Obstuga reklamaciji i sytuacji konfliktowych 1 168,50 PLN brutto

% Numer ustugi 2017/03/06/11943/44755 950,00 PLN  netto
\ 0,00 PLN brutto/h

Centrum lnnoﬂwaql 0,00 PLN netto/h
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Informacje podstawowe

Kategoria Zdrowie i medycyna / Psychologia i rozwdj osobisty
Minimalna liczba uczestnikéw 1

Data zakonczenia rekrutacji 30-03-2027

Forma prowadzenia ustugi stacjonarna

Liczba godzin ustugi 0

Cel

Cel edukacyjny

Gtownym celem szkolenia jest dostarczenie uczestnikom podstawowych umiejetnosci i wiedzy z zakresu rozwigzywania
sytuacji konfliktowych i reklamacyjnych.

Po szkoleniu uczestnicy powinni:

umiejetnie i efektywnie reagowaé w sytuacji konfliktowej z korzy$cia dla Klienta i wizerunku firmy,

opanowac¢ mechanizmy reakcji w sytuacji reklamacyjnej (i ogélnie konfliktowej),

podnies¢ kwalifikacje asertywnego reagowania na sytuacje konfliktowe,

posigsé umiejetnos¢ skutecznego udzielania odpowiedzi na zastrzezenia Klienta,

umiec¢ asertywnie radzi¢ sobie z krytykg pracownika lub firmy.

Kwalifikacje

Program

Nie ma dzisiaj firmy, ktéra nie spotkataby sie z sytuacjag konfliktowa lub reklamacyjna. Od skutecznosci radzenia sobie pracownikéw w
takich sytuacjach zalezy czesto to, czy firma utrzyma przy sobie Klienta. To szkolenie ma na celu wypracowanie kluczowych umiejetnosci
zwiekszajacych szanse na reanimowanie utraconej lojalnosci i stanowi baze do poszukiwania nowych Klientéw firmy.



PRZEBIEG SYTUACJI KONFLIKTOWEJ:

e Zrozumienie zjawiska konfliktu i faz jego rozwoju
¢ Poznanie strategii podejscia do konfliktu
e Zrozumienie roli pozytywnych i negatywnych emocji w podejsciu do Klienta podczas konfliktu

PROCES OBStUGI SYTUACJI REKLAMACYJNEJ:

¢ Reklamacja to prezent, czy kon trojanski? Zmiana podejscia do obstugi reklamaciji
e Diagnoza stabych stron rozwigzywania sytuacji reklamacyjnych
¢ Poznanie czterech etapéw rozwigzywania sytuacji reklamacyjnej

REAKCJA NA PERSONALNE ATAKI ZE STRONY KLIENTA:

¢ Poznanie zasad asertywnosci w sytuacji, gdy Klient atakuje personalnie pracownika firmy
e Zapoznanie sie z czterema etapami asertywnego stawiania granic

TECHNIKI REAGOWANIA NA ZASTRZEZENIA KLIENTA:

¢ Poznanie technik odpierania zarzutéw Klienta
¢ Nauka odrdznienia zastrzezen typu "mit", od zastrzezen typu "fakt"
e Poznanie zasad dziatania podczas udzielania odpowiedzi na zastrzezenia

TECHNIKI ASERTYWNEGO REAGOWANIA NA KRYTYKE
e Krytyka wyrazona w agresywnej, razacej formie
e Krytyka oceniajaca, a nie dziatanie
e Krytyka czesciowo stuszna, lecz zbyt szeroka
o Krytyka, ktorej tre$¢ jest w sprzecznosci z tym, co osoba krytykowana mysli o sobie
e Krytyka, ktorej tres¢ jest zgodna z tym, co osoba krytykowana mysli o sobie

¢ Krytyka zaskakujaca
¢ Krytyka podana w formie aluzji

Harmonogram

Liczba przedmiotéw/zajec: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina
L, Prowadzacy . . ) .
zajeé zajec rozpoczecia zakoriczenia

Brak wynikoéw.

Cennik

Cennik

Rodzaj ceny Cena

Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 1168,50 PLN

Liczba godzin



Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 950,00 PLN

Koszt osobogodziny brutto 0,00 PLN
Koszt osobogodziny netto 0,00 PLN
Prowadzgcy

Liczba prowadzacych: 0

Brak wynikow.

Informacje dodatkowe

Informacje dodatkowe

Klientéw indywidualnych prosimy o kontakt z Centrum Innowacji ProLearning, w celu uzyskania biezgcego harmonogramu szkolenia.
Istnieje mozliwo$¢ dostosowania sie pod preferencje terminowe Klienta.

Adres

ul. Opolska 22
Katowice

woj. Slaskie
Kontakt

ﬁ E-mail marketing@prolearning.pl

Telefon +48 508 913 532

Magdalena Ptachytka



