Training

Kommunikation mit
schwierigen Kunden

Akademie
Dr. Obladen

Die Bedeutung emotionaler Kompetenz.

Die Gesprachsfiihrung iibernehmen und behalten.

Kritische Situationen gewinnen. Fallbeispiele und Ubungen.

10. Mai 2019
9:00 bis 17:00 Uhr

InterCityHotel Diisseldorf
Graf-Adolf-StraRe 81-87

40210 Diisseldorf

(In unmittelbarer Nahe zum HBF)

Dr. Hans-Peter Obladen
ist Sozialwissenschaftler
mit den Schwerpunkten
Umweltpolitik, Erwachse-

nenbildung und Sozial-

psychologie sowie Be-
triebswirtschaft. Er verfiigt iiber berufliche Erfahrungen
in der Abfallwirtschaft und im Bildungsbereich als Trainer
und Entwickler von Seminaren. Als Berater war er fiir den
Zeitmanagementspezialisten Time/system Deutschland
tdtig. Heute ist er Geschaftsfiihrer der Akademie Dr. Ob-
laden GmbH, der AKT Akademie fiir Kommunalfahrzeug-
technik GmbH und der apm3 GmbH (Berlin).

Teilnehmer
Das Training richtet sich an Personen mit intensiven Kundenkontakten

und an Fiihrungskrafte, die Kundenbeziehungen gestalten.

Nutzen

Emotionen pragen Gedanken. Fiihlt sich der Kunde ungerecht behan-
delt oder ist er einfach gestresst? Nur wer das versteht, kann angemes-
sen reagieren. Wer gut die Gefiihlslage anderer lesen und interpretie-
ren kann, findet leichter Wege, um mit schwierigen Kunden zurecht zu
kommen. Es ist enorm wichtig, den richtigen Ton zu treffen. Viele Mit-
arbeiter haben Kontakte mit Kunden, die sich auf das Ansehen des Un-

ternehmens auswirken.

Alle Mitarbeiter sollten bestrebt sein auch in besonderen Situationen
besonnen und angemessen zu reagieren. Dieses Training hilft Ihnen
schwierige Situationen mit Kunden erfolgreicher zu meistern. Es geht
nicht darum den Kunden zu @ndern oder zu erziehen, sondern angemes-
sen auf seine Personlichkeit zu reagieren. Kommunikation kann mit
manchen Kunden durchaus eine Qual sein. Wichtige Strategien, um den
Stress zu verringern, sind unter anderem der Umgang mit den eigenen

Emotionen, Techniken der Selbstbehauptung, das Setzen von Grenzen.



Tel. +49 (30) 2100548 - 10
Fax +49 (30) 2100548 - 19

10. Mai 2019 in Diisseldorf
Kommunikation mit

schwierigen Kunden

Die Bedeutung emotionaler Kompetenz

o Emotionen beeinflussen Gedanken.

o Wahrnehmung, Interpretation und Regulierung von Gefiihlen.

o Verstandnis fiir Aufregung entwickeln.

Erkennen von Personlichkeitstypen

o Selbst- und Fremdwahrnehmung.

o Auswirkungen auf die Kommunikation.

Mit Gesprachstechniken die Regie iibernehmen

o Zuh&ren und Fragen.
o Korpersprache.

o Aktives Zuhoren.

o Geschickt antworten.

o Ich-Aussagen.

Kundentypen

o Norgler und Miesmacher.

o Emotionale Kunden.

o Unentschlossene Kunden.
o Hartnéckige Kunden.
o Leidende und Gestresste.

o Dauerredner und Quasselstrippen.

Schwierige Gesprdche und Telefonate

o Wiitende Kunden.

o Beleidigende Kunden.

Anmeldung

Preis zzgl. MwsSt. 390,00 €

Akademie
Dr. Obladen

Allgemeine Geschaftsbedingungen

Jeder Teilnehmer muss sich schriftlich per Brief, Fax oder Mail anmelden.
Die Teilnehmerzahl ist bei vielen Veranstaltungen begrenzt. Sollten mehr
Anmeldungen eingehen, als Pldtze verfiigbar sind, entscheidet die Reihen-
folge des Eingangs. Ihre Anmeldebestdtigung mit ausfiihrlichen Informati-
onen auch zum Veranstaltungsort erhalten Sie wenige Tage spater. Mit der
Anmeldung erkennen Sie diese Teilnahmebedingungen verbindlich an.
Hotels konnen wir fiir Sie leider nicht reservieren. Sie erhalten aber mit der
Anmeldebestatigung Hotelempfehlungen.

Im Leistungsumfang sind ein Teilnehmerhandbuch sowie Pausengetrdnke
und bei vollen Veranstaltungstagen ein Mittagessen oder ein Imbiss
enthalten. Die Urheberrechte des Teilnehmerhandbuchs liegen bei uns bzw.
bei den Referenten. Die Unterlagen diirfen weder nachgedruckt noch
vervielféltigt werden. Mit der Teilnahme an der Veranstaltung stimmen Sie
zu, dass wahrend der Veranstaltung Bild- und Filmaufnahmen erstellt
werden, die danach zur Bewerbung und Berichterstattung verwendet
werden diirfen. Die Angaben zu Ihrer Person und den Namen Ihres Unter-
nehmens nehmen wir in eine Liste fiir die Teilnehmerunterlagen auf.
Sollten Sie dies nicht wiinschen, miissen Sie uns dies bei Ihrer Anmeldung
mitteilen. Die Rechnung erhalten Sie zeitnah zum Veranstaltungsdatum.
Bitte iiberweisen Sie die Gebiihr zuziiglich der gesetzlichen Mehrwertsteuer
nach Erhalt der Rechnung innerhalb von zwei Wochen ohne Abzug.

Bis zwei Wochen vor der Veranstaltung kénnen Sie Ihre Anmeldung kosten-
frei zuriickziehen. Jede Abmeldung muss bei uns in schriftlicher Form
eingehen. Bis drei Werktage vorher berechnen wir Ihnen eine Bearbei-
tungsgebiihr in Hohe von 50 €. Nach dieser Frist ist die volle Gebiihr
gemdl Rechnung zu bezahlen. Jederzeit konnen Sie eine/n Ersatzteilneh-
mer/in benennen. Sofern Sie nicht ausdriicklich widersprechen, erklaren
Sie sich einverstanden, dass wir Sie per E-Mail iiber Veranstaltungen mit
demselben oder dhnlichen Themenschwerpunkt informieren.

In besonderen Situationen behalten wir uns vor, geringfiigig den Pro-
grammablauf zu &ndern oder einen Ersatzreferenten zu stellen. Dies
berechtigt nicht zum Ricktritt von der Anmeldung. Missen wir eine
Veranstaltung zeitlich oder rdaumlich verlegen oder ganz absagen, benach-
richtigen wir Sie sofort. Sie erhalten bereits bezahlte Teilnahmegebiihren
zuriickerstattet. Denken Sie bitte daran, auch Ihre Hotelreservierung zu
stornieren. Die Haftung beschrankt sich grundséatzlich nur auf die Hohe der
Teilnahmegebiihr, sofern wir die Absage nicht grob fahrldssig verschulden.

Firma

Abteilung

Vorname und Name

Funktion

StralRe

Postleitzahl und Ort

Telefon

Telefax

E-Mail

Datum, Unterschrift

Akademie Dr. Obladen GmbH KatharinenstraRe 8
D-10711 Berlin
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