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BRIGA ZA KUPCE | PROFESIONALNO PRUZANJE USLUGA KUPCIMA

Namjena

Ciljevi

Briga o kupcima i svijest o njenoj potrebi postaje sve vise vaznija u poslu. Kompanije koje
vrlo ozbiljno posvecuju iznimnu paznju brizi o kupcu i kvalitetnom pruzanju usluge
kupcima, proizvode kvalitetan proizvod i pruzaju adekvatnu uslugu kupcima. Na prilicno
konkurentskom trziStu briga o kupcu i kvalitetno pruzanje usluge kupcima je vrlo Cesto
odlucujuci faktor da li ¢e kupci kupiti neki proizvod od Vase kompanije radije nego od
neke druge. Svih ovih godina istrazivanja trzista koja su ukljucila i prituzbe kupaca,
pruzila su kompanijama korisne pokazatelje o vrsti usluga koje kupci zahtijevaju.

Tijekom tecaja polaznici ¢e nauciti:

kako razumijeti vaznost kvalitetnog vodenja brige o kupcima

kako prepoznati potrebe kupaca i poboljsati kvalitetu usluge kupcima
izgradivati i odrzavati uspjesne odnose i veze sa kupcima

kako poboljsati komunikacijske vjestine prema kupcima

kako prepoznati i koristiti razne modele komunikacijskih stilova

kako upravljati "teskim kupcima" i "teskim situacijama"

Potrebno predznanje

Metode

Minimalno iskustvo u ophodenju i radu sa kupcima

teorijska predavanja

vjezbe (grupne i individualne)
upitnici za procjenu i samoprocjenu
diskusija

Trajanje - 2 dana

Broj polaznika - NajviSe 15

Centar za razvoj kompetencija kompanije Ericsson Nikola Tesla d.d.



