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SEMINARE FÜR FÜHRUNGSKRÄFTE DER WIRTSCHAFT UND VERWALTUNG 

 

N E U E  H O R I Z O N T E! 

Seit 30 Jahren 
 

Neues Wissen • Erfolge gezielt planen • Hoher Erlebniswert • Noch erfolgreicher werden  
Zahlreiche Übungsmöglichkeiten • Mit Freude lernen • Persönliche Weiterentwicklung  

Sofortige Anwendbarkeit • Unmittelbarer Nutzen • Direkter Praxis Bezug 

  

Fragen, Bitten, Beschwerden! 

Erfolgreiche kundenorientierte Kommunikation 

mit Bürgerinnen und Bürgern  
 
 
Seminarziele: 

Das Seminar vermittelt praktische Hilfen um mit (schwiergen) Bürger*innen in Ge-
sprächs-/Beschwerdesituationen erfolgreich umgehen zu können. Die Teilnehmenden 
trainieren, wie sie unangenehme Wahrheiten klar benennen und gleichzeitig einfühlend 
und verständnisvoll vermitteln können. Sie reflektieren konkrete Praxissituationen und 
entwickeln gegebenenfalls alternative -erfolgreichere- Verhaltensweisen.  
Der professionelle Umgang mit aggressiven Gesprächspartner*innen bis zum angemes-
senen Verhalten bei Gewaltanwendung und die persönliche Verarbeitung solcher belas-
tender Situationen wird besonders thematisiert. 
 
Seminarinhalte: 

   1. Verstehen! Die psychologischen Hintergründe sich emotional beschwerdener  
       Bürger*innen 

 Das Eisberg Kommunikationsmodell als Schlüssel zum Verständnis von 
Menschen 

 Reflexion von Fallbeispielen und Verhaltensdemonstrationen durch Trainer 
 Paarübung: Wir werden sensibilisiert für dominierendes/einfühlendes Verhalten 

in der Beschwerdesituation 
 
   2. Planung macht’s leichter! Tipps zur Vorbereitung auf ein Beschwerdegespräch 
 
   3. Positiv „rüberkommen!“ Wir erleben die Bedeutung von Sach- und  
       Beziehungsebene im Beschwerdegespräch 

 Praktische Übungen 
 Verhaltensdemonstrationen durch Trainer 

 
   4. Beziehung hilft! Sofort positiven Kontakt zum Gesprächspartner herstellen- wie  
       geht das!? 

 Verhaltensdemonstrationen durch Trainer 
 Training verschiedener Techniken 

 
   5. SSeellbbssttssiicchheerr  uunndd  gglleeiicchhzzeeiittiigg  eeiinnffüühhlleenndd  aauuffttrreetteenn::  WWiiee  wwiirr  dduurrcchh  SSttiimmmmee  uunndd    
              KKöörrppeerrsspprraacchhee  ddeeeesskkaalliieerreenndd  wwiirrkkeenn  kköönnnneenn  

 Verhaltensdemonstrationen durch Trainer 
 In eine Großgruppenübung Training positiver Körpersprache 
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   6. Schweigen ist Gold! Wir erleben wie wir uns selber und den Gesprächspartner  
       durch bewusstes Schweigen und Einwortsätze in der emotionalisierten Situation  
       entspannen können 

 Verhaltensdemonstrationen durch Trainer; Praktische Übungen 
 
   7. Emotionalisierte Gesprächspartnerinnen/-partner wieder „runterholen“ 

 Verhaltensdemonstrationen durch Trainer 
 Reflexion von Fallbeispielen und Verhaltensdemonstrationen durch Trainer 

 
   8. WWiiee  wwiirr  KKoonnfflliikkttee  rreecchhttzzeeiittiigg  eerrkkeennnneenn,,  GGrreennzzeenn  zziieehheenn  uunndd  bbeeddrroohhlliicchhee    
              SSiittuuaattiioonneenn  sscchhoonn  iimm  VVoorrffeelldd  bbeeeennddeenn  

 Reflexion von Fallbeispielen und Verhaltensdemonstrationen durch Trainer 
 
   9. Es wird ernst! Unangenehme Wahrheiten klar bbeenneennnneenn  uunndd  gglleeiicchhzzeeiittiigg  eeiinnffüühhlleenndd    
              uunndd  vveerrssttäännddnniissvvoollll  vveerrmmiitttteellnn  

 Input Das 3-Phasen Gespräch 
 Demonstration des 3-Phasen Gesprächs nach einer Praxissituation aus der 

Tätigkeit der Teilnehmer*innen 
 In Paararbeit Training der Technik nach Situationen aus der Praxis 

 
10. In positiver Erinnerung bleiben! Ein schwieriges Gespräch positiv beenden-  
      Praxistipps 
 
11. Auf sich selber aufpassen- Tipps zur persönlichen Verarbeitung von belastenden  
       Gesprächssituationen 
 
 12 NNaacchhhhaallttiigg!!  GGeezziieellttee  TTrraannssffeerrbbeerraattuunngg  uunndd  iinnddiivviidduueelllleess  FFeeeeddbbaacckk  ffüürr  ddiiee        
            TTeeiillnneehhmmeennddeenn  

  WWaass  ssiinndd  mmeeiinnee  wwiicchhttiiggsstteenn  SSeemmiinnaarreerrkkeennnnttnniissssee??  
  WWaass  wwiillll  iicchh  pprraakkttiisscchh  uummsseettzzeenn??  
  WWeellcchhee  SScchhwwiieerriiggkkeeiitteenn  kköönnnntteenn  aauuffttrreetteenn  uunndd  wwiiee  wwiillll  iicchh  ddaammiitt  uummggeehheenn??  
  WWoo  kkaannnn  iicchh  mmiirr  UUnntteerrssttüüttzzuunngg  hhoolleenn??  
 WWaannnn  wwiillll  iicchh  eeiinnee  BBiillaannzz  zziieehheenn??   

 
Methoden:  
Impulsreferate, zahlreiche praktische Übungen sowie die Einzel-, Klein- und 
Großgruppenarbeit, Analyse von Praxissituationen 
 

Zielgruppe:  
Führungskräfte, Mitarbeiter*innen mit schwierigen Kunden*innen 
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Dauer: 2 Tage. 
 
DDeerr  bbeettrriieebblliicchhee  NNuuttzzeenn  ddiieesseess  SSeemmiinnaarrss::  

  SSeennssiibbiilliissiieerruunngg  ddeerr  MMiittaarrbbeeiitteerr**iinnnneenn  ffüürr  ddiiee  ppssyycchhoollooggiisscchhee  SSiittuuaattiioonn  sscchhwwiieerriiggeerr  
GGeesspprrääcchhssppaarrttnneerr**iinnnneenn  

  DDaass  SSeemmiinnaarr  ttrrääggtt  ddaazzuu  bbeeii,,  ssiicchh  iinn  ddeerr  GGeesspprrääcchhssssiittuuaattiioonn  nnoocchh  pprrooffeessssiioonneelllleerr  zzuu  
vveerrhhaalltteenn  

  DDaass  SSeemmiinnaarr  eerrhhööhhtt  bbzzww..  ssiicchheerrtt  ddeenn  GGeesspprrääcchhsseerrffoollgg  
  AAuussbbaauu  ddeess  VVeerrhhaalltteennssrreeppeerrttooiirreess  ffüürr  sscchhwwiieerriiggee  GGeesspprrääcchhssssiittuuaattiioonneenn..  
  

FFüürr  IIhhrree  ssppeezziieelllleenn  FFrraaggeesstteelllluunnggeenn  eennttwwiicckkeellnn  wwiