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Teilnahmegebiihr
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Lernmittel

ZFU-Nummer

Situationen am Telefon meistern - der Umgang
mit "schwierigen" Kunden

Jeder Mitarbeiter im Kundenkontakt kennt die Situationen, in denen man
es mit aufgebrachten Kunden zu tun hat. Doch wie reagiert man richtig?

Gerade diese Telefonate liefern namlich wertvolle Informationen Gber
das, was der Kunde wirklich will. Sehen Sie Beschwerden und
Reklamationen als Chance den Kunden zu binden.

A

Zielgruppe

Mitarbeiter aus Vertriebsinnendienst, Kundenservice, Telefonservice und
-zentrale

A

Seminarziel

Diese Seminar setzt sich mit schwierigen Situationen auseinander, die
Ihnen am Telefon begegnen konnen. Dabei wird weder der Umgang mit
Beschwerden noch das Behandeln von "etwa anderen" Kunden aufRer
Acht gelassen. Ob Sie nun einen Vielredner stoppen missen oder sich mit
einem Besserwisser oder auch Streitsuchenden auseinander setzen
mussen. In diesem Seminar erlernen Sie die nétigen Techniken und
Strategien.

09402 502-555

@ seminare@eckert-schulen.de

Inhalt

* Grundlagen des Telefonierens

* Aktives Zuhoren und Fragetechniken

* Techniken der Deeskalation (zum Verhindern von Konflikten und sich
aufschaukelnden Prozessen)

* Personliche Angriffe abweisen

* Losungsstrategien fiir Konflikte

* Goldene Regeln und unverzeihliche Fehler

* Umgang mit schwierigen Kunden

* Diplomatie im Gesprach

Referentin

Ute GroRer

Langjahrige Vertriebserfahrungen im Innendienst sowie im Bereich
Kundenbetreuung legten den Grundstein fir ihre Selbststandigkeit als
Trainerin. Sie ist fasziniert davon, was mit der richtigen Uberzeugung,
einem klaren Ziel und Begeisterung maoglich ist.

Inihren Workshops bietet Frau Grof3er den Rahmen flr eine personliche
und berufliche Weiterentwicklung. Schlagfertigkeit, die
Verkaufspsychologie sowie das professionelle und kundenorientierte
Telefonieren werden geschult und bieten einen direkten Transfer fir den
Berufsalltag.
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