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Online-Kurs

Erfolgsfaktor Kommunikation
Beratungsgesprache richtig fihren

Kunden- und Beratungsgesprache, Kommunikationsregeln, Verkaufsgesprache, Kommunika-
tion im Konflikt, sicheres Auftreten, Telefon-Kommunikation

www.bestatter-akademie.de



Richtig beraten

Jedes Bestattungsunternehmen ist ein Kom-
munikationsunternehmen. Als erfolgreiche
Bestatter und Bestatterinnen kommunizieren
Sie nachhaltig und effektiv, vor allem aber
kundenorientiert. Dazu verwenden sie er-
probte Methoden und Werkzeuge der Kom-
munikation, verbunden mit einem hohen Mal3
an Empathie.

Lernen Sie in diesem Online-Kurs die wich-
tigsten Faktoren einer erfolgreichen Kommu-
nikation fUr Bestattungsunternehmen.

e Das Beratungsgesprach - Kommunikation
zwischen Trauerbewaltigung und sachlich,
kompetenter Beratung

o Das Verkaufsgesprach - Der Kunde kauft
Nutzen, nicht Vorteile gegenltber dem
Wettbewerb

e Fragetechniken verstehen und anwenden

e Sicheres Auftreten und positive Ausstrah-
lung

e Umgang mit ,schwierigen“ Kundengrup-
pen, die dennoch zufriedengestellt wer-
den sollen

o Wie reagieren bei Beschwerden? Kom-
munikativer Umgang bei Reklamation und
Konflikt

e Telefon-Kommunikation: Schwammige
Formulierungen vermeiden, Klare Aussa-
gen treffen, Helfen kdnnen Sie immer!




Das Training ,Erfolgsfaktor Kommunikation®
optimiert Ihre Gesprache mit Kunden und
Mitarbeitern.

Sie lernen praxiserprobte Gesprachstech-
niken und Werkzeuge kennen und anwen-
den.

Sie verfluigen Uber grofere Sicherheit in
Kunden- und Beratungsgesprachen.

Sie arbeiten professionell mit Formularen
und Aufnahmebdgen.

Sie besitzen eine positive, kundenbezoge- Bt i
ne Sprache. e RS0 0 003

Sie verbessern Ihre Position in Konflikten. j g \t:\\\\\\‘%‘!!'b"

Sie wenden Kommunikationsmodelle pro-
fessionell an.

Sie konnen Fragetechniken bewusst ein-
setzen.

Sie prasentieren ihre Argumente konkret
und gezielt.

Sie kénnen negative Gesprache positiv
umlenken.

Sie reagieren effektiv auf Beschwerden
und Reklamationen.

Sie besitzen eine Strategie fur Verkaufs-
gesprache.

Sie steigern Ihr Selbstbewusstsein.
Sie verbessern lhren personlichen Auftritt.

Sie kommunizieren kundenorientiert am
Telefon.




Kursverlauflauf in 4 Modulen

Startup
1. Modul, 16.00 - 19.30 Uhr

Seminaragenda
Ziele und Methoden des Seminars

Kommunikation im Wandel
D_gr Mensch steht im Mittelpunkt
dmodelle der Kommunikation

Kommunikationsgrundlagen
’igpmrgynikaﬁonsmodelle - verschiedene An-
- __satze

Gesagt ist nicht gehort: Wie laufen Gespra-

che ab?

Sach- und Beziehungsebene
Den eigenen Kommunikationsstil kennen-

Praxisteil
3. Modul, 16.00 - 19.30 Uhr

Das Beratungs- und Verkaufsgesprac
Rollenspiel

Aktives Zuhoéren

Umgang mit Formularen und Aufr'mleb" '
gen {
Richtig verkaufen

Reklamation und Delegation AL
Rollenspiel g/

Konfliktstile verstehen und anwendem
Richtig Delegieren A

Komm
4. Moc

Telefon
oty 42}

Spraxis




,Das Wichtigste in
einem Gesprach
ist zu horen,

was nicht gesagt
wurde.”

Peter F. Drucker




Trainer

Frank-Eric Miiller

demie verfligt der Referent Uber langjahrige

Er ist Coach (IHK-zertifiziert), Manag.em
zertifiziert), Verhaltensprofiltrainer (MBTI

Mit Gber 24 Jahren Erfahrung als Trauerre
Uber tiefen Respekt vor die Aufgabe und ¢
diesem sensiblen Bereich.

ainer, Personlichkeitsprofiltrainer (Persolog/DISG-
tifiziert), Redner, Autor und Pastor.

er und Uber 3500 gehaltenen Reden verflgt er
ont stets die Bedeutung von Professionalitat in

Seine Kommunikation ist klar und pragnan
durch seine Kurse. Dabei liegt sein Schwe
tenz und Selbstvertrauen, um den Teilneh
ausforderungen des beruflichen Alltags zu ¢

d er fUhrt die Teilnehmenden zielgerichtet
kt auf der Vermittlung von Effektivitat, Ko
den mehr Sicherheit im Umgang mit den H

Modalitaten:

Kosten:
600,00 EUR pro Person eé es Bestattungsunternehmens plus MwsSt.

500,00 E ersfﬁnes Bestattungsunternehmens plus MwSt.

Le}m‘@!n |
. Vorbereitung, Durchfuhrung und Leitung des Seminars

e Seminarunterlagen, Fotoprotokolle, Abschlusszertifikate der Bestatter-Akademie




Bestatter-Akademie / Bestatter-Akademie Medien

Frank-Eric Muller
Zum Marktplatz 14
51709 Marienheide

Tel.: 02264 - 45 19 266
Fax: 02264 - 45 19 267
Mobil: 0171 - 37 89 387

Mail: info@bestatter-akademie.de
Web: www.bestatter-akademie.de




