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Kundenservice im Beruf

Kundenbindung & Beschwerdemanagement - Anbieter: Learnix GmbH

FORDERUNG & KOSTEN
Kurspreis: 747,60 €

Forderfahig Gber: Bildungsgutschein

Kursdaten auf einen Blick

Durchfiihrung Online

Lernformat Zeitgebunden

Dauer 84 Stunden in Vollzeit oder 84 Stunden in Teilzeit
Unterrichtssprache Deutsch

Kursstart Startet jeden Tag

Vorkenntnisse Keine Vorerfahrung

Abschluss Tragerzertifikat: "Service & Umgang mit Kunden"

Kurzbeschreibung

Am Telefon ist ein Kunde, der seit Tagen auf eine Ersatzlieferung wartet und inzwischen spurbar verérgert ist.
Eine lange Erklarung will er nicht héren, er will wissen, wann die Ware kommt. Wie dieses Gesprach ausgeht,
entscheidet sich oft schon in den ersten Satzen. In diesem Kurs lernst du, Kundengesprache auch dann
sicher zu fiihren, wenn sie schwierig werden. Du er6ffnest das Gesprach sachlich und gibst ihm eine klare
Struktur, damit du das eigentliche Anliegen schnell erfasst und einordnen kannst, was der Kunde ...

Bildungstrager & Kontakt

Learnix GmbH

GrinstraRe 29 B, 21380 Artlenburg
Telefon: +49 4139 6949866
E-Mail: office@e-learnix.de

Kurs online ansehen

Web: https://learnipedia.e-learnix.de/
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Kursbeschreibung

Am Telefon ist ein Kunde, der seit Tagen auf eine Ersatzlieferung wartet und inzwischen spurbar veréargert ist.
Eine lange Erklarung will er nicht héren, er will wissen, wann die Ware kommt. Wie dieses Gesprach ausgeht,
entscheidet sich oft schon in den ersten Satzen.

In diesem Kurs lernst du, Kundengespréache auch dann sicher zu fithren, wenn sie schwierig werden. Du
eroffnest das Gesprach sachlich und gibst ihm eine klare Struktur, damit du das eigentliche Anliegen schnell
erfasst und einordnen kannst, was der Kunde erwartet. Wird es emotional, bleibst du ruhig und deeskalierst ,
und wo du nicht helfen kannst, erklarst du verstandlich, welchen Spielraum du hast und wo deine Grenzen
liegen. Einwande greifst du auf, zeigst Verstandnis und bietest Losungsschritte an , die der Kunde
nachvollziehen kann. Am Ende des Gesprachs stehen klare Absprachen, und du fasst nach, wenn der
nachste Schritt féllig ist. Jeden Kontakt dokumentierst du so, dass eine Kollegin nahtlos tbernehmen kann ,
ohne den Kunden alles noch einmal fragen zu missen.

Am Ende fihrst du auch belastende Kundengesprache mit Struktur und machst aus einer Beschwerde einen
Vorgang, der sauber abgeschlossen wird.

Der Kurs ist fur dich, wenn du im Kundenservice, am Telefon oder im direkten Kundenkontakt arbeitest oder
dort einsteigen willst. Verkaufsgesprache und Abschlusstechniken sind nicht Thema. Hier geht es um den
Kunden, der schon da ist und ein Problem hat.

Lehrplan & Module

1. Kommunikationskompetenz und Gesprachseroffnung

sachliche Gesprachseroffnung und kundenorientierte Gespréachsfiihrung
Erwartungsmanagement im Kundenkontakt
Aufbau einer klaren Gesprachsstruktur flr Servicegesprache

2. Reklamationen und Beschwerden bearbeiten

Reklamationen bearbeiten
Struktur und Klarung von Beschwerden und Kundenanliegen
Entwicklung nachvollziehbarer Losungsschritte im Servicekontext

3. Deeskalation in emotionalen Gesprachen

Deeskalation bei emotionalen oder belasteten Gesprachssituationen
Ruhe und Struktur im Kundenkontakt bewahren
Grenzen setzen und Handlungsspielraume verstandlich kommunizieren
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4. Einwéande und Losungsorientierung im Kundenkontakt

Einwande im Kundenkontakt aufgreifen und kléaren
Verstandnis zeigen und Lésungen anbieten
zielgerichtete Gesprachsfuhrung zur Stabilisierung des Gesprachsverlaufs

5. Verbindlichkeit und Nachbereitung

klare Absprachen, nachste Schritte und Nachfassen
Verbindlichkeit im Kundenkontakt erzeugen

einheitliche Standards in Tonalitat, Ablauf und Ergebnisorientierung anwenden

6. Dokumentation und Ubergaben

strukturierte Dokumentation von Kundenkontakten
nachvollziehbare Prozesse und Ubergaben sicherstellen
verlassliche Umsetzung im Servicealltag unterstitzen

Enthaltene Zertifikate

Tragerzertifikat: Tragerzertifikat: "Service & Umgang mit Kunden"

Voraussetzungen

Vorkenntnisse

Niveau: Keine Vorerfahrung

Technische Voraussetzungen

Deutschkenntnisse mindestens B2
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Zielgruppen & Berufsperspektiven

® Arbeitssuchende
® \Wiedereinsteigerinnen
® Quereinsteigerinnen

Maogliche Berufshilder: Mitarbeiter Kundenservice, Kundenbetreuer, Kundenberater

NACHSTER SCHRITT

Kursdetails online ansehen und Anbieter
kontaktieren

Learnix GmbH - Grunstral3e 29 B, 21380 Artlenburg

Online ansehen
+49 4139 6949866 - office@e-learnix.de - https://learnipedia.e-learnix.de/
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