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Obsluga reklamacji

Cele szkolenia

- Doskonalenie technik radzenia sobie z niezadowoleniem klienta.

- Budowanie lojalnosci klienta poprzez konstruktywne rozwigzywanie probleméw klienta.
- Cwiczenie zaawansowanych technik radzenia sobie z emocjami klienta.

- Doskonalenie umiejetnosci panowania nad wiasnymi emocjami

Tematy poruszane na szkoleniu

« Skarga jako okazja i szansa:
o formuty proklienckiego zachowania
s reagowanie na obwinianie
- Budowanie relacji z klientem:
o przeformutowywanie problemu
s unikanie obietnic bez pokrycia
o przejmowanie odpowiedzialnosci za rozwigzanie problemu
o informowanie o przebiegu sprawy
» Reagowanie na podwazanie procedur firmowych:
o etapy radzenia sobie z obiekcjami
s pozytywne formutowanie
= wyjasnianie procedur klientowi, w kategoriach korzysci
- Typowe sytuacje reklamacyjne:
s przedstawienie typowych sytuacji
o wypracowanie optymalnych sposobdéw postepowania w poszczegdlnych sytuacjach
» Tworzenie standardéw obstugi reklamacji:
> okreslanie zachowan pozgdanych i niepozgdanych
o wypracowywanie stownictwa obowigzujgcego przy obstudze reklamacji
o stworzenie listy tzw. stéw zakazanych, wptywajacych negatywnie na reakcje klienta
- Utrzymywanie kontaktu z klientem w czasie rozpatrywania reklamac;ji:
o techniki stuchania i jezyk pozytywéw
o przeksztatcenie trudnej sytuacji w okazje - zatrzymywanie klienta
- Radzenie sobie z emocjami klientéw:
o oddzielanie warstwy merytorycznej od psychologicznej
o rola wtasnej postawy i jej wptyw na komunikacje
o techniki asertywne
» Radzenie sobie z wyzwaniami - trudni klienci:
o przyczyny trudnych zachowan klientéw
o etapy postepowania z klientem agresywnym
= techniki dystansowanie sie
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