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Umgang mit schwierigen Situationen und

Gesprachspartnern am Telefon

Souveran und kundenorientier in schwierigsten Situationen

Freundlich zu helfen, selbst in schwierigsten
Situationen, zeichnet den professionellen Service
aus. Die eigene Befindlichkeit nicht nur hinten-
anzustellen und die Worte des Kunden als
Hilfeersuchen zu interpretieren, hilft souveran und
kundenorientiert zu agieren. Empathie an der
richtigen Stelle zu zeigen, Techniken zum Héren,
Interpretieren und Deeskalieren zu kennen, helfen

sich selbst unter schwierigsten Situationen kun-
denorientiert zu verhalten.

Seminarziel

Die Teilnehmer

lernen mit Reklamationen sicher umzugehen
erkennen den Einfluss der Freundlichkeit am Telefon auf die Kundenreaktion
lernen die haufigsten Fehler im Umgang mit Reklamationen zu vermeiden

lernen die Interpretationsmoglichkeit von Kundenaussagen nach dem 4-Ohren-Modell
kennen

kennen die verschiedenen Formen des Nein Sagens und lernen

lernen sich auch im Umgang mit emotional schwierigen Situationen und Gesprachspartner
kundenorientiert zu verhalten

lernen Strategien zur Deeskalation

erkennen und nutzen die Chance, die in der Bearbeitung von Reklamationen fiir Kunden und
dem Unternehmen liegen

erkennen die eigene personliche Wirkung und entwickeln diese weiter
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Inhalte

Kundenorientiertes Verhalten

Eigenes Verhalten

Positive Formulierungen

Reklamationen

8 Schritte der Reklamationsbearbeitung
4-Ohren-Modell, Stressmodell

Harvard-Konzept zur Konfliktlosung

Umgang mit stark emotionalen Gesprachspartnern

Chancen erkennen und nutzen

Servicegesprache aus dem Arbeitsalltag der Teilnehmer

Stark emotionales Verhalten

Methoden

B Lehrgesprach

* Stark emotionales Verhalten ist nicht das Ergebnis
bewussten Denkens. Der Mensch handelt mehr

. Gruppena rbelt unbewusst, impulsiv und spontan, chne vorher zu &
. L. Gberlegen. SR | -
B Ubungen - Rollentraining
* Einsolches Verhalten kommt sozusagen aus einer h
anderen ,Gehirnregion”. Diese arbeitet schneller - \\\
weil automatisch - und kommt dem , Denkhirn” zuvor.
Emotionen tibernehmen das Kommando und
dominieren das gesamte Verhalten.
* Der Mandelkern, ein Zentrum im limbischen System, 2
° ° tibernimmt durch einen Reiz veranlasst / 3
rg a n I S a t I O n (Wahrnehmung einer Sache, eines Verhaltens) die £
Kontrolle iber das ,Denkhirn”.
. Zlelgruppe + Emotionale Explosionen sind neurale Uberfélle, in denen der Mandelkern den

Ausnahmezustand erkldrt und das brige Gehirn fir seine Angelegenheiten unter
seine Befehlsgewalt stellt.

B Servicekoordinatoren

. Ku ndenberater am Telefon + Die Entgleisung geschieht tiberfallartig, so dass das ,Denkhirn” gar keine Gelegenheit

erhilt, das Geschehen zu beurteilen und festzustellen, ob es eine gute Idee ist.

. Sa Ch bea rbe”:er Ser\nce * Erst wenn das ,Denkhirn” die Informationen auf mehreren Ebenen verarbeitet hat,

kemmt es zu einer vollstandigen Wahrnehmung und eine feiner zugeschnittene
Reaktion wird eingeleitet.

B Dauer
B 2 Tage

Beispielseite aus dem Arbeitsbuch fur die
Seminarteilnehmer
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