Kundvard

"Hur méter vi kunden, for mdnniskans och organisationens bdsta?”

ATT UTVECKLAS GENOM ATT MOTA FORVANTNINGAR

Vad ar ett gott kundbemotande? De flesta manniskor moter dagligen kunder oavsett om de
kallas patienter, klienter eller abonenter. I och med den utveckling som skett i samhéllet har
kunderna borjat stélla allt hogre krav pa att organisationer upptrader proffensionellt.

Utbildningen vander sig till alla personer som till vardags, pa ett eller annat satt ar i kontakt
med kunder. Deltgarna for en okad forstaelse for hur det egna bettendet paverkar samspelet
med andra ménniskor.

Vi tittar ndrmare pa vad som forvantas och varfor kunder viljer att byta leverantor i olika lagen.
Utbildningen behandlar dven vanliga fragestillningar som t.ex; hur hanterar man en arg eller
besviken kund? Hur unviker vi missnéjda kunder som sprider daliga rykten om organisationen?
Hur hanterar vi kunder som klagar?

INNEHALL

*  Sjugyllene ord

e Vad ar kundvard?

e Framgangsrik kundvardare
e Varfor férsvinner kunden?
e Lyckad kundvard

e Dalig service

*  Kunders behov

*  Personlighetsprofiler

e Aktivtlyssnande

*  Hantera besvarlig kund

e Fran kundamne till lojala kunder
e  Kunderna klagar

*  Hantera klagomal
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