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20211 | Erfolgreiches Beschwerdemanagement in Hoga und Handel

Professionelles Beschwerdemanagement macht aus unzufriedenen Kunden loyale Stammkunden. Lernen
Sie, Reklamationen souveran zu bearbeiten, passende WiedergutmachungsmalBnahmen einzusetzen
und auch in schwierigen Situationen liberzeugend zu kommunizieren. Anhand praxisnaher Fallbeispiele
trainieren Sie lhre Argumentations- und Kommunikationsfahigkeiten und stirken die langfristige
Kundenbindung.

Kursumfang: 16 Unterrichtseinheiten (UE) zu 45 Minuten
Kurszeitraum: 09.09.2027 - 10.09.2027
Kurstage: Donnerstag 09:00 - 16:00 Uhr
Freitag 09:00 - 16:00 Uhr
Kurspreis: 749,00 €
Kursort: bsw Bildungswerk der Sachsischen Wirtschaft gGmbH, Bildungszentrum Riesa,

Standort Mei3en, FabrikstraRe 16, 01662 MeiRen

Methoden/Inhalte

Grundlagen des Beschwerdemanagements

e Ursachen von Beschwerden und subjektive Wahrnehmung von Kunden
e Ziele, Aufgaben und Bedeutung des Beschwerdemanagements

e Kundenzufriedenheit als Erfolgsfaktor der Kundenbindung
Kommunikation und Gesprachsfiihrung

o Kundenorientierte Kommunikation im Beschwerdefall
® Gesprichs- und Fragetechniken zur professionellen Beschwerdebearbeitung

® Losungsorientierter Umgang mit Reklamationen und Einwanden
Bearbeitung und Auswertung von Beschwerden

e Phasen des Beschwerde- und Reklamationsprozesses
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e Beschwerdecontrolling sowie Analyse und Nutzung von Beschwerdedaten

® Beschwerdemanagement als Instrument zur Qualitatsverbesserung
Praxisorientierter Umgang mit Beschwerden

e Reaktionstraining fiir telefonische, schriftliche und persénliche Beschwerden

® Professioneller Umgang mit Beschwerden in sozialen Netzwerken

Zielgruppe

Das Seminar richtet sich an Mitarbeitende und Fiihrungskrafte mit Kundenkontakt, die Beschwerden
professionell bearbeiten, Kundenzufriedenheit steigern und Beschwerdemanagement gezielt zur
Kundenbindung und Verbesserung der Servicequalitat einsetzen méchten.
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