BVG Berliner Verkehrsbetrigbe

Verkehrsakademie Omnibus

Produktbezogene Erganzungsangebote

Zielorientierte Gesprachsfuhrung im Kundendienstber eich

Ziele

Die Teilnehmenden kodnnen Gesprache gezielt vorbereiten. Wahrend des
Gespraches sind sie in der Lage, sowohl partnerschaftlich als auch zielorientiert
vorzugehen und einen moglichst tragfahigen Konsens zu ermdglichen.

Zielgruppen

Mitarbeiter/innen in Dienstleistungsunternehmen, die ihre Gesprachsfihrung
effektiver gestalten mochten.

Inhalte

Die Teilnehmenden werden mit grundlegenden Zusammenhangen in der
Kommunikation vertraut gemacht (siehe auch Seminar ,Grundlagen der
Kommunikation). Darauf aufbauend erarbeiten sie allgemeine Grundlagen der
Gesprachsfiihrung, bis hin zu den Besonderheiten spezieller Gesprache in einem
spezifischen beruflichen Kontext. In Rollenspielen, auf Wunsch auch mit
Videoaufzeichnung, werden praxisnahe Gesprache simuliert, analysiert und
alternative Verhaltensoptionen erarbeitet.

Je nach Teilnehmerkreis kénnen die folgenden thematischen Schwerpunkte
vereinbart werden:

» Kundengesprache,

» Gesprache mit Beschwerdefuihrern,
» Anerkennungs- und Kritikgespréche,
» Beurteilungsgesprache,

» Zielvereinbarungsgesprache,

* Feedback-Gesprache,

* Ruckkehrgesprache,

» Verhandlungsgespréache.

Dauer

2 Tage oder nach Vereinbarung



BVG Berliner Verkehrsbetrigbe
Verkehrsakademie Omnibus
Produktbezogene Erganzungsangebote

Zielorientierte Gesprachsfuhrung im Kundendienstber eich

Kosten

Tagessatz 1100.- € (zzgl. MwSt.)

Termine

Nach Vereinbarung

Hinweis

Wir fuhren diese Veranstaltung nur fur firmeninterne Gruppen durch.
Einzelanmeldungen kdnnen leider nicht angenommen werden.

Ansprechpartner:

Hr. Neumann
Verkehrsakademie
Seminare

Telefon: 030-256 25518
Mo. — Fr. 10:00 — 14:00 Uhr



