Dr. Peter Ganglmair

Trainer und Coach fiir Kommunikation
Mentalstarke und Personlichkeitsentwicklung

Mehr Souveranitat im Umgang mit schwierigen Kunden

Starke Personlichkeiten mit guter Kommunikation
haben Erfolge statt Konflikie

Absicht, Ziele und Kompetenzen:

Im taglichen Umgang mit Kunden und Kolleginnen brauchen Mitarbeiterinnen und
FOhrungskrafte eine gute Kommunikationsfahigkeit. Mit schwierigen Menschen und
in schwierigen Situationen brauchen sie mehr: Wissen aus Konfliktkultur, psycho-
logische Kenntnisse, De-Eskalationsstrategien, Kenntnisse von Menschentypen und
Konflikttypen.

Bei der Besprechung der eigenen Erfahrungen, bei der Simulation schwieriger
Gesprdache, tauchen ,alle* wichtigen Fragen und Probleme auf. Die Bearbeitung
von konkreten Situationen macht alle Teilnehmer, macht Sie persénlich starker,
wirkungsvoller und effizienter. Sie erhdhen in diesem Seminar ihre Fdhigkeit Konflikte
zu vermeiden und ihre Fahigkeit Konflikte zu bewdltigen. Nutzen Sie ganz bewusst
und gekonnt wirkungsvolle Strategien der ziel- und [&sungsorientierten
Kommunikation; nutzen Sie viele gute Werkzeuge der Verhandlungs- und der
Argumentationstechnik.

Inhalte:
e Konflikte rasch erkennen: Ursachen und Arten
e Die eigene Emotionale Intelligenz wirkungsvoll einsetzen
e De- Eskalationsstrategien nutzen
e Selbstsicherheit durch Kommunikationstechniken
e Selbstsicherheit durch Persdnlichkeitsentwicklung
e Souverdner Umgang mit Angriffen und Kritik

Methode:
Falle aus der eigenen beruflichen Tatigkeit diskutieren und bearbeiten, Reflexionen und
Kurzinformationen, Simulationen und Rollenspiele, Transfer-Strategien
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