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LINK ZU DEN TERMINEN

* Terminplan Offene Seminare
= weitere Termine auf Anfrage

ZIELGRUPPEN
= Servicemanager
= Teamleiter

TEILNEHMER
= Prasenz: max. 10 Personen
= Online: max. 6 Personen

VERFUGBAR
als OFFENES Seminar
als INHOUSE-Seminar
im Prasenzformat
im Live-Online-Format
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KONFLIKTGESPRACHE FUR SERVICE-FUHRUNGSKRAFTE

KRITISCHE THEMEN IM GESPRACH MIT MITARBEITERN UND KUNDEN
RICHTIG VERMITTELN

Wie geht es Ihnen, wenn Sie Ihren Mitarbeitern oder Kunden Unangenehmes oder gar Hiobsbotschaften
vermitteln miissen? SparmaBnahmen, Preiserh6hungen, Ablehnung von Wiinschen oder unbequeme
Wahrheiten?

Schwanken Sie da auch manchmal zwischen der Einsicht in die Notwendigkeit und der Sorge um das gute
Verhaltnis zum Gesprachspartner? Der Uberbringer der Nachricht ist in der Gefahr, zum * Schuldigen’ zu werden,
wenn er nicht genau weiB, wie er sich verhalten muss. Damit dieser Spagat gelingt, bedarf es zuverlassiger
Methoden fir Konfliktgesprache.

Ahnlich schwierig ist die Situation, wenn Kunden selbst bei kleinen Reklamationen iiberkritisch reagieren. Egal
ob berechtigt oder nicht, als verantwortlicher Reprasentant des Unternehmens missen Sie den Kopf hinhalten.

Wir verwenden fiir die Konflikt-Gesprachsfiihrung einen Ansatz, der sowohl auf verbalen, als auch auf
nonverbalen Strategien aufbaut. Der Ansatz hat sich seit vielen Jahren in der Praxis bewahrt und ist unmittelbar
anwendbar.

In Kritikgesprachen helfen diese Techniken sicher zu stellen, dass die Botschaft ankommt ohne unnétigen
Widerstand zu provozieren. In diesem Seminar wechseln sich laufende Demonstrationen der Techniken mit
Ubungen ab, in denen die Teilnehmer, am eigenen Leib’ erleben, ob ein Vorgehen wirksam ist oder nicht. In den
folgenden Schritten erfolgt das Aneignen der Fertigkeiten durch Rollenspiele und Ubungsphasen.

Diese Techniken kdnnen Sie in vielerlei Situationen einsetzen, z.B. bei Reklamationen, tiberkritischen Kunden,
unangenehmen Nachrichten an den Kunden, kritischen Leistungskontrollen, Durchsetzung von unbequemen
Dingen, Mitarbeiter-Gesprachen und vielen mehr.

Details auf unserer

pro TN zzgl. MwSt.



https://www.kundendienst-trainer.de/fileadmin/user_upload/aktuell/pdf/Seminarprogramm-Aktuelle-Termine.pdf
https://www.kundendienst-trainer.de/seminar/konfliktgespraeche-fuer-service-fuehrungskraefte/

KONFLIKTGESPRACHE FUR SERVICE-FUHRUNGSKRAFTE

KRITISCHE THEMEN IM GESPRACH MIT MITARBEITERN UND KUNDEN
RICHTIG VERMITTELN

INHALTE

Konfliktgesprache richtig steuern
STIMMEN UNSERER TEILNEHMER Konfliktarten unterscheiden: Typische Muster von Konflikten, Ursachen und Konsequenzen
JIn der Service-Praxis werde ich haufig Vermittlung von unangenehmen Wahrheiten

ANMELDUNG
RESERVIERUNG

mit Konflikten konfrontiert. Hier fand ich Konflikte verbal und nonverbal entscharfen

neue Losungsansatze und kann jetzt Eigene und fremde Blockaden kennen lernen und iiberwinden
Konfliktgesprache noch professioneller
und effektiver fihren. Die lebendige und
stressfreie Atmosphare im Seminar hat
mich begeistert.”

Stufen des Konfliktmanagements

Objektive Hintergriinde eines Konfliktes ermitteln

Mit Wut, Enttduschung, Frustration u. a. umgehen kénnen
Realistische Losungen finden und durchsetzen

IHR PERSONLICHER NUTZEN

Lernen Sie, wie Sie Botschaft und Person auf einfache Weise trennen. Steigern Sie so massiv lhre Chance, auch
heikle Themen im Gesprach erfolgreich zu [6sen und dem Anderen unangenehme Themen annehmbar zu
vermitteln.
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AUS MANAGEMENT-SICHT: Mit klarer Linie zu klaren Ergebnissen

AUFBAU/UPGRADE Direkt zu

Eine sinnvolle und nachhaltige Vertiefung der Themen finden Sie in: AnmalduRgioder

IHR ANSPRECHPARTNER Reservierung

= Fiihrungstraining fiir den Service
KDT GmbH = Zeit- und Selbstmanagement im Service

Die Kundendienst-Trainer = Kommunikation in der digitalen Service-Welt - Fiihrung iiber die Distanz
Bamberger Str. 2
95488 Eckersdorf

Tel +49 921980 324
Fax +49 921970 023

info@kundendienst-trainer.de
www.kundendienst-trainer.de © Copyright
KDT GmbH
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http://www.kundendienst-trainer.de/
https://b24-hsr6p8.bitrix24.site/crm_form_Ko/



