Die Umsetzungspartner l’ .

Reklamation als Geschenk

Richtiges Reklamationsmanagement am Telefon

Ihr Kommunikationsexperte:

Carsten Schulz 23. Dezember 2009 in Potsdam

) 1 Tag Kompakt-Seminar

B Reklamationsmanagement im Unternehmen

B Reklamationen zur Kundenbindung nutzen
B Sicher im Umgang mit schwierigen Kunden
B Gesprachstechniken souveran einsetzen

B Motiviert im Umgang mit Reklamationen

Warum Sie dieses Seminar besuchen sollten

Sie erhalten Ideen, wie Sie Ihr Reklamationsmanagement optimieren
Sie erhohen durch Reklamationen Ihr Kundenwissen

Sie erhalten mehr Sicherheit in Umgang mit Reklamationen

Sie schaffen zufriedene Kunden durch professionelle Telefonate

Sie erzeugen Mehrwerte fur Kunden und Ihr Unternehmen

Seminar-Hotline: 0231/9062-710 seminare@apricot-partner.de www.apricot-partner.com
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Die Praxisthemen des Tages

09.00 — 17.30 Uhr

Grundlagen des Reklamationsmanagements

Herausforderungen und Chancen

Zielsetzung eines zeitgemalen Reklamationsmanagements
Vorteile und Nutzen fur Kunden und lhr Unternehmen

Durch Reklamationsmanagement Kunden gewinnen und binden

Reklamation am Telefon

Reklamationen als Chancen: ,Jede Reklamation ist ein Geschenk*
Wichtige Kommunikationsregeln und Gesprachstechniken
Wertschatzender Umgang mit Kunden

Das ,Dampfkessel- Prinzip*

Herausforderungen bei der Reklamationsbearbeitung

NIPSILD: Loésungsorientiertes Denken und Handeln

Der zielgerichtete Umgang mit Eskalationen

Reklamation in der Umsetzung

Erarbeitung von Strategien zur Reklamationsbearbeitung
Durch Erfahrungsaustausch im Team Lernprozesse anstofRen
Die professionelle Vorbereitung von Reklamationsgesprachen

Methodik

Simulation von Reklamationsgesprachen
Gesprachsaufzeichnung und Gesprachsanalyse

Hoher Lernerfolg durch Gesprachsaufzeichnung und Trainer-Feedback!

Video-Live-Demo mit Kommunikationstrainer Carsten Schulz unter www.apricot-partner.com - Rubrik

lhr Trainer

Dipl.-Betriebswirt (FH) Carsten Schulz
Berater & Trainer, Partner der Unternehmensberatung APRICOT GmbH, Dortmund

Seminar-Hotline: 0231/9062-710

Carsten Schulz hat mehrjghrige Erfahrung im Vertrieb
und Kundenmanagement und verfiigt Uber Spezialkennt-
nisse in den Bereichen Flhrung, Motivation, Ausbildung
von Multiplikatoren und in der Direktvermarktung von
Dienstleistungen.

Er konzentriert sich als Vertriebsleiter (IHK), Vertriebstrai-
ner (BDVT) und Trainer der Erwachsenenbildung (IHK)
heute vornehmlich auf die ziel- und handlungsorientierte
Qualifizierung von Vertriebsmitarbeitern und Fiihrungs-
kraften durch modern konzipierte Aus- und Weiterbil-
dungsmaBnahmen.

seminare@apricot-partner.de

Teilnehmer

In diesen Aufgabenbereichen
profitieren Sie von diesem
Seminar:

Verkaufsinnendienst
VerkaufsaulRendienst
Kundenservice
Empfang
Telefonzentrale

Sekretariat

www.apricot-partner.com
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Ilhre Anmeldung

Bitte kopieren, ausfullen und faxen!

Fax: 0231/ 9062 712

Ja, ich melde mich an!

1 Tag Kompakt-Seminar: Reklamation als Geschenk

[ vom 23. Dezember 2009 in Potsdam

Seminaris Seehotel Potsdam
An der Pirschheide
14471 Potsdam

Marme Wornames
Funkticm® Abtailung
Firma Eranche
StrafePostfach

PLEE Ort
Telefon® Fax*
E-hail

a JA, ich mdchte den Kostenlosen APRICOT-MNewsletter erhatten.

Dratum Unterschrift

Mitarbeterzahl:

O1-50 O51-100 O 101-200 0 201-500 O 501-1000 O 1001-5000 O (ber 5000

Seminar-Hotline: 0231/9062-T10

seminare@apricot-partner.de

Teilnahmebedingungen

Teilnahmegebiihr

Jede Anmeldung wird schriftlich bestatigt.
Die Gebuhr far das eintagige Seminar
betragt 480,00 ELR (zzgl. gesstzl. MwSt.)
In der Seminargeblhr enthalten sind
ausfuhdiche Seminaruntedagen, Zertifi-
kat, Mittagezsen und Tagungsgetranks.
Programmandarungen vorbehalten.

Stornierung

Eine Stomisrung bis zu sechs Wochen
wor der Veranstaltung ist kostenfrel. Bei
schriftlicher Abmeldung bis 14 Tage vor
dem Saminar =ind 50% der Teilnahmege-
bohr zu zahlen, Danach wird dis Gesamt-
summe berachnet. (Es gitt das Datum des
Posteingangs). Selbstverstandlich kann
gina Ersatzperson teilnehmen.

Termindnderungen

Bai Temnindnderungan oder Absagen
durch dis APRICOT aus urvorhersah-
baren oder crganisatorischen Grinden
wird der Teilnehmer umgehend informiert.
Sollte der neus Termin nicht Zusagen,
wearden berelts gezahlte Geblhren erstat-
tet. Haftungs— und Schadenersatzanspri-
che sind ausgeschlozsen.

Datenschutzerklarung *

lhre Daten werden fdr die interns Whaiter-
verarbeitung und eigens Werbezwecke
von uns unter strikter Einhatung der Vior-
schriften des Datenschutzes gespeichert,
Mit Nennung von Telefon-/Faxnummer
und E-Mail-Adresse geben Sie Ihre Ein-
willigung, dass wir Sie auch Gber diesa
Wiege Ober die Leistungen der APRICOT
GmbH informieren. Sollten Sie dies nicht
winschen, teilen Sie uns dies bitte per
EMail (zeminare@apricot-partner.de) mit.

Stand: 01,/09

lhr Ansprechpartner

Jutta Beuer-Biesel
Seminarmanagemesnt
Tel. 0231/2062-710

seminare@apricot-partner.ce

APRICOT GmbH
Oberbank 23

D-44149 Dortmund

Tel. +48 231 8062-710
Fax. +49 231 8062-712

www.apricot-partner.com




