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Szkolenia i Doradztwo

Profesjonalna obsluga reklamacji - aspekty prawne i psychologiczne

Czas:
Rodzaj kursu:
Uczestnicy kursu:

Ilo$¢ uczestnikow:
Cel:

Zakres tematyczny:

Korzysci:

Usluga dodatkowa:

Termin:

Miejsce:
Prowadzacy:
Wiecej informacji
Uwagi dodatkowe:

O nas

1 dzien

Otwarte lub zamknigte

Menedzerowie wyzszego i Sredniego szczebla, samodzielni specjalisci,

przedstawiciele handlowi, pracownicy z dziatow obstugi klientow, dziatow

reklamacji, windykacji, sprzedazy pracujacy przez telefon, inni pracownicy
majacy telefoniczny i bezposredni kontakt z klientem

Maksymalnie 15 0s6b

Budowanie trwatych, opartych na zaufaniu pomostow migdzy przedsigbiorstwem

a klientem, dostarczenie umiejgtnosci utatwiajacych sprawna obstuge reklamacji

Przygotowanie do obstugi reklamacji (opracowanie scenariusza rozmow),

Schematy rozméw z osoba dokonujaca reklamacji,

Umiejetne rozwiazywanie problemoéw klientow i radzenie sobie z trudnymi

sytuacjami,

Sposoby odnoszenia si¢ do klientdow wnoszacych reklamacje,

Jak postepowac z niezadowolonymi klientami, Strategie stosowane przez

reklamujacych produkty.

Nieuczciwi Klienci,

Reguty wywierania wptywu,

Techniki podawania informacji, poziomy , zadowolenia klientow

Manipulacje rozpoznawalne i przeciwdziatanie,

Obrona przez presjai manipulacja — asertywnos¢ w rozmowach, techniki

przetamywania impasu, technika tworczego myslenia

Zrédha i objawy stresu w procesie obstugi reklamaciji

Prawne aspekty procesu obstugi reklamacji,

Re¢kojmia a gwarancja,

Rygory umowy sprzedazy,

Obowiazki gwaranta,

Obowiazki wynikajace z rekojmi,

Poprawa jakosci obstugi klientow — wigcej usatysfakcjonowanych klientow
zwigkszenie zysku przedsigbiorstwa; zwigkszenie efektywnosci obshugi
reklamacji

Przygotowanie skryptu zawierajacego wyciag z odpowiednich przepisow

Do uzgodnienia

Wskazane przez Klienta lub zaproponowane przez CDP

Waldemar Kardasz (radca prawny) Pawet Kacprzak,

Biuro@cdp-poland.com.pl
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