WORKSHOP - SEMINAR - INHOUSE HARBECK & PARTNER

Management- und Personalberatung

Wenn der
Kunde briillt

Aktives Beschwerdemanagement und souverdne Reklamationsgesprdche

Ihre Teams lernen, Beschwerden strukturiert aufzunehmen, Gesprache zu deeskalieren und
Reklamationen als Hinweis flr Verbesserungen zu nutzen.

FUR FORMAT ANBIETER

Mitarbeitende mit Kundenkontakt und Ein Seminartag - Inhouse HARBECK & PARTNER
Verantwortliche fur Service und Qualitat Management- und Personalberatung,

Hamburg



TYPISCHE AUSGANGSSITUATIONEN

Unverzeihlich ist selten der Fehler, sondern der Umgang damit

01 02 03 04
Beschwerden gelten als Im Erstkontakt eskaliert Zustandigkeiten und Beschwerden werden
l&stig; unzufriedene der Arger, weil Befugnisse fir erledigt, aber nicht
Kunden wandern ab, widersprochen oder Lésungen und Kulanz ausgewertet —

ohne sich zu melden. gerechtfertigt wird. sind ungeklart. dieselben Fehler

wiederholen sich.

Das Seminar verbindet den Prozess im Unternehmen mit dem Verhalten im
einzelnen Gespridch.

ZWEI EBENEN

HARBECK & PARTNER

Management- und Personalberatung

2 Wenn der Kunde brillt - Angebotsiibersicht



LERNZIELE UND ERGEBNISSE

Was die Teilnehmenden danach konnen

Den Weg einer Beschwerde durch das eigene Haus nachzeichnen
und Bruchstellen finden

Die Stufen eines Beschwerdemanagements von der Annahme bis
zur Auswertung gestalten

v/ Kundenzufriedenheit mit passenden Methoden messen

v/ Kundentypen erkennen und die Ansprache darauf einstellen

Ein Beschwerdegesprach in vier Phasen fihren — von der Emotion
zur Losung
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AM ENDE LIEGEN VOR

- Der Beschwerdeweg lhres Hauses
mit markierten Bruchstellen

Umsetzungsideen zu sieben

Kriterien eines guten
Beschwerdemanagements
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INHALTE UND MODULE

Zwei Teile: der Prozess und das Gespriach
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TEIL | - AKTIVES BESCHWERDEMANAGEMENT TEIL Il - GESPRACHE SOUVERAN FUHREN
Reklamation als Zufriedenheit Beschwerdema- Kommunikation Das Beschwerde-
Chance messen nagement und gesprach

aufbauen Kundentypen
Ziele, Kundener- Indirekte Funf-Stufen- Gesprachsfuhrung, Deeskalation,
wartungen, Messgrofden, funf Prozess, Kriterien, Fragetechnik, Leitfaden, vier Ge-
Produkt- und Ser- Befragungsmetho- typische Fehler Transaktionsanaly- sprachsphasen
vicequalitat den se
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SO ARBEITEN WIR

Zwischen Prozessanalyse und Formulierungstraining

©  Erfahrungsiibung

Eine eigene positive Reklamations-
erfahrung auswerten

/. Formulierungen

Ich-Botschaften, Abfangformulie-
rungen, deeskalierende Satze
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Q. Prozessanalyse

Eine echte Beschwerde Station fur
Station verfolgen

2] Gesprichsleitfiden

Allgemeine und konfrontative
Gesprache strukturiert fihren

BEISPIELAUFTRAG

Verfolgen Sie eine Beschwerde der
letzten Wochen: Wer hat sie
angenommen, wer entschieden,
wer dem Kunden geantwortet —
und wo ist der Weg ins Stocken
geraten?

Material: Arbeitsheft mit Arbeitsblattern,
Selbsttest, Gesprachscheckliste und
Transferplan.
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FORMAT UND RAHMEN

Format und Rahmen

(0))
1 ZIELGRUPPE

Mitarbeitende mit
Kundenkontakt, Verantwortliche
fir Service und Qualitat

@ DURCHFUHRUNG
Inhouse als Workshop oder

Seminar; Ort und Form nach
Abstimmung

6 Wenn der Kunde brillt - Angebotsiibersicht

<
= AUFBAU

Teil I: Beschwerdemanagement -

Teil Il: Gesprachsfihrung

R GRUPPENGROSSE

Nach Abstimmung

DAUER

Ein Seminartag; Beginn und
Ende nach Absprache

[I:I MATERIAL

Arbeitsheft mit Selbsttest,
Checkliste und Transferplan
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PASSGENAU FUR IHR UNTERNEHMEN

[hre Beschwerdewege und Falle stehen im Mittelpunkt

Kontext verstehen

Ausgangslage, Zielgruppe,
gewulnschte Wirkung

WAS WIR MIT IHNEN ABSTIMMEN

Gewichtung von Prozess- und Gespréachsteil
Beschwerdewege und Félle aus Ihrem Haus

Beispiele passend zu lhrer Branche

C X L X

Termin, Zeiten und Ort
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Format scharfen

Personlich abstimmen

Inhalte, Dauer, Ort und Arbeitsweise Vertrauliches Erstgesprach,

konkreter Vorschlag

HILFREICH FUR DIE BEDARFSKLARUNG

01

02

03

04

05

Anlass und Fuhrungssituation
Zielgruppe und Erfahrung
Ungefahre Teilnehmerzahl
Zeitraum und Ort

Gewinschtes Ergebnis
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UNVERBINDLICH ANFRAGEN HARBECK & PARTNER

Management- und Personalberatung

Sprechen Sie uns an

Wenn der Kunde briillt
Schildern Sie uns kurz Ihre Ausgangslage, die Zielgruppe und den
gewilnschten Zeitraum. Ein vorlaufiger Planungsstand genigt —
Inhalte, Dauer und Rahmen legen wir danach gemeinsam fest.

FORMAT

Ein Seminartag - Inhouse

Seminar unverbindlich anfragen -

harbeckconsult.de/seminaranfrage

WEBSITE E-MAIL TELEFON

www.harbeckconsult.de mail@harbeckconsult.de +49 (0)40 2285 85202

HARBECK & PARTNER - Management- und Personalberatung - c/o EA European Atlantic GmbH - Neuer Wall 10, 20354 Hamburg


https://www.harbeckconsult.de/seminaranfrage/
https://www.harbeckconsult.de/seminaranfrage/
https://www.harbeckconsult.de/
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