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DESTINATARI:

Personale di front-line e customer service, addetti all'accoglienza clienti (personale di reception, segreteria, centralino, call-center, ac-
cettazione pazienti, accoglienza clienti in genere) e personale che si occupa di assistenza clienti.

OBIETTIVI:

Il corso insegna tecniche e metodi per riuscire a gestire lamentele e reclami e recuperare cosi i clienti insoddisfatti, compresi quelli che si

lamentano su internet con le recensioni negative.

CONTENUTI:

° Cosa avviene realmente quando un cliente si lamenta: lettura di un caso
° Conoscere il cliente di oggi per sapere come comportarsi

° L'utilita delle tecniche e della gestione dei clienti

. Come prevenire le lamentele, tutto quello che serve sapere per gestire reclami e lamentele
o Come iniziare

° L'indagine della lamentela e il potere dell'ascolto

. Come usare la voce

. Cosa dire al cliente e cosa non dire mai

. Il potere evocativo delle parole

. Cosa dire quando non so cosa dire e cosa fare dopo

.
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