Zentrum fiir Weiterbildung der Universitat Ziirich

08.30-09.00 Uhr

Empfang mit Kaffee/Gipfeli

09.00-09.20 Uhr

Seminarbeginn/Vorstellungsrunde/Erwartungen der Teilnehmenden

09.20-09.50 Uhr

Welche Kundensind ,schwierig“?
¢ Heraufordemde Verhaltenstendenzen benennen

09.50-10.00 Uhr

Menschliches Verhalten

e Griinde fiir «schwieriges» Verhalten
o Konfliktverstarker

o Definition «schwierige» Kunden

10.00-10.40 Uhr

Menschentypen

¢ 4 Temperamente und deren Charakter
o \erhaltenstendenzen in Stress-Situationen
o Kommunikation in konfliktreichen Situationen mit den 4 Temperamenten

10.40

Kaffee & Erfrischung

10.55-11.45 Uhr

Reklamationsbhehandiung

Richtiges Verhalten bei Beschwerden und Reklamationen
Umgang mit verargerten Kunden

Was tun, wenn der Kunde falsche Tatsachen behauptet?
Praxissimulationen

11.45-12.30 Uhr

Gesprachstechniken in angespannten Situationen (1)
e LIMO-Methode und Praxissimulationen

12.30 Uhr

Gemeinsames Mittagessen

13.30-14.15 Uhr

Gesprachstechnikenin angespannten Situationen (l1)

o NEIN sagen ohne zu briiskieren und Praxissimulationen
o  Gewaltfreie Kommunikation (GfK) und Praxissimulationen

14.45 Uhr

Kaffeepause & Erfrischung

15.00-16.15 Uhr

Umgang mitanspruchsvollen Kundentypen

Praxis-Erfahrungen mit aggressiven Kunden
Umgang und Verhalten beiaggressiven Kunden
Umgang und Verhalten bei Beleidigungen
Grenzen setzen

Umgang und Verhalten beidrohenden Kunden
Anti-Arger-Strategie

16.15-16.30 Uhr

Praxistransfer und Riickblick

16.30 Uhr

Ende der Veranstaltung




Veranstaltungsort

Zentrum fiir Weiterbildung der Universitét Ziirich
Schaffhauserstrasse 228

8057 Ziirich

www.zwb.uzh.ch

Individualverkehr

Das Zentrum fiir Weiterbildung verfiigt iber ein eigenes Parkhaus.
Weitere Parkgelegenheiten in unmittelbarer Nahe.

Offentlicher Verkehr

Tram Nr. 10 oder 14 ab Zirich HB oder Ziirich Oerlikon bis zu den
Haltestellen Hirschwiesenstrasse oder Berninaplatz. Erreichbar ab
Zirich HB innerhalb von 15 Min.

* Glatttalbahn

versitéat Irchel

Kurs dor Linie 10,
ital ~ alle 15 Min. Bnf.Oerlikon - Fiughafen
a - 69 und 16-19:30 alle 7.5 Min

500 m y



