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Gute Kommunikation im Service-Aul3endienst

Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen in Unternehmen, die zwar nicht als Verkaufer unterwegs sind, aber als
Servicemitarbeiter, Monteur, Berater oder Dienstleister im Rahmen einer AuRendienstarbeit mit
externen Gesprachspartnern freundlich kommunizieren und wertschitzende Gesprache mit guten
Lésungen fuhren missen.

Im AufRendienst ergeben sich immer wieder vielfaltige Kommunikationssituationen mit externen
Gesprachspartnern, die einerseits Chancen fur eine erfolgreiche Vertretung des eigenen Unternehmens
und gute Gesprachsergebnisse bieten, auf der anderen Seite aber auch das Risiko von Widersténden
und Konflikten in sich bergen. Dies gilt gerade bei Menschen, die nicht als geschulte Verkaufer
unterwegs sind, sondern im Rahmen einer Dienstleistung mit Kunden in Kontakt treten. Hier ist es
notwendig, auf der einen Seite das eigene Unternehmen gut zu reprasentieren, auf der anderen Seite
aber schwierige Kommunikationssituationen freundlich und zielgerichtet bewaltigen zu kénnen.

Das Seminar vermittelt Ihnen Techniken und praxisorientierte Tipps fur eine sichere Gesprachsfiihrung
sowie ein menschliches und zielorientiertes Verhalten, um aus einem Gesprach mit dem Kunden gute
Ergebnisse zu entwickeln. Im Seminar werden eine sinnvolle Vorbereitung, Herangehensweise und
Durchfihrung einer erfolgreichen Kommunikation mit einem externen Gesprachspartner dargestelit.
Praktische Ubungen verhelfen Ihnen bei der konkreten Umsetzung des Erlernten.

Welche personlichen Eigenschaften muss ich als Service-AuRendienstler mitbringen?

Wie baue ich die ersten Vorurteile ab?

Welcher Kommunikationsstil ist bei einer guten Gespréchsfuhrung besonders wichtig?
Welcher Leitfaden dient einer guten Gesprachsfihrung?

Das "Esel-Md6hre-Prinzip"

Wie gehe ich mit Aggressionen und Widerstanden um?

Welche konkreten Frage- und Abschlusstechniken gibt es und wann kann ich diese einsetzen?
Praxistipps fur gute Gesprache

Rollenspiele zu konkreten Gesprachssituationen

Sie erlangen eine grof3ere Sicherheit in ihren persodnlichen Gesprachen. Ebenfalls erlernen Sie
Methoden und “"Kniffe" aus der Praxis, die I|hnen im Umgang mit schwierigen
Kommunikationssituationen helfen. Im Seminar erhalten Sie funktionierende Werkzeuge, um Menschen
besser zu verstehen und ihre Motivation wertschétzend in die von Ihnen gewlinschte Richtung lenken
zu koénnen. Mit Ubungsbeispielen aus Ihrem Praxisalltag bekommen Sie im Training einen konkreten
Handlungsleitfaden fur Ihre persdnlichen Problemstellungen.

Notieren Sie bitte vor dem Seminar, in welchen Gesprachs- und Verhandlungssituationen bisher bei
Ihnen Schwierigkeiten aufgetreten sind. Woran lag das? Was genau waren die Hirden? Haben Sie
schon uber Lésungen nachgedacht? Bringen Sie diese Fallbeispiele gerne ins Seminar mit.
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