REKLAMACIOKEZELES

JAVASOLT IDOKERET: 1 NAP

A lehetd legjobb szindék mellet is el6fordulhat, hogy hibdzunk a vevd kiszolgalasanak folyamata
kozben, és legyen az igyfélnek akdr jogos, akir megalapozatlan a panasza, nekiink minden
esetben a legnagyobb empdtidval sziikséges meghallhatnunk és kezelniink Gket. Minden
panaszkezelés negativ érzelmi toltettel jar, nem mindegy, hogy mit hozunk ki ebbdl a
kommunikaciés helyzetbdl.

A munkatirsak munkdjuk sordn tébb problémids szituicidval taldljik szembe magukat, amely
nagyban akadilyozza a gordiilékeny tigyfél kommunikiciét. A munkatdrsak nem megfelelGen
kezelik az tigyfél panaszokat, illetve ugyanazon tigyfélpanaszok gyakran fordulnak elg és nem
jutnak el a megeldzésig, vagy a hiba kijavitdsiig. Erzelmileg megterheli a munkatirsakat az
ugyfélpanaszok kezelése, tamogatdst szeretnének nydjtani azok érzelmi és kommunikécids
kezeléséhez is.

Az igyfélkozpontisig fenntartdsa, illetve megdrzése, a problémik megel6zése. Az
ugyfélpanaszokat kezel6knél az empatikus hozzadllds kialakitdsa, a helyzetfelmérési képességiik
javitdsa, személyesség nélkiili megoldisok elGtérbe helyezése, stresszkezelés. Elsajtitjdk a
panaszok és reklamaciok fogaddsanak és kezelésének médszereit.

A panaszos tigyfelekkel val6 kommunikécio iranyitdsa, a problémak fogadisa
Panaszok és reklamdiciok hatékony kezelése
Megalapozatlan panaszok kezelése

Az ismétl6dé panaszok és reklamaciok kezelése

A tréninget érdemes kiegésziteni az Ugyfélszolgdlati kommunikiciés gyakorlatok és/vagy
Ugyfélszolgilati kommunikéciés gyakorlatok nehéz tigyfelekkel c. tréningiinkkel.
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