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Mobelbranche i
Ein Institut der Deutschen Gltegemeinschaft Mobel e.V.
Seminartitel: »Souveraner und professioneller Umgang mit Reklamationen*

- Rechtliche und kommunikative Sicherheit im Beschwerdemanagement

Zielgruppe:

Fir Handel und Hersteller:
Mitarbeiter im Kundenservice sowie Mitarbeiter, die sich um
Beanstandungen kiimmern

Seminarinhalte:

Teil I: Rechtliche Sicherheit bei Beanstandungen:

o Basiswissen Kaufvertrag und Werklieferungsvertrag

Vertragliche Pflichten des Mdbelhandels

Vertragliche Rechte des Kunden

Juristische Einordnung und Uberpriifung einer Kundenbeanstandung
Pro und Contra einvernehmlicher Losungen (Vergleiche)

Teil Il: Kommunikative Sicherheit bei Beanstandungen:

¢ Beschwerden als Chance zur Kundenbindung zu verstehen.
- Nur zufriedene Kunden tragen zu einem positiven
Unternehmensbild bei.

e Hintergrundwissen zur Kommunikationspsychologie
- Kommunikative Prozesse verstehen.

o Gesprachstechniken fir eine kundenorientierte Kommunikation
- Mit angemessener Formulierung und Wortwahl Kundenanliegen
begegnen.
Wirkung von Koérpersprache, um Missverstandnisse zu vermeiden

o Bewahrte Techniken zur Konfliktldsung, um Kundengesprache zu
deeskalieren.

e Tipps und Tricks fir den souveranen Umgang mit schwierigen
Kunden

Die kommunikativen Inhalte werden im Workshop-Charakter vermittelt.

Referenten: Rechtsanwalt: Christoph Kail
Diplom-Betriebspadagogin: Kerstin Engelmann

Termin: 16.10.2019

Ort: Geschéftsstelle der Deutschen Glitegemeinschaft Mobel e.V.

Friedrichstr. 13-15, 90762 Firth

Seminardauer:

09.00 Uhr bis 16.00 Uhr
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Kosten: Preis fir DGM- und VHK-Mitglieder: pro Person 355,-- €
Preis fur Nichtmitglieder: pro Person 395,-- €

Inklusive Tagungspauschale fir Verpflegung und Getranke sowie
Tagungsunterlagen und Teilnahmeurkunde zzgl. Mehrwertsteuer

Anmeldeschluss: 2 Wochen vor Seminarbeginn

Deutsche Gltegemeinschaft Mdbel e.V. Fax +49 911 9509998-50 FLESSABANK Firth
Friedrichstr. 13 — 15, 90762 Frth E-Mail: dgm@dgm-moebel.de Kto. 410 330 + BLZ 793 301 11
Sprecher des Vorstandes: Andreas Decker Tel. +49 911 9509998-0 SWIFT (BIC): FLESDEMM

Geschéftsfiihrer: Jochen Winning USt-1d.Nr. DE 133548273 IBAN: DE64 793301110000410330



