HOTLINE-KOMMUNIKATIONSSEMINAR
25. MARZ 2019 IN FRANKFURT

Im Call-Center gibt es regelmafig Situationen, in
denen verargerte oder enttduschte Kunden sich be-
schweren und dabei auch emotional werden. In
diesen Fallen kommt es vor allem auf die psycho-
logisch richtige Reaktion an. Genau dieses Wissen
vermittelt Ihnen unser Seminar mit vielen Tipps und
Tricks fir den Umgang mit schwierigen Situationen
und Kunden.

DER RICHTIGE UMGANG MIT KUNDEN-BESCHWERDEN IN HOTLINE, SERVICE
UND SUPPORT
IMMER SCHON COOL BLEIBEN!

Diese Themen werden im Seminar behandelt:

= Das eigene Auftreten und Verhalten am Telefon und die psychologische Wirkung auf den Kunden
=  Kundenorientierte Gesprachsfiihrung und Fragetechniken

=  Eingehen auf Fragen und Probleme von Kunden

=  Die richtigen Antworten auf Einwande der Kunden

= Der richtige Umgang mit schwierigen und emotionalen Kunden

=  Das eigene Vorgehen bei Beschwerden

= |hr Fahrplan fur die Reklamationsbehandlung

=  Wie sagen wir es dem Kunden, wenn bei uns etwas schief gelaufen ist

= Der richtige Umgang mit Kompensations-Forderungen

= Gesprache verbindlich auf den Punkt bringen

Was nehmen Sie mit?

Die Systematik fiir den Gesprachsablauf und viele psychologische Tricks, wie Sie richtig reagieren. Sie

erhalten aullerdem einen ausfihrlichen Seminarordner. Hier finden Sie die Gesprachstechniken noch
einmal Ubersichtlich gegliedert und gut dokumentiert. Enthalten sind auch Arbeitsblatter und Checklisten,
die die sofortige praktische Umsetzung ermoglichen.

Zeitplan: Teilnahmegebiihr:

Montag, 25. Marz 2019, 09.00 — 17.15 Uhr 890,00 € zzgl. MwsSt. je Teilnehmer

Ort: In den Seminarrdumen von Péhnl & Schottler In der Teilnahmegebihr sind das komplette Catering
in Frankfurt am Main wdahrend des Seminars und ausfiihrliche Arbeits-

unterlagen enthalten.
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ANMELDUNG

FUR DAS 1-TAGES-SEMINAR
25. MARZ 2019 IN FRANKFURT

DER RICHTIGE UMGANG MIT KUNDEN-BESCHWERDEN IN HOTLINE, SERVICE
UND SUPPORT

Dieses PDF-Formular kénnen Sie auch direkt an lhrem Computer ausfiillen.

Bitte das Bestellerfeld immer ausfiillen, auch wenn Sie selbst Teilnehmer sind.

als Besteller:

Vor- und Zuname des Bestellers Firma
fiir folgende Teilnehmer: StraRe
Vor- und Zuname PLZ / Ort
Vor- und Zuname Telefon
Vor- und Zuname E-Mail

Datum Unterschrift
Nach Eingang lhrer Anmeldung erhalten Sie Ihre Reservierungsbestatigung.

ZAHLUNGSMODALITATEN
Bitte beachten Sie:

Die Teilnahme am Seminar ist nur moglich, wenn die Teilnahmegebiihr bis zum Seminartermin bezahlt wurde.
Flr Stornierungen bis 7 Tage vor Seminarbeginn berechnen wir eine Bearbeitungsgebiihr von 195,00 € zzgl. MwSt.
pro Teilnehmer. Bei spateren Absagen oder Nichterscheinen zum Seminartermin ist die volle Teilnahmegebihr
fallig.

Ersatzteilnehmer kénnen jederzeit benannt werden.

IHR TRAINER

Andreas Barthel, Diplom-Kaufmann mit Abschluss Informatik und Partner der P6hnl & Schottler
GbR. Uber 25-jdhrige Erfahrung in Fihrungspositionen im Controlling, als Software-
entwicklungsleiter und Geschaftsfiihrer eines Softwarehauses mit Gber 130 Mitarbeitern. Seit
1996 berat Andreas Barthel Softwarehauser, IT-Unternehmen und IT-Abteilungen von
Konzernen. Seine Beratungsschwerpunkte sind kundenorientierte Kommunikation, Unter-
nehmensstrategie und Management, SWE und Projektmanagement.
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