REKLAMACIOKEZELES

Javasolt idokeret:

A tréning ajénlott id6kerete legal@bb 2 nap, mely néhdny
elemet tartalmaz a lehetséges témak kézul. A tréning dsszes
eleme teljeskérlen 4-6 tréningnapban valdsithaté meg.

A témak optimadlis kombinacidjanak kialakitasaban
allunk szives rendelkezésére!

A lehetd legjobb szdndék mellet is el6fordulhat, hogy hibdzunk a vevé kiszolgaldsanak
folyamata kézben, és legyen az Ugyfélnek akdr jogos, akdr megalapozatlan a
panasza, nekdnk minden esetben a legnagyobb empdtiGval szikséges
meghallgatnunk és kezelnunk éket. Minden panaszkezelés negativ érzelmi téltettel jar,
ezért nem mindegy, hogy mit hozunk ki ebbdl a kommunikacios helyzetbdl.

Mikor lehet hasznos a tréning?

A munkatdrsak munkdjuk sordn tébb problémds szitudcidval taldljgk szembe
magukat, amely nagyban akaddlyozza a gérdulékeny ugyfél-kommunikéciét. A
munkatdrsak nem megfeleléen kezelik az ugyfélpanaszokat, illetve ugyanazon
ugyfélpanaszok gyakran fordulnak elé és nem jutnak el a megeldzésig, vagy a hiba
kijavitasdig. Erzelmileg megterheli a munkatdrsakat az ugyfélpanaszok kezelése, ezért
tdmogatdst szeretnének nydjtani azok érzelmi és kommunikdcids kezeléséhez is.

A tréning varhaté eredménye:

Az ugyfélkézpontlisdag fenntartdsa és megdrzése, illetve a problémdk megelbzése. Az
ugyfélpanaszokat kezel6knél az empatikus hozzadllas kialakitdsa, a helyzetfelmérési
képességuk javitdsa, személyesség nélkdli megolddsok elétérbe helyezése és
stresszkezelés. Elsajatitjgk a panaszok és reklamdaciok fogaddasanak és kezelésének
modszereit.

A tréning lehetséges tartalma, elemei:

e A panaszos ugyfelekkel valé kommunikéacio iranyitasa, a problémdak fogaddsa
e Panaszok és reklamacidk hatékony kezelése

e Megalapozatlan panaszok kezelése

e Az ismétlédd panaszok és reklamaciok kezelése
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