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Ihr Logo 

 

Schwierige Kunden – gibt es nicht! 
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Seminarübersicht 

• Einführung 

• Die Grundlagen der Kommunikation 

• Gestaltung von positiver Gesprächsatmosphäre 

• Fragenarten und -techniken 

• Partnerschaftliche Gesprächsführung 

• Die fünf Todsünden im Umgang mit Kollegen und Kunden 

• Erfolgreicher Umgang mit schwierigen Kunden 

• Denken Sie dran 

• Tages-Clearing 
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo 
Erschwerte Kommunikation in der heutigen Berufswelt und  

im Privatleben 

Schwierige Kunden - gibt es nicht! 3 

Demotivation, Frustration, Stress und Aggression 
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Die Grundlagen der Kommunikation 

Schwierige Kunden - gibt es nicht! 4 
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Die Grundlagen der Kommunikation 

Kenne ich das primäre Kommunikationssystem 

meines Gesprächspartners? 
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Allgemeine Fragestellung für eine erfolgreiche Kommunikation: 
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Worte repräsentieren nicht die Wirklichkeit! 

Schwierige Kunden - gibt es nicht! 6 
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Ebene der Kommunikation 

           Ideale Kommunikation 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

= Raum für Kommunikationsschwierigkeiten, 

    Missverständnisse und Meinungsverschiedenheiten 

Schwierige Kunden - gibt es nicht! 7 

Kommunikationsstufe 

gesagt gehört verstanden einverstanden 

Ist nicht 

Ist nicht 

Ist nicht 

1. gesagt 

4.einverstanden 

3. verstanden 

2. gehört 
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Jede Kommunikation erfolgt auf 2 Ebenen 

Schwierige Kunden - gibt es nicht! 8 

Inhaltsebene
Rational
Austausch 
sachlicher Informationen

Beziehungsebene 
Emotional
Bewusste und 
unbewusste Wahrnehmung 
von Gefühlen
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Negative Formulierungen positiv ausdrücken! 

Sag dem anderen, wie er es machen soll, und nicht, wie er es nicht machen soll. 
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© TRAINPLAN®  Alle Rechte vorbehalten. 

Ihr Logo Die Kontaktphase 

Schwierige Kunden - gibt es nicht! 10 

Den richtigen Ton anschlagen 

 L
e
s
e
p
r
o
b
e


