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ZERTIFIKAT

Herr Stefan Wolfarth

hat am 5. Juni 2013 an dem Seminar
,,Erste Hilfe bei Beschwerden am Telefon*

mit Erfolg teilgenommen.

Themen

» Kundenorientierte Gesprichsfiihrung

e Fragetechniken
e Zuh&ren

e Tabu- und Zauberworter

» Beschwerde als Chance:
Die Bedeutung reklamierender Kunden fiir das Unternehmen

» Kundenzufriedenheit durch effiziente Beschwerdebehandlung

e Ruhe bewahren — auch eine Frage der Haltung
e Phasen der Beschwerdebehandlung

e Losungsorientierung in Haltung und Sprache

» Vorbereitung fiir das Coaching:
Personliche Fortschrittsplanung

Espelkamp, 5. Juni 2013 Andrea@rg/
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