

- NHCTpYyMEHTHI aHAIH3a KIIMEHTCKOTO
onbiTa (CRM, onpocel, aHaJIUTHKA)

- O6cnmy)kxnBaHUE B YaTax,
MECCEH/IKEPAX, COLICETIX

- TexHoMOTMH NEepPCOHAIU3AIUN

- CaMoaHanM3 CEpBUCHOTO MOBEACHUS
- JInuHbIe LIETH U 30HBI POCTA

- [TocTpoenre MHAUBUAYAIBHOTO IIJIaHa
pa3BUTHSA

- MOTI/IBaHI/Iﬂ 1 BOBJICUCHHOCTB

- TQCTI/IpOBaHI/Ie I10 KJIKOYCBBIM TCMaM
- AHanus Keiica

- OOpaTHas CBsI3b U MOABEACHUE
HUTOT'OB



	Клиентоориентированный персонал: повышение качества обслуживания клиентов - повышение квалификации.
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