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Mitarbeitertraining
,Konflikte losen und schwierige Verkaufsgesprache meistern“

Wer viel mit Menschen zu tun hat, muss sich zwangslaufig auch herausfordernden oder unangenehmen
Gesprachen stellen. Reklamationsgesprache, Verhandlungen oder sehr emotionale Gesprachspartner
erfordern jeweils besondere Vorgehens- und Verhaltensweisen. Gerade fiir schwierige
Gesprachssituationen mit Kunden ist es niitzlich, das eigene Kommunikationsverhalten und die
Gesprachsstrategie zu Uberprifen und zu optimieren. Lernen Sie mithilfe von Videofeedback,
eingespielte unproduktive Kommunikationsmuster zu durchbrechen und schwierige Verkaufsgesprache
ziel- und losungsorientiert zu fuhren.

Ihr Benefit

e Sie erhalten praktische und wirksame Impulse fur schwierige Gesprachssituationen mit Kunden.

e Sie lernen, auch in energiegeladenen Situationen souveran, professionell und zielorientiert zu
kommunizieren.

e Sie Uben anhand konkreter Beispiele aus lhrer Praxis.
e Sie erhalten personliches Feedback uber Ihr Gesprachsverhalten und neue Strategien

Die Trainings-Inhalte

e Schwierige Gesprache — kein Problem!

o Was macht Gesprache schwierig?

o Die Rahmenbedingungen beriicksichtigen.

o Angemessenes Verhalten gegenuber herausfordernden Gesprachspartnern.

o Hemmende und fordernde Kommunikationstechniken.

o Nutzen stiften!
o Besondere Gesprachssituationen souveran meistern

o Sympathie und Vertrauen — die Basis einer gelungenen Kommunikation.
Klarheit Uber Selbst- und Fremdbild - durch die Augen des Kunden sehen.
Sprache und Korpersprache — wie Sie professionell kommunizieren.
Die innere Haltung — der Gesprachspartner spurt Ihre Einstellung!
Nutzliche Gesprachsfuhrungstechniken: zielorientiertes Fragen, aktives
Zuhoren, Argumentationshilfen, Umgang mit Einwanden und Widerstanden
Metakommunikation nutzen.

o Gesprache effektiv vor- und nachbereiten.
e Praxistipps fiir kritische oder schwierige Gesprache

o Der unzufriedene Kunde: mit Beschwerden und Reklamationen erfolgreich umgehen.

o Konflikte deeskalieren und schlichten.

o Erfolgreiche Verhandlungsfiihrung.
e Angemessener Umgang mit Stress und Emotionen

o Emotionen erkennen und akzeptieren.

o FEigene Wut und Arger kontrollieren und auf der Sachebene bleiben.

o Souveraner Umgang mit emotionalen Gesprachspartnern.

O O O O O O

Empeco Consulting GmbH | Geschaftsfihrender Gesellschafter Dipl.-Kfm. Klaus Metzenauer | Montgelasstr. 2 | 81679 Minchen
Tel. +49 (0)89 23 88 98 96 | info@empeco-fuehrungsakademie.de | www.empeco-fuehrungsakdemie.de



EMPECO

Fiihrungsakademie

Beratung | Seminare | Coaching| Events

Die Trainings-Methoden

Trainer-Input, Paar- und Kleingruppenarbeit zu den Werkzeugen der Kommunikation, Integration von
Teilnehmerfallen aus der Praxis, praktische und interaktive Ubungen mit Videofeedback.

Ideal fiir...
e Fach- und Fihrungskrafte, die ihre Gesprachskompetenz tiberprifen und optimieren wollen.
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