SEMINAR: 2026037

Losungsorientierte Gespriche und Telefonate fithren — auch bei schwierigen
Partnern ziel- und l6sungsorientiert vorgehen

Zielgruppe:  Fithrungskréfte und Mitarbeitende mit Verantwortung im Beschwerdefall

Seminarinhalt:
- Der Beschwerdefall
- Erwartungen beim Beschwerdefithrenden
- Einstellungen und Verhalten zum Kunden?
- Reklamation als Chance
- Bedarfsorientierter Service
- Die Gespréchstaktik im Beschwerdefall
- Die Botschaften ,,zwischen den Zeilen*
- Fragetechnik
- Pauseniiberbriickung
- Losungs- und serviceorientierte Formulierungen
- Weichmacher und Fiillworter
- Positivformulierungen/Signalworter
- Verstindliches Erkldren
- Gesprachsdauer
- Bedarfsanalyse und ziigige Gesprachsfiihrung
- Wie ist der Servicelevel zu halten oder zu erhdhen?
- Vielredner — hofliches Kurzhalten des Monologs
- Der Umgang mit aggressiven/schwierigen Kunden
- Reizformulierungen
- Schreiende, beschuldigende und fordernde Kunden

- Haéufige Fehler im Beschwerdefall

Termin Zeit Ort Gebiihr
20.04.2026 09:00 - 16:00 Erfurt Mitglieder: 15,00 €
Dozent/-in Andreas Schareck

Anmeldeschluss: Vier Wochen vor Seminarbeginn
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