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SEMINARE FÜR FÜHRUNGSKRÄFTE DER WIRTSCHAFT UND VERWALTUNG 

 

N E U E  H O R I Z O N T E! 

Seit 30 Jahren 
 

Neues Wissen • Erfolge gezielt planen • Hoher Erlebniswert • Noch erfolgreicher werden  
Zahlreiche Übungsmöglichkeiten • Mit Freude lernen • Persönliche Weiterentwicklung  

Sofortige Anwendbarkeit • Unmittelbarer Nutzen • Direkter Praxis Bezug 

  

Schwierige Kunden*innen professionell managen 
  
 

Seminarziele: 

 Vermittlung zahlreicher Hilfen zur positiven Gestaltung von Gesprächssituationen 
mit schwierigen Kunden*innen 

 Training bewährter Gesprächstechniken 
 Reflexion von Praxissituationen und Entwicklung konfliktvermeidender 

Verhaltensoptionen. 
  
SSeemmiinnaarriinnhhaallttee::  

    11..  VVeerrsstteehheenn..  WWaarruumm  ssiinndd  KKuunnddeenn**iinnnneenn  sscchhwwiieerriigg??  
  
    22..  WWiicchhttiigg!!  WWiirr  rreefflleekkttiieerreenn  uunnsseerree  ppeerrssöönnlliicchhee  EEiinnsstteelllluunngg  zzuu  sscchhwwiieerriiggeenn    
              KKuunnddeenn**iinnnneenn  
  
    33..  SSeellbbeerr  ppoossiittiivv  bblleeiibbeenn!!  Wir erleben Grundlagen des positiven Denkens und eigener  
            positiver Einstimmung vor und während eines schwierigen Kundengesprächs 
  
    44..  UUnnsseerree  CChhaannccee!!  KKoommmmuunniikkaattiivvee  GGrruunnddllaaggeenn  zzuurr  eerrffoollggrreeiicchheenn  GGeessttaallttuunngg  vvoonn      
              GGeesspprrääcchhssssiittuuaattiioonneenn  mmiitt  sscchhwwiieerriiggeenn  BBüürrggeerr**iinnnneenn    

  Durch positive Sprache beim Kunden positiv ankommen  
  TTeecchhnniikk::  RRaappppoorrtt  hheerrsstteelllleenn  
  TTeecchhnniikk::  DDaass  GGeesspprrääcchh  aannggeemmeesssseenn  eemmoottiioonnaalliissiieerreenn  
  Technik: Eisbrecher Themen finden und ansprechen  
  VVeerrhhaalltteennssddeemmoonnssttrraattiioonneenn  dduurrcchh  TTrraaiinneerr  
  PPrraakkttiisscchhee  ÜÜbbuunnggeenn  

  
  5. Professionell und deeskalierend mit Struktur. DDiiee  MMeerrkkmmaallee  eeiinneess  pprrooffeessssiioonneelllleenn    
       llöössuunnggssoorriieennttiieerrtteenn  KKuunnddeennggeesspprrääcchhss  
              AA..  DDeeffiinniittiioonn  ddeerr  GGeesspprrääcchhsszziieellee  
              BB..  AAnnaallyyssee  ddeerr  KKuunnddeennbbeeddüürrffnniissssee  
              CC..  UUnnkkllaarrhheeiitteenn  aannsspprreecchheenn  
              DD..  ((uunnaannggeenneehhmmee))  FFaakktteenn  ppaarrttnneerroorriieennttiieerrtt  vveerrmmiitttteellnn  
              EE..  GGeesspprrääcchhsseerrggeebbnniissssee  bbeenneennnneenn  uunndd  zzuussaammmmeennffaasssseenn    
              PPrraakkttiisscchheess  TTrraaiinniinngg  kkoonnkkrreetteerr  GGeesspprrääcchhssssiittuuaattiioonneenn  
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    66..  NNiicchhtt  uunntteerrsscchhäättzzeenn!!  DDiiee  BBeeddeeuuttuunngg  uunnsseerreerr  KKöörrppeerrsspprraacchhee  iimm  UUmmggaanngg  mmiitt      
      schwierigen Kunden*innen  
  
    77..  WWeennnn  eess  eerrnnsstt  wwiirrdd!!  Wie gehen wir mit aggressiven Gesprächspartnern um? 

Bearbeitung von Fallbeispielen  
  
    88..  EEiinnee  bbeessoonnddeerree  SSiittuuaattiioonn..  Wie sollten wir uns am Telefon gegenüber schwierigen  
       Kunden*innen verhalten? 
       Praxistipps und praktische Übungen  
  
    99..  BBeewwäähhrrtteess!!  Praktische Hilfen zur Gesprächsführung  

 Wir trainieren bewährte Techniken der Gesprächsführung 
 Fragetechniken zur lösungsorientierten Gesprächsführung 
 Wir erleben die Bedeutung der positiven Formulierung 
  Aus der Sicht der Bürger*innen und Bürger argumentieren – praktische 

Übungen  
  
1100..  VViieelleess  iisstt  mmöögglliicchh..  WWeeiitteerree  TThheemmeenn  nnaacchh  WWuunnsscchh  ddeerr  TTeeiillnneehhmmeennddeenn  
  
11. NNaacchhhhaallttiiggkkeeiitt!!  GGeezziieellttee  TTrraannssffeerrbbeerraattuunngg  

 Was sind meine wichtigsten Lerninhalte? 
 Was will ich umsetzen? 
 Welche Schwierigkeiten erwarte ich, und wie will ich damit umgehen? 
  Benötige ich Unterstützung? Von wem?   
  Wann will ich eine Bilanz ziehen?  

  
Methoden:  
Kurze Impulsreferate, die Einzel-, Klein- und Großgruppen Arbeit, Verhaltens-  
demonstrationen, Fallarbeit, Reflexion von Praxissituationen und zahlreiche  
praktische Übungen  
 
Zielgruppe:  
Führungskräfte, Mitarbeiter*innen in Arbeitsfeldern mit schwierigen Kunden*innen 
 
Dauer: 2 Tage  
  
DDeerr  bbeettrriieebblliicchhee  NNuuttzzeenn  ddeess  SSeemmiinnaarrss::  

  WWiirr  wweerrddeenn  sseennssiibbiilliissiieerrtt  ffüürr  ddiiee  SSiittuuaattiioonn  sscchhwwiieerriiggeerr  KKuunnddeenn  
  WWiirr  kköönnnneenn  uunndd  iinn  ddeerr  GGeesspprrääcchhssssiittuuaattiioonn  nnoocchh  pprrooffeessssiioonneelllleerr  vveerrhhaalltteenn  
  WWiirr  bbaauueenn  uunnsseerr  VVeerrhhaalltteennssrreeppeerrttooiirreess  ffüürr  sscchhwwiieerriiggee  GGeesspprrääcchhssssiittuuaattiioonneenn  aauuss  
  


