
Umgang mit 
Beschwerden und 
Reklamationen
Stufen eines erfolgreichen Beschwerdemanagements
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Seminardaten
Seminardauer:		  2 Tage
Teilnehmerzahl:       	 6 bis max. 15 Teilnehmer	
Unterrichtszeiten:    	 09:00-17:00 Uhr

Preis zzgl. MwSt.: 	 795 EUR*

*Enthalten sind Teilnahmebestätigung, Seminar- 
unterlagen, Pausengetränke und Gebäck.ün

Seminarort & Termin		

Hamburg I Berlin I Köln	     Frankfurt I München I Stuttgart

10. / 11.12.09 (Do / Fr)         05. / 06.11.09 (Do / Fr)

01. / 02.02.10 (Mo / Di)         18. / 19.02.10 (Do / Fr)	
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Zielgruppe
Mitarbeiter im Service I Vertrieb I Verkauf, 
Freiberufler und Existenz-gründer, die im 
Kundenkontakt stehen

Ziel
Mit diesem Seminar verbessern Sie 
Ihre Gesprächskompetenz im Umgang 
mit Beschwerden und erhalten einen 
persönlichen Werkzeugkoffer, um mit 
Reklamationen richtig umzugehen.

Seminarinhalte
Von Reklamationen profitieren
-- Beschwerden und Reklamationen als Tor zum Kunden und zur nachhal-

tigen Kundenbindung 
-- Die 5 Stufen eines effizienten Beschwerdemanagements 

1. Was will der Kunde? Erwartungen und Verhaltensweisen von Be-
schwerdeführern richtig verstehen und annehmen 
2. Wie sage ich es richtig? Beschwerdeantworten treffend formulieren  
3. Deeskalationsstrategien im Reklamationsfall  
4. Beschwerdebearbeitung und -reaktion 
5. Reizthemen in der Beschwerde-Kommunikation:  
Was man den Kunden vorenthalten sollte

-- Die zehn Erfolgsstufen eines guten Kundengesprächs 
-- Rolle und Aufgaben eines Beschwerdeeigners
-- Kommunikationsstrategien und -techniken zur Steuerung des Ge-

sprächs im Beschwerdefall 
-- Umgang mit Konflikten und schwierigen Gesprächspartnern
-- Tabus in der Beschwerdekommunikation
-- Reflexion unterschiedlicher Beschwerde- und Reklamationssituationen 

aus dem beruflichen Alltag


