
Reklamation als Geschenk 
Richtiges Reklamationsmanagement am Telefon 

 

Ihr Kommunikationsexperte: 

Carsten Schulz 

 

 

23. Dezember 2009 in Potsdam 

 Reklamationsmanagement im Unternehmen 

 Reklamationen zur Kundenbindung nutzen 

 Sicher im Umgang mit schwierigen Kunden 

 Gesprächstechniken souverän einsetzen  

 Motiviert im Umgang mit Reklamationen 

 Sie erhalten Ideen, wie Sie Ihr Reklamationsmanagement optimieren 

 Sie erhöhen durch Reklamationen Ihr Kundenwissen 

 Sie erhalten mehr Sicherheit in Umgang mit Reklamationen 

 Sie schaffen zufriedene Kunden durch professionelle Telefonate 

 Sie erzeugen Mehrwerte für Kunden und Ihr Unternehmen 



 

 

In diesen Aufgabenbereichen 
profitieren Sie von diesem 
Seminar: 

• Verkaufsinnendienst 

• Verkaufsaußendienst 

• Kundenservice 

• Empfang 

• Telefonzentrale 

• Sekretariat 

 
09.00 – 17.30 Uhr 
 
 
Grundlagen des Reklamationsmanagements 
• Herausforderungen und Chancen 
• Zielsetzung eines zeitgemäßen Reklamationsmanagements 
• Vorteile und Nutzen für Kunden und Ihr Unternehmen 
• Durch Reklamationsmanagement Kunden gewinnen und binden 
 
Reklamation am Telefon 
• Reklamationen als Chancen: „Jede Reklamation ist ein Geschenk“ 
• Wichtige Kommunikationsregeln und Gesprächstechniken 
• Wertschätzender Umgang mit Kunden 
• Das „Dampfkessel- Prinzip“ 
• Herausforderungen bei der Reklamationsbearbeitung 
• NIPSILD: Lösungsorientiertes Denken und Handeln 
• Der zielgerichtete Umgang mit Eskalationen 
 
Reklamation in der Umsetzung 
• Erarbeitung von Strategien zur Reklamationsbearbeitung 
• Durch Erfahrungsaustausch im Team Lernprozesse anstoßen 
• Die professionelle Vorbereitung von Reklamationsgesprächen 
 
 
Methodik 
• Simulation von Reklamationsgesprächen 
• Gesprächsaufzeichnung und Gesprächsanalyse 

 

Hoher Lernerfolg durch Gesprächsaufzeichnung und Trainer-Feedback! 
Video-Live-Demo mit Kommunikationstrainer Carsten Schulz unter www.apricot-partner.com - Rubrik 



 

1 Tag Kompakt-Seminar: Reklamation als Geschenk 

 

         vom 23. Dezember 2009 in Potsdam 
Seminaris Seehotel Potsdam 
An der Pirschheide 
14471 Potsdam 

 


