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24.10.2022 | Helsinki, Kauppakamarin koulutustilat

Totti Karpela: Piinaavat valittajat 24.10.2022

Hybriditoteutus: Teams & Helsinki, Kauppakamarin koulutustilat
o ’ Miten toimia, kun asiakkaiden valitus ylittaa kohtuuden rajat?
S

Palautteen vastaanottaminen on osa jokaista asiakaspalveluty6ta. Positiivisen
palautteen lisaksi asiakaspalvelutyontekija joutuu kasittelemaan myos reklamaatioita
ja valituksia. Yksittdiset valitukset voivat tulla aiheesta ja niiden késittely voi sujua
rutiinilla, mutta miten toimia kun asiakkaan valitus ylittdd kohtuuden rajat? Miten
reagoida, jos vastassa on “ammattivalittaja” ja valittamiselle ei ndy loppua?

Taman koulutuksen jalkeen hoidat hankalatkin tapaukset tyylilla!

Koulutuksen jélkeen osaat tunnistaa erityyppisten valittajien kdyttaytymismallit

ja tiedat, miten valitusten kasittely hoidetaan kunnialla loppuun eri osapuolia

: tyydyttavalla tavalla. Totti Karpela tarjoaa selkeita ja helposti noudatettavia

-~ 3 f toimintamalleja kohtuuttomien valitusten ja sitkeiden valittajien kanssa toimimiseen.

Lue my®&s aiheeseen liittyva artikkeli!
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ALKAA SIJAINTI

24.10.2022 09.00 - Kauppakamarin koulutustilat,
24.10.2022 12.00 Helsinki

JASENHINTA, LAHI / ETA HINTA, LAHI / ETA
450€/450€ 600 € /600 €
(+alv 24%) (+alv 24%)

Hintaan sisaltyy koulutuksen ohella koulutusmateriaali ja ohjelmaan merkityt tarjoilut.



https://www.kauppalehti.fi/uutiset/uutinen/8hkA2Xbd

Kuvaus

Palautteen vastaanottaminen on osa jokaista asiakaspalvelutyota.
Positiivisen palautteen lisdksi asiakaspalvelutyontekija joutuu
kasittelemaan myos reklamaatioita ja valituksia. Yksittdiset valitukset
voivat tulla aiheesta ja niiden kasittely voi sujua rutiinilla, mutta miten
toimia kun asiakkaan valitus ylittdd kohtuuden rajat? Miten reagoida, jos
vastassa on "ammattivalittaja” ja valittamiselle ei ndy loppua? Tdman
koulutuksen jalkeen hoidat hankalatkin tapaukset tyylilla!

Koulutuksen hyodyt:

« opit tunnistamaan erityyppisten valittajien kdyttdytymismallit
« tieddt, miten valitusten kasittely hoidetaan kunnialla loppuun eri
osapuolia tyydyttavalla tavalla

Kenelle:

Koulutus on tarkoitettu kaikille niille, jotka joutuvat tyossaan kohtaamaan
kohtuuttomia valituksia ja sitkeitd valittajia. Tilaisuus soveltuu
erinomaisesti erityyppisten organisaatioiden edustajille seka julkisella etta
yksityisella sektorilla.

Asiantuntija:

Totti Karpelalla on kattava 30-vuotinen kansainvédlinen kouluttajakokemus
viranomaisten ja yritysten kouluttamisesta. Poliisin erityistilanteiden
neuvottelijana toiminut Totti on tydskennellyt pitkdan merkittévien
organisaatioiden asiakaspalvelun kehittamisen parissa haasteellisten
viestintatilanteiden seka asiakkaiden osalta. Erityisosaamisalueena on
pitkd kokemus esimiesten ja johtoryhmien valmentamisesta myds
tyopaikan sisdisten konflikti- ja viestintatilanteiden seka toimintamallien
kehittamiseksi.

Asiantuntijat

Totti Karpela
Paadkouluttaja, toimitusjohtaja

Asiakaspalvelu

09 2286 0360
asiakaspalvelu@kauppakamarikauppa.fi

Peruutusehdot

Ohjelma

8.50
Etdosallistujien yhteyden avaus

9.00
Sitkeiden ja kohtuuttomien valittajien hallinta

« erityyppisten valittajien kdyttaytymismallit

« sitkeiden valittajien tunnistaminen ja tunnusomaiset piirteet

» minkdlaiset organisaatiot yleensd vetdvat puoleensa ei-toivottuja valittajia

« toimivan ja hyvan valitutustenhallintastrategian esittely

« oikeat toimintamallit jarjettomien valitusten / hyvitysten hoitamiseksi

« toiminta kohtuuttomien vaatimusten, asiakkaan yhteisty6n puutteen, riidan
haastamisen tai perdttomien vaitteiden suhteen

» mitd kannattaa ja ei kannata tehda kun ollaan tekemisissa sitkeiden valittajien
kanssa

« miten keskittya itse valitukseen eika valittajan persoonaan

« asiakkaiden hyvitystoiveiden ja odotusten hallinta

« valituskdytantojen ja hyvitysten rajallisuuden selkeyttdminen

« ohjeita organisaatioiden reklamaatioista vastaaville henkil6ille

« uhkauksiin suhtautuminen

« miten toimia, jos media astuu mukaan kuvaan

« valitusten jatkumisen ja uusiutumisriskin mahdollisuuksien arviointi

« toimintamallien ja strategioiden suunnittelu kohtuuttomien valitusten varalle

padkouluttaja Totti Karpela, Mielenrauha Oy

12.00
Tilaisuus paattyy

Aamupaivan aikana pidetaan kaksi taukoa, noin klo 9.50 ja klo 10.50.

limoittautumisen voi peruuttaa kuluitta vahintaan kaksi (2) viikkoa ennen tilaisuutta. 13-7 vuorokautta ennen peruutetuista ilmoittautumisista veloitetaan 50 %
osallistumismaksusta ja tdmén jalkeen peruutetuista ilmoittautumisista veloitetaan koko osallistumismaksu.

Helsingin Kamari Oy:Ila on oikeus peruuttaa koulutustilaisuus ilman korvausvelvollisuutta ilmoittamalla asiakkaalle siitd sahkopostilla viimeistaan 4 arkipaivaa ennen

tilaisuuden ajankohtaa.

Oikeudet muutoksiin

Piddatamme oikeuden mahdollisiin hinnan- ja ohjelmanmuutoksiin.



	Totti Karpela: Piinaavat valittajat 24.10.2022
	450 € / 450 €
	600 € / 600 €
	Kuvaus
	Ohjelma
	Asiantuntijat
	Totti Karpela
	Asiakaspalvelu
	Peruutusehdot
	Oikeudet muutoksiin



