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Disponententraining:
Kommunikation und Kundenorientierung
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ZEITRAUM
. Kommunikation und lnfonnationsaustah;ch
: o Das Kommunikationsmodell — die 4 Seiten einer Nachricht
o Die verschiedenen Ebenen der Kommunikation
o Wie entstehen Missverstandnisse und wie kdnnen sie
vermieden werden .
o Der Ton macht die Musik
o Die Kunst des richtigen ,Feed-backs*”
. Das Kundengesprich
o Was heilt tberhaupt ,Kundenorientierung“?
o Der erste Eindruck entscheidet
o Die Bedeutung der richtigen Meldung am Telefon )
o Telefonregeln und Telefonstnden -
) Erkennen von Kundenwiinschen und Kundenbedirfnissen
o Schaffung eines positiven Gesprachsklimas j
o Gesprachstechnik
. Das Mitarbeitergesprach
o Gesprachsfuhrung
o Kritik und Anerkennung
o Selbstbild — Fremdbild
o Feedback geben und nehmen
o Die Kommunikationsebenen
o Konfliktfrei formulieren
o Kritik und Anerkennung
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