Entwicklung und Starkung der personlichen Kompetenzen!

Uberzeugend kommunizieren
Erfolgreich verhandeln

Professionell telefonieren

Rhetorisch geschickt argumentieren
Leistungen beim Kunden prasentieren

Brigitte Simon Seminare SybelstraRe 10 10629 Berlin



Beschwerden als Chance [ escrwerden

Seminarinhalte

* Warum Beschwerdemanagement?

* Nutzen von Beschwerden

* Kritik als Chance zur
Weiterentwicklung begreifen

* Stressbewaltigung

» Gesprachsstrategien fur

"unter Dampf" stehende Partner Beschwerden und Reklamationen werden
« Gelassener mit personlichen als negativ empfunden.
Angriffen umgehen Dabei wi_rd oft i_i_bersehen, dass der I_(unde
» Die 3 Phasen eines Beschwerdegespréchs 'Jformatm"e“ uberSchwachStelieniim
. . N - nternehmen mitteilen will.
°9 l_DraX'S'SCh”tte zur Gesprachsfuhrung Effektives Beschwerdemanagement ist eine
bei Beschwerden wichtige Moglichkeit zur Kundenbindung
* Feedback und Training — und Kundenneugewinnung.
Praxisbeispiele der Teilnehmer Wenn es lhnen gelingt, einen aufgebrachten

Kunden komplett zufrieden zu stellen,
konnen Sie sicher sein, dass er lhnen auch
dauerhaft erhalten bleibt.

Brigitte Simon Seminare SybelstraRe 10 10629 Berlin
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Beschwerden als Chance

Seminarinhalte

Warum Beschwerdemanagement?

Nutzen von Beschwerden

Basiswissen Kommunikation

Umgang mit Stress

Gesprachsstrategien fur "unter Dampf” stehende Partner
Die 3 Phasen eines Beschwerdegesprachs

9 Praxis-Schritte zur Gesprachsfiihrung bei Beschwerden
Gelassener mit personlichen Angriffen umgehen

Gute Laune auf die Schnelle

Feedback und Training - Praxisbeispiele der Teilnehmer

Brigitte Simon Seminare Sybelstrale 10 10629 Berlin mail: BS@BrigitteSimon.de fon: 030 805 61 88  www.brigittesimon.de 4



Beschwerden als Chance ‘

Wollen Sie in |lhrem Unternehmen

oder

...Beschwerden haben?

Brigitte Simon Seminare Sybelstrale 10 10629 Berlin mail: BS@BrigitteSimon.de fon: 030 805 61 88  www.brigittesimon.de 5



Beschwerden als Chance ‘

Kundenzufriedenheit

Kunde ist sehr zufrieden Kunde ist zufrieden Kunde ist unzufrieden

Leistung ist besser als Leistung entspricht der || Leistung ist schlechter
erwartet Erwartung als erwartet
——l

Beschwerdepool

Brigitte Simon Seminare Sybelstrale 10 10629 Berlin mail: BS@BrigitteSimon.de fon: 030 805 61 88  www.brigittesimon.de 6



] 4’5’ Elefanten
Lo -

~ % haben ein
-~ & sehr gutes
Gedachtnls '

Und Ihre Kunden

88 www.brigittesimon.de



Beschwerden als Chance

Unzufriedene Kunden...

! ! ! !

Ein Unternehmen Ein unzufriedener Kunden erzahlen Es kostet 5 mal

erfahrt im Kunde erzahlt im 2 mal so haufig mehr, einen neuen

Durchschnitt von Durchschnitt 9 uber schlechte Kunden zu

96% seiner bis 10 Personen Erfahrungen wie gewinnen, als

unzufriedenen von seinen uber gute. einen

Kunden nichts. Erfahrungen. bestehenden zu
halten.

Brigitte Simon Seminare Sybelstrale 10 10629 Berlin mail: BS@BrigitteSimon.de fon: 030 805 61 88  www.brigittesimon.de



Beschwerden als Chance ‘

Beschwerden
sind ein
Geschenk !

Brigitte Simon Seminare Sybelstrale 10 10629 Berlin mail: BS@BrigitteSimon.de fon: 030 805 61 88  www.brigittesimon.de 9



Beschwerden als Chance
i ___"?,;.:-;_; Y
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Beschwerden als Chance

Was ist im

Beschwerdegesprach zu
beachten?

Brigitte Simon Seminare

SybelstralRe 10 10629 Berlin mail: BS@BrigitteSimon.de fon: 030 805 61 88  www.brigittesimon.de
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Beschwerden als Chance

Phasen eines Beschwerdegesprachs

Emotionale Phase Klarungsphase MaRnahmenphase
Ihr Partner ... Ihr Partner will ... lhr Partner will ...
lal3t Dampf ab  Hilfe bei seinem » konkrete Losungen
will geachtet Problem erhalten * Termine

werden | Zﬁ:gr?;lé?zgeenn * dass man sich
*schimpft bemuht

Sie sollen ... Sie sollen ... Sie sollen ...
causreden lassen « aktiv zuhoren » Vorschlage machen
*Verstandnis zeigen * Fragen stellen * gemeinsam
*Bedauern ausdrucken » Problem definieren beschliefsen

 das WIR betonen
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9 Praxis-Schritte zur
Gesprachsfuhrung bei
Beschwerden
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13



Beschwerden als Chance

Ich kann einfach
nicht mehr
gelassen
bleiben, wenn
der Kunde ...

mit Stress

Brigitte Simon Seminare Sybelstrale 10 10629 Berlin mail: BS@BrigitteSimon.de fon: 030 805 61 88  www.brigittesimon.de
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fur den ...

Umgang mit personlichen Angriffen




Gute Laune auf die Schnelle




