
1.9. Den svære service og de svære kunder

Underviser og kontaktperson

Torben Rønsbøl. CC Coaching. Mejlgade 27-29. 8000 Århus C. 

Formål

· At bevidstgøre deltagerne om den rolle service og kunderelationer spiller for en attrak​tion. 

· At træne deltagerne i at tackle kunderelationer og i at give god service. 

· At give deltagerne værktøjer, som efterfølgende kan bruges til at træne front​per​sonalet i kundekontakt og kundehåndtering.

Udbytte
Efter modulet vil deltagerne:

· Være bevidste om hvordan de selv reagerer på svære kundesituationer 

· Kunne forstå og forudse, hvordan svære kundesituationer opstår 

· Kunne tackle svære kundesituationer 

· Kunne vende svære situationer til positive situationer 

· Kunne træne og vejlede frontpersonale i hvordan man tackler svære kunde​situa​tioner 

· Have udarbejdet en handlingsplan for, hvordan serviceforståelse og kunderelationer kan forbedres i egen attraktion. Herunder hvilke foranstaltninger det er nødvendigt at have eller opbygge, for at dette sker


Indhold
· Proaktiv adfærd 

· Kommunikation 

· Servicemæssig adfærd 

· Kunden er konge 

· Entusiasme i hverdagen


Metode
· Cases 

· Foredrag 

· Gruppeopgaver 

· Videndeling

Materiale

Udleveres. 

Deltagere

28 personer

Den svære service og de svære kunder henvender sig primært til mellemledere, som er ansvarlige for træning og uddannelse af frontpersonale og som savner værktøjer og metodik i at tackle svære kundesituationer og i at træne frontpersonalet i at tackle sådanne 

Varighed

2 dage internat.

Kurset gennemføres tirsdag den 18. januar 2005 - onsdag den 19. januar 2005. 

	Ledelse og personale

· Overblik over Ledelse og Personale kurser 

· 1.2.B Lederskabet og teamet (2/3) 

· 1.3.B Lederskab og organisationen (3/3) 

· 1.4. Kompetenceledelse. 

· 1.5. Projekt- og teamledelse. 

· 1.6. Lederen som coach 

· 1.7. Bestyrelsens strategiske ansvar og rolle 

· 1.8. Servicekvalitet i attraktionen 

· 1.9. Den svære service og de svære kunder 

· 1.1.A og 1.2.A Dig og lederrollen (1-2/2) 

· 1.1.B Personligt lederskab (1/3) 


