PABOYME ITPOT'PAMMBI MOJYJIEH

MOAYJIb 1. KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTbD: CEKPETBI
NAEAJIBHOI'O OBCJIYKUBAHUAL.

e (OOwmee mnoHuMaHue mnponecca oOciayxuBaHus. OCHOBHbBIE IOJIXObI
K IOHMMAaHHUIO CepBHCca U 3a7a4n KauecTBeHHOro cepruca B OAO «PXK]».

e UYro Takoe KIMEHTOOPHUEHTHPOBAHHOCTh M KAK IIOBBIIICHUE KayecTBa
OOCIIy’)KMBaHHUSl CBSI3aHO C TOJIYYEHHEM JONOJHUTEIBHBIX JOXOJI0B
OT IIPEIOCTABIIIEMbIX TACCAXKUPAM U KIIMEHTaM YCIyr?

e (OcoOeHHOCTh PadOTHI C KIMEHTAMU «HOBeIero BpemeHu». Craraemble
KJINEHTOOPUEHTHUPOBAHHOTO MBIILICHHS.

e CraHmapThl KadecTBa OOCIY)XMBaHHSI Ha aJbTEPHATUBHBIX BHUAAX
TpaHcnopra. MexayHapOoIHbIN OIIBIT.

e [locnencTBus U NOTEPH MJIOXOTO OOCITYKUBAHUS.

MOAYJIb 2. YCTAHOBKU U YBEXJIEHUSA COTPYJIHUKA KAK
OCHOBA KNIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTMU.

e CrpykTypHbI aHamu3 Ju4yHOCTH. Co3HaTeNbHOE M OeccO3HaTEeNbHOE
MOBEJEHUE COTPYJIHUKA C MMACCAKUPAMU U/UITN KIIMEHTaAMU.

e [lcuxonornueckue OCHOBBI KIIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTH.

e  (OcoOEHHOCTH HE KIINEHTOOPUEHTHPOBAHHBIX JIFOJEH.

e 3ayeM COTPYOHUKY OBITb KJIMEHTOPUEHTUPOBAHHBIM: MOpaIbHbIE
Y MaTE€pUAIIbHBIE BBITOJIBI.

e Krto OAO «PX]/» nis maccaxkupa v/MiM KJIMEHTa, U KTO MacCaXHUp W/WIH
kieHT 111 OAO «PX[»?

e UYero Ha caMOM Jieie XOTAT MAcCaXUPbl W/WIM KIMEHTHI: MOTPEeOHOCTH
U 0KUIaHUSL.

MOAYJIb 3. UAEHTUO®PUKALIUA NTACCAKUPA N/NJIN KIIMEHTA:
HCUXOJOI'MYECKOE TUIIMPOBAHUE U BBIBOP CTPATEI'MN U
TAKTHUKHU B3AUMOJIEMCTBMUSI.

e [IpueMsbl NCUXOJIOTMUECKON TUMOJIOTHU3ALMHU TaCCAKUpa U/ WU KIHEHTA.

e YeThlpe KIIOUEBBIX MCUXOJIOTMYECKUX THUMA MacCaXHpa W/WIU KIUEHTA:
JOMHUHUPYIOLIHM, COAECUCTBYIOIIUN, KOHCTPYUPYIOIIUN U UHULIUUPYIOLIUN.
[Tpuemsl 3ppeKTUBHOTO B3aUMOIEHCTBUS C HUMH.

e (OCHOBHbIE IIAaTU KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOTO CepBUCA B paboTe Ha IIECTU
KJTFOUEBBIX 3TANaX B3aMMOJIEUCTBHSI C MACCAKUPOM U/UITH KIHEHTOM.



MOJYJb 4. AEJIOBOM STUKET U ITPOTOKO.I ITPH

KOMMYHUKAIINUA C ITACCA’)KUPAMMU N/NJIN KIIMEHTAMMU.
YJIYYIIEHUE CEPBUCA IIYTEM YJYUYHNIEHWUSA OBINEHUSA.

Coznanue atMochepsl 100pOXKeNIaTeIbHOCTH.

Yro mnpow3BOAUT HA MACCAKUPOB W/WIM KIUEHTOB OJarompusTHOE
BIICYATIICHHE?

OCHOBBI KOPITOPAaTUBHOMW KYJIBTYPBI.

PeueBoii 3TUKET B J€I0BOM OOILIEHHUH.

Cranpaptel  nenoBoro cruist cotpyanuka OAO  «PXI»: xkareropum
JIEJIOBOTO CTHJISA, (POPMEHHAss U KOPIOpaTUBHAs OAESXK/a, JEI0Bas 0J1ekKIa
(OCHOBa MY>KCKOTO M KEHCKOTO JICTIOBOTO CTHIIS).

