AKADEMIE
DER WIRTSCHAFT

Professionelles Beschwerdemanagement —
|6sungsorientiert und deeskalierend

Mitarbeiter:innen mit haufigen Kundenkontakten sind oft die Ersten, die Beschwerden tber Fehler,
Mangel, falsche Lieferungen etc. entgegennehmen. Sie werden mit akutem Arger,
Kundenforderungen und -wiinschen konfrontiert und missen damit umgehen kdnnen. Dafur sind
emotionale Souveranitat und einfuhlsames Verhalten besonders wichtig.

Mit Fingerspitzengefihl und Freundlichkeit soll der Kundin/dem Kunden Verstandnis
entgegengebracht und ihm/ihr Unterstiitzung angeboten werden, ohne die Loyalitdt zum eigenen
Unternehmen zu beeintrachtigen.

Die Teilnehmer:innen trainieren den positiven Umgang mit Reklamationen. Sie setzen sich mit
unterschiedlichen Beschwerdearten auseinander und lernen Hilfsmittel kennen, die sie in die Lage
versetzen, sowohl schriftlich als auch im persoénlichen Gespréach souverdn auf Beschwerden zu
reagieren.

Inhalte:

e Reklamation als Verbesserungschance
— Grundprinzipien einer kundenorientierten Reklamationsbehandlung
— Die EVA3-Methode
— Wie Sie Beschwerden erfolgreich bearbeiten
— Die Beschwerde als Informationsquelle, um Problemfelder zu beseitigen
e Schriftliche Reaktion auf Beschwerden
— Analyse des Ist-Zustandes
— Erfolgsbausteine fiir schriftliche Reaktionen
— Negativbeispiele, die zu vermeiden sind — hoflich ,Nein* sagen
— Mustertexte fiir verschiedene Situationen
e Beschwerden am Telefon
— So reagiert der/die Kunde/Kundin
— Die wichtigsten Punkte fir ein erfolgreiches Reklamationsmanagement am Telefon
— Gesprachsverlauf
— Der Telefonleitfaden
— Das Reklamationsprotokoll

Methoden:

Kurzvortrag, Gruppenarbeit und Rollenspiele, praktische Ubungen, Analyse der eigenen
Einstellung und des Verhaltens

Kurs-ID:
TP-0315

Zielgruppe:

Mitarbeiter:innen des Unternehmens mit haufigen personlichen, telefonischen und schriftlichen
Kundenkontakten
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Zu unseren Inhouse-Seminaren
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https://www.vsb-nordhessen.de/seminare/inhouse

