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J‘ Beschwerden als Chance nutzen

Versicherungsnehmer und Geschadigte, die sich bei Versicherungs-
unternehmen gut aufgehoben und beraten fihlen, empfehlen diese
weiter. Sollte jemand nicht zufrieden sein, ist jede Beschwerde eine
Chance, Fehler oder Missverstandnisse auszurdumen und den Kunden
positiv zu Uberzeugen und damit zu binden.

In dem Seminar erfahren Sie, wie Sie mit telefonischen und schrift-
lichen Beschwerden professionell umgehen kénnen. Sie trainieren
kundenorientiertes Verhalten am Telefon und erfahren, wie Sie Verein-
barungen kurz, pragnant und kundenfreundlich schriftlich bestatigen
und wie Sie Beschwerdebriefe sowie E-Mails kompetent beantworten.
Mochten Sie ganz bestimmte Fragen im Seminar behandelt wissen?
Reichen Sie diese bitte bis zum 09.07.2018 per E-Mail an
info@versicherungsforum.de ein! Die Referentin wird gerne auf Ihre
Fragen eingehen.

ZIELGRUPPE

Das Seminar richtet sich an Mitarbeiter von Versicherungsunternehmen
die in direktem Kundenkontakt stehen und bspw. im Kundenservice,
Servicecenter oder in der Schadenabteilung tétig sind sowie an Versi-
cherungsvermittler.

ab 09:00 Uhr Empfang und Ausgabe der Tagungsunterlagen
09:30 Uhr Beginn der Vortrage

11:00 = 11:15 Uhr  Kaffeepause

13:00 — 14:00 Uhr Mittagessen

15:30 — 15:45 Uhr  Kaffeepause

17:00 Uhr Ende der Veranstaltung

Programm | 5. September 2018

Kundenbeschwerden als Chance

m  Weshalb wechseln Kunden?

m  Kunden durch Servicequalitat Uberzeugen

m  Positives Reklamationsmanagement, positive Mund-
propaganda

m  Die innere Einstellung zu Reklamationen

m  Beschwerdemanagement als Instrument der Kundenbindung

Telefonische Beschwerden professionell meistern

m  \Wie nehmen Sie aggressiven Personen den Wind
aus den Segeln?

m  Das Gespréch gezielt wieder auf die Sachebene
zurlckfuhren

Aktiv zuh6ren und paraphrasieren

m  Stimme und Korpersprache bei Reklamationsgesprachen
Empathie und Einflihlungsvermdgen:
Den Kunden wirklich verstehen

m Informationen gewinnen — wie Sie pauschale Beschwerden
gezielt hinterfragen

Auf schriftliche Beschwerden/Reklamationen
telefonisch reagieren

m  Checkliste flr berechtigte und unberechtigte Reklamationen

m  Ergreifen Sie die Initiative — so bereiten Sie sich vor,
wenn Sie zurlckrufen

Schriftverkehr im Beschwerdemanagement
m  Schriftlich Kundenbeschwerden professionell beantworten
m  Telefonische Vereinbarungen schriftlich bestatigen

Programmanderungen bleiben vorbehalten.

\Weitere Seminare fir Sie:

21. Juni 2018 | Versicherungsvertragsrecht VF110

5. Sept. 2018 | Sachversicherung fur Firmenkunden — Grundlagen VF412
17. Sept. 2018 | Digitalisierung in der Kompositversicherung VF 120

6. Nov. 2018 | Lebensversicherung — Grundlagen VF608

4.Dez. 2018 | Betrugsbearbeitung und -erkennung VF131

5.Dez. 2018 | Service- und kundenorientierte Korrespondenz VF133