BHemHmit 0651MK: MakUsDK, IpUYECKa, MaHUKIOP, 00YBb, aKCECCYaphl.
BHyTpeHHMI HACTPOUA.

KntoueBple OmMOKM W 3ampeThl MpPU  HCHOJHEHUM  CIIy>KEOHBIX
00s13aHHOCTEH.

DTHUKET AEJIOBBIX MOJAPKOB.

DOTHUKET AUCTAHIMOHHBIX JIEJOBBIX KOMMYHUKALMI: Telle(OHHBIE JEIOBbIE
KOMMYHUKAIIMH, J€JI0Bas IEPENUCKa MO KOPIOPATHUBHOM 3JIEKTPOHHOU
1ouTe, 00IIeHUE Bbl COIMANIBHBIX MEAUapecypcax.

Otanbl OOLIEHUS C MACCAKUPOM W/WIM KIMEHTOM: IMPUBETCTBUE, HAYAJIO
Y BEJICHUE AMAIIOra, 3aBEpIICHHE TUajIora.

Kommynukaruu. Mojenb o01ieHus.

KpocckynbTypHbIE U peIUTri0o3HbIE OCOOEHHOCTH JIETIOBOTO ATHKETA.
[IpoTOKOIBHBIE MEPONPUSATUS U BU3HUTHL. TOPKECTBEHHAs IIEPEMOHHUS
BCTPEYH U NMPOBOJIOB HA KEJIE3HOIOPOKHOM BOK3AJIE.

MeXKynpTypHasi KOMMYHUKALIUS B JIEJIOBOM OOILIEHUU.

OOpatHas CBSI3b € MaCCAKUPOM U/UIIA KIIUEHTOM.

BrisicHeHne noTpeOHOCTEN 1 BO3MOXKHOCTEHN Maccakupa |/Wid KIUEHTA.

dopMupoBaHue NOTPEOHOCTEH € TTOMOIIIBIO CHIEITUATBHBIX BOTIPOCOB.

MOJIYJIb 5. COBPEMEHHbBINA KJIMEHTCKUA CEPBUC: JTYULIUE
NPAKTUKHU. KJIMEHTCKUM ONBIT KAK KJTIOUEBASI HEHHOCTD

CEPBUCHOW KOMITAHUMU.
VYrpapjieHUe BIIeUaTICHUEM MaCCAXKUPOB U/UITN KIMEHTOB.
Jlydive npakTUKYU KJIMEHTCKOTO CEpBHUCA.
Ocob6ennocTu opranu3anuu kimueHTckoro cepsuca B OAO «PXK]I».
Cucrema nokaszaresyieil KauecTBa KIMEHTCKOTO CEpBUCA.

[Taccaxup u/viii KIMEHT BCera npas?
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MOAYJIb 6. OCHOBHBIE MOJEJIN CEPBUCHbBIX CHEHAPHUEB.
e [lyrp maccaxkupa W/WIM KIHNCHTA B KOMIIAHMM: IIyTH CJIEJOBaHUS
B IMO€3/IKE, OCHOBHBIE ATaIbl 00CITYKUBAHUSI.
e CepBHUCHBIC CIICHAPUHU. DTaIbl B3aUMOCHCTBUS MMacCaKUpa U/WiTN KIIMEHTa
¢ OAO «PXKI».
e [IpoGaeMHbIE 30HBI B CEpBUCE.

e (OCHOBHBIEC TEXHOJIOTHH CCPBUCHOT'O IMOBCACHMA.

MOAVYJb 7. OBCHYXUBAHUE NTACCAXKWPOB U/NJIUA KIIMEHTOB
KATET'OPHUU «VIP».

e TeopeTnueckue OCOOCHHOCTH OpraHU3alUU OOCITY)KMBaHHS IacCaXUPOB
u/unu kmeHToB kareropun «VIP».

e [loprper VIP-knuenra.

e [IpaBuna u craHgapThl, OCHOBHBIE AJTOPUTMBI pabOTHl U KOMMYHHUKAIIUU
C maccaxxupamu u/winu kiaueHTamu kateropuu «VIP» B coBpeMeHHbIX
YCIOBUSAX (11 OM3HEC-3aJI0B).

e TpebGoBaHusi K KauyecTBY OOCIYKHMBAaHUS MACCAKUPOB W/WIM KIUECHTOB
kareropun «VIP».

e [Ipenocrasnenue npeMuym-yciyr. OcoOble MOTPeOHOCTH NACCaKUPOB.

MOAVYJIb 8. KOMMYHHUKATUBHASA KOMIIETEHTHOCTD B
OBCIY KUBAHUU «TPYIHBIX» ITACCA’KUPOB U/NJIN KJIIMEHTOB.
PABOTA C KAJIOBAMHU U PEKJIAMALUSAMMN.

o [IpuunrHBI BOSHUKHOBEHUS MPETEH3UM U KOH(PIUKTHBIX CUTYaIIH.

o TeXHHKU CHIKEHHS YMOIIMOHAILHOTO HAMPSKEHUS (JIMYHOTO U TTacCa)XKupa
Y/WJIA KJIMEHTA).

e Pacno3naBanue MaHHMYJISILHH. KimmenTtoopueHTrpoBaHHOe
MPOTUBOCTOSTHUE MAHUITYJIALIUSAM KIHEHTA.

e AnropuTt™m paboTHI ¢ kamobamMu U KOHGIUKTAMU. YTIPaBJICHHE MTPETeH3NEH
KJINEHTA.

e VYcraHOoBiIeHHE U MojajepkaHue 3PPEKTUBHOrO KOHTAKTa C MaccakUpaMu
W/WITY KITMEHTaMHU.

e lcnonp3oBaHnEe pa3TUYHBIX KOMMYHUKAIIMOHHBIX KaHAloOB (TenedoHus,
COLIMAJIbHBIE CETH).

e OcobeHHoctu pabOThl ¢ HECTAHJAPTHBIMU 3aMPOCAMU MACCAKUPOB W/WIIH
KJINEHTOB.



Kak coxpaHsTh CIOKONCTBUE U JOOPOKEIATEIHHOCTD B JIIOOBIX CUTYaIIUAX.
Metoabl caMOpETyIIALMNA U BBIX0OJA U3 cTpecca.

MOAYJb 9. OCOBEHHOCTHU OBCJIYXUBAHUA MAJTOMOBUJIBHBIX

I'PYIII HACEJIEHUAL.
Kareropnn naBanuaHoCTH.
OTtpaboTKa KOMIUIEKCHOTO IOXO0Ja K OOCIYXHBaHUIO MajJOMOOMIIBHBIX
MacCaXUPOB U 00ECIICYCHHIO TOCTYITHOCTU HHPPACTPYKTYPHI.
[IpaBuna KOMMYyHHUKAlMM M OOCIY)KMBaHUS [acCaKMPOB M3 4YHUCIA
[aCCa)KUPOB W/WJM KIMEHTOB C WHBAJMIHOCTBIO DPA3JIMYHBIX KaTEropui
U IPYTrUX MaJOMOOMIIBHBIX TTACCAKUPOB U/UITU KIMEHTOB.
[Icuxonornueckne ocoOeHHOCTU. 12 00s13aTeNbHBIX MpaBUJI 3TUKETA IpU
OOLIEHNH € MacCaKUpaMU W/WIIM KIMEHTAMH C MHBATMAHOCTHIO. [IpaBuia
KOPPEKTHOTO SI3bIKA.

MOJYJb 10. OCHOBBI IPO®ANJINHI A B OBECIIEYEHUU

BE3OITACHOCTH HA KEJIE3HOJOPOKHOM BOK3AUJIE.

OcHOBBI OMOJIOTHH TTOBEACHUS YeJIOBEKA.

[Tcuxomnorust moBeAeHUs YeaoBeKka U GOPMUPOBAHUE TUYHOCTH.
OnepaTuBHas NCUXOAUATHOCTUKA TUNA JUYHOCTH YEJIOBEKA.
KpumunanbHbiit npodailyinHr: XapakTepoIorus IPECTYMHON JIMYHOCTH.

CocraBieHue npoduiis JUYHOCTH TPECTYMHUKA U YEJOBEKAa, HECYIIEro
OMAaCHOCTb OOILIECTBY.

BepbOanbHas w HeBepOalbHas OIGHKA JIMYHOCTH: JKECThI, MHMHUKA,
MUKPOBBIPKEHUS U 0230BbI€ HYMOIIMH YEJIOBEKA.

OcCHOBBI BeICHUSI OITPOCHOM OeceIbl.

CTpyKTYypUpOBaHHBI aHAIU3 TOJYYEHHONH HHOOpMAMK W aHAJIUTHKA
CKpbIBa€MOM MHGOPMAIIHH.

MOAVYJIb 11. UTOTI'OBAAA ATTECTALIUAL.

OneHka ypoBHSI OCBOEHHUS MPOrPAMMBI CITYIIATEISIMH.

OPI'AHU3ALIMOHHO-TIEJAT'OT'MYECKHUE YCJIOBUA

Peanuzanus y4eOHOW mporpamMmbl MPOBOJUTCS B TOJIHOM COOTBETCTBHH C
TpeOOBaHUSIMU 3aKOHOAaTeNnbCcTBA Poccuiickoit denepanuu B o0nact 00pa3oBaHus,

HOPMATUBHBIMU IIPABOBLIMH 4dKTaMH, PCrIIAaMCHTHUPYIOIMMMH JaHHLIC HaAIlpaBJICHUS

JACATCIBbHOCTH.
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