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Reklamationen sind Chancen!

Webcode

XAAN

Kurstyp

Seminar

Beschreibung

Das Seminar befahigt Sie, auch in schwierigen Situationen und besonders bei
Reklamationen von Kunden professionell zu handeln. Reklamationen zeigen meist unsere
eigenen Schwachen auf. Sie missen daher ernst genommen und so behandelt werden, dass
der Kunde, die Kundin nicht verloren geht und die Zufriedenheit zuriickerlangt. Nur so hat
eine effektive Reklamationsbehandlung eine Chance und macht Sinn.

Dazu missen Sie die Kommunikationsgrundiagen kennen, welche uns Menschen (auch
Ihre Kund/innen!) in entsprechenden Situationen leiten. Das Seminar zeigt Ihnen diese auf
und befdhigt Sie, sie erfolgreich anzuwenden. Sie lernen, wie Sie mit Ihrem Gegentiber
umgehen kdnnen, das zumeist emotional geladen ist und kaum mehr Geduld hat, sich auf
die Sachebene zurtickholen zu lassen, damit Sie anschliessend das Problem [6sen konnen.
Dazu wenden wir die Methode der Transaktionsanalyse an; auch das
Kommunikationsquadrat von Schulz von Thun und andere

kommunikati onspsychol ogische Grundlagen helfen dabei.

Im Seminar erhalten Sie nicht nur Inputs und Fachwissen. Sie bringen Ihre eigenen
Beispiele aus lhrem Arbeitsalltag ein, die wir gemeinsam behandeln und analysieren. Sie
erhalten ausfuihrliche Unterlagen, in denen Sie auch nach dem Seminar Informationen
finden, die Ihnen weiterhelfen.

Was Sie erwartet

Sielernen, wie Sie schwierige Situationen mit Ihren Kund/innen erfolgreich bewéltigen.
Sie kennen die Grundlagen erfolgreicher Kundenkommunikation, welche den Top-Service
ausmachen. Sie erhalten konkrete Handlungsanweisungen fuir Ihre Herausforderungen,
wenn einmal etwas nicht optimal verlaufen ist —was durchaus Alltag ist!

Theoretische Inputs
Vermittlung von Praxiswissen
Ubungen

Einzelarbeiten
Gruppenarbeiten

Austausch

Féle

Ermassigungen und Pakete

10% Rabatt: Mitglieder des Kaufmannischen Verbandes Ziirich erhalten eine Ermassigung
von 10% auf die Kurskosten. Alle Infos zur Mitgliedschaft.

Inhaltein Kiirze

¢ Professionelle Kundenkommunikation, Grundlagen und Beispiele: Wie kommunizieren
wir erfolgreich?

Zufriedenheit des Kunden, der Kundin als jederzeit wichtigstes Ziel

Empathie als Erfolgsrezept in schwierigen Situationen mit unzufriedenen Kund/innen
Die "goldenen Regeln erfolgreicher Reklamationsbehandlung”

I hre eigenen Beispiele vor dem Hintergrund der Theorie - was mache ich kiinftig anders?
Umsetzungsplanung & Zielsetzungen zur Erfolgssicherung des Seminars

Teilnehmende

Das Seminar richtet sich an ale Mitarbeitenden, welche im Kundenkontakt stehen und
immer wieder auch mit unzufriedenen Kund/innen zu tun haben. Wenn Sie generell mit
Kund/innen zu tun haben, wenn Sie sogar in eéinem Kundendienst arbeiten, wo immer
wieder Reklamationen eingehen oder wenn Sie als Reprasentant/in 1hres Unternehmens
Kund/innen gegentber stehen, dann kdnnen Sie hier lernen, wie Sie sich erfolgreich
verhalten, wenn einmal etwas schief gegangen ist.



https://www.kvz-weiterbildung.ch/mitglied-des-kaufmaennischen-verbandes-mehr-unterstuetzung-fuer-mich

Dauer

1Tag

Termin/eund Ort/e

¢ 05.09.2023/ 08.30 - 16.30 Uhr
KV Business School Ziirich, Bildungszentrum Sihlpost, direkt beim HB Zirich

Preis

595 CHF

Trainer/-in

Hans Eigenmann

ic. phil., Berufslehre, Arbeit als Elektrokaufmann, Germanist und Historiker, breite
Unterrichtserfahrung in der Erwachsenenbildung und in verschiedenen Flihrungsaufgaben,
Kommunikationstrainer

Bildungsber ater/-in

Aleksandra Radosavljevic
+41 44 974 30 48
sihlpost@kv-business-school.ch




