SEMINARDMC'

Professionelles Beschwerde- und Reklamationsmanagement

Zielgruppe:

» FUhrungskrafte

»  Mitarbeiterlnnen

» Kundenbetreuerinnen

lhr Nutzen:

» Sie erkennen die Bedeutung einer kundenorientierten Beschwerdebearbeitung fur den
Unternehmenserfolg.

# Sie wissen, dass eine schnelle und kundenorientierte Losung ein professionelles
Beschwerdemanagement erfordert und konnen Gesprache mit reklamierenden Kunden
strukturiert und kundenorientiert fuhren.

» Sie optimieren |lhre Fahigkeit, in Eskalationsgesprachen klar und sachlich zu handeln.

Seminarinhalte:

» |dentifikation der wichtigsten Beschwerdeursachen

» Erkennen der Notwendigkeit der Ursachenbeseitigung

# Struktur des Reklamationsgesprachs

# Losungssuche gemeinsam mit den Kunden

» Grundlagen der Kommunikation einschlieBlich der nonverbalen Kommunikation
» Umgang mit Emotionen in Beschwerdesituationen

» Eigene und fremde Grenzen erkennen und erfolgreich kommunizieren

# Starkung der eigenen Beschwerdekultur

# Auswirkung der kundenorientierten Beschwerderegelung auf die Kundenbindung
» Einubung der Gesprachsfiihrung in Rollentrainings

Internes Seminar:

» Dauer: 2 Tage
» QOptional: 1 Tag Follow-Up oder Einzelcoachings nach Vereinbarung
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