PRASENTATION UND KOMMUNIKATION
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Top im Kund/-innenkontakt — Erfolgreich im persénlichen

und telefonischen Kontakt

Produktnummer Termin
2027-3044SP 25.11.2027
09:00 Uhr bis 16:30 Uhr

314,00 EUR

Die VWA geht davon aus, dass der

Arbeitgeber die Teilnahmegebihr sowie

Reisekosten ubernimmt.

Die Anspriiche und Erwartungen der Kund/-innen sind hoch. Kompetenz,
Freundlichkeit und personlichen Nutzen — diese Faktoren erwarten unsere
Gesprachspartner:innen. Neben vielen angenehmen Kontakten kommt es sicher
auch zu schwierigen Gespréchssituationen. Das ist normal, doch die Schérfe ist
beeinflussbar. Selbst Beschwerden oder Reklamationen bieten Chancen oder lassen
sich entschérfen. Zeigen Sie Professionalitét auch in kritischen oder emotional
schwierigen Situationen.

Inhalte

e Wie kann ich Kund/-innen positiv Giberzeugen?

e Was tun, wenn'’s schwierig wird?

e Wie kann ich Provokationen/Einwande wirksam und gleichzeitig respektvoll
begegnen?

o Verschiedene Kundentypen erkennen und zuverlassig einschatzen kénnen

o Welche Erwartungen pragen das Verhalten der Kund/-innen?

* Professioneller Umgang mit der eigenen Reaktion: Motive, Projektion und
Antreiber

e Umgang mit Emotionen, Provokationen und eigenen Fehlern

e Durch positive Formulierungen tiberzeugen

e Gesprachstechniken, um Gespréache mit Kund/-innen zu leiten

o Konstruktiver Umgang mit schwierigen Situationen/Kund/-innen

e Was tun, wenn ...?

e Gesprachssituationen aus dem Arbeitsalltag — Ihr Fall?!

Dozent

Dominik Beierbach
Business Trainer, NOVELIS GmbH, Tibingen

Veranstalter des Seminars / Anbieter des Inhalts:
VWA Stuttgart

Gebiihren pro Teilnehmer/-in

Ort

Kreishandwerkerschaft
Ravensburg
Zeppelinstr. 16

88212 Ravensburg

Kontakt

Information

Heike Karsten
0711 21041-26
h.karsten@w-vwa.de

Konzeption und Beratung

Udo Kressler
0711 21041-21
u.kressler@w-vwa.de
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Lernziele

Dieses Seminar widmet sich der Orientierung von Kund/-innen in
Gesprachssituationen der Teilnehmer/-innen, die sich im persénlichen oder
telefonischen Kontakt ergeben. Es werden Mdéglichkeiten aufgezeigt, wie sich auch
schwierige und eskalierende Situationen besser meistern lassen.

Zielgruppe

Mitarbeiter/-innen mit Kontakt zu Kund/-innen, welche die Zufriedenheit umsetzen
wollen und auch mit schwierigen Gesprachssituationen professionell umgehen
mochten.
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