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Professionelles Beschwerdemanagement

Der Umgang mit Beschwerden und notorischen "Nérglern” fallt vielen Menschen schwer. Emotionalitat auf beiden
Seiten verstellt den Zugang zu rationalen Argumenten. Wechseln Sie die Perspektive und betrachten Sie diese
"Stdérung" als positive Herausforderung!

Im Training entwickeln und verfeinern die Teilnehmer/-innen ein fundiertes Handwerkszeug, um Beschwerden
souveran zu managen und Reklamationen in ein Instrument der Kundenbindung zu verwandeln.

Folgende Themen werden behandelt:

Ursachen und Eigenheiten von Reklamationen und Beschwerden
Konstruktives und kundenorientiertes Reklamationsgesprach

Rollen im Kundenkontakt kléren

Die Kundenperspektive einnehmen

Unterschiedliche Beschwerdetypen

Umgang mit schwierigen Situationen

Eigene Emotionen und Einstellungen zum Gesprachspartner erkennen
Durch Wortwahl und Stimmlage eine Beziehung zum Kunden aufbauen
Gelungene Einwandbehandlung

Im Gesprach durch Fragen flahren

Vereinbarungen treffen und Kundenbindung erhéhen

Tragfahige Losungen gemeinsam mit dem Kunden entwickeln

Die Beantwortung von schriftlichen Beschwerden.

Dauer: 1 Tag

TERMINE, PREISE UND BUCHUNGSMOGLICHKEIT Geplante Termine:

Kurspreis": 545 EUR

7 zur aktuellen TerminUbersicht mit Preisangabe und Buchungsmadglichkeit

(1) Anderungen vorbehalten

KONTAKT UND BERATUNG INFORMATIONEN
Administration/Beratung: Paula Seipenbusch, 7 Kontakt soft-skills@ftu.kit.edu
Fachliche Fragen: Elisabeth Gillich, 7 Kontakt 7 Ubersicht Themenbereich
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https://sapgopub.kit-sap.kit.edu/sap/bc/bsp/sap/zhcm_learning/leso.htm?plvar=01&otype=D&objid=20006681&CORE=trainingtype.htm
https://www.fortbildung.kit.edu/Ansprechpersonen_258.php
https://www.fortbildung.kit.edu/Ansprechpersonen_144.php
https://www.fortbildung.kit.edu/Personalfuehrung.php

