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Az  Ügyfelek 

Panaszainak  és  Reklamációinak

 Kezelése
- Tréning -
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A tréning időtartama: 
1 egész napos, gyakorlatorientált intenzív program


A tréning témakörei: 

1) A professzionális panasz- és reklamációkezelés

2) Az ügyféltípusok és jellemző magatartásuk vélt és valós sérelmeik esetén

3) A panaszok és reklamációk fogadása

- A félretájékozottság és a félreértések kezelése

- Az ügyfél manipulációk felismerése és kezelése

- Az ügyféljátszmák felismerése és kezelése

4) A valós panaszok orvoslása

5) Az alaptalan panaszok és reklamációk kezelése
6) Asszertiv magatartás. Hogyan legyünk asszertivek a panasz és reklamáció kezelés során?
7) A nehéz ügyfelek megnyerése

8) A problémamegoldás folyamata, az ügyfelekkel történő kommunikáció irányítása

9) Mikor és hogyan mondjunk nemet?

10) Az ismétlődő panaszok, kifogások és reklamációk kezelése

11) Az ügyfelekkel való konstruktív együttműködés módszerei

12) A panasz és reklamáció kezelés során jelentkező stresszhelyzetek kezelése

      Oklevelek átadása

A tréningen a résztvevők munkafüzetet kapnak, amely a későbbiekben kézikönyvként használható.

__________________________________________________________________________________________________________
A tréningprogram részvételi díja, amely magában foglalja az ebéd, a frissítők valamint az információs anyagok 
költségét is,
1 fő részvétele esetén: 32 ezer Ft/fő+Áfa

2-3 fő részvétele esetén: 29 ezer Ft/fő+Áfa

4 vagy több fő részvétele esetén: 26 ezer Ft/fő+Áfa
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