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2-DNOVY PRAKTICKY TRENING

ZVLADNUTIE
NAROCNYCH
ZAKAZNIKOV

Emécie ¢ namietky ¢ konflikty ¢ profesionalny pristup

Kurz vdm poméze profesionalne zvladat poziadavky, problémy a vypaté reakcie zédkaznikov. Zdokonalite sa v
kladeni otdzok, aktivnom pocuvani a riadeni ndro¢ného rozhovoru.

Naucite sa pruzne reagovat na namietky, konflikty, reklamacie aj krizové situacie a zaroven si zachovat sebakontrolu,
doveru zdkaznika a potrebny nadhlad.

DLZKA FORMA CAS

2 dni online alebo prezencne 9:00 - 16:00

CO VAM KURZ PRINESIE
‘ Pokojnejsie zvladanie konfliktov

‘ Istota pri namietkach a reklamaciach

‘ Lepsie vztahy so zakaznikmi

KOMU JE KURZ URCENY

Obchodnici ¢ pracovnici zédkaznickeho servisu ¢ reklamacné oddelenia ¢ vsetci v kontakte s naro¢nymi klientmi
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( iS AlO EDUCATION OBCHODNE ZRUENOSTI

Zvladnutie naroénych zakaznikov

OBSAH INTENZIVNEHO DVOJDNOVEHO TRENINGU

PRAKTICKY TRENING * MODELOVE SITUACIE « SPATNA VAZBA

SEBAUVEDOMENIE A TYPOLOGIA NAMIETKY A KONFLIKTY
@ Vlastny typ a jeho silné a slabé stranky @ Asertivne zvlddanie konfliktnych situécif
® Typy naro¢nych zékaznikov z praxe ® Techniky rieSenia konfliktov
@ Spravanie zdkaznikov, ktoré nas rozcul'uje ® Pruzné zvlddanie klasickych ndmietok

® Praca s negativnymi postojmi zakaznika

RIADENIE NAROCNEHO ROZHOVORU
SEBAKONTROLA A NACVIK

@ Efektivne vedenie rozhovoru
@ Otdzky, aktivne pocuUvanie a jasna reakcia ® Zvladanie vlastnych emdécii a reakcif

@ Profesionalny pristup ku krizovym situaciam ® Kratkodobé, strednodobé a dlhodobé
zvladanie stresu

® Modelové situacie z praxe
® Individudlna spatna vazba

INTERAKTIVNE A PRAKTICKY
Pripadové stidie * modelové situacie ¢ podrobna spatna vazba * max. 12 prezencne / 10 online
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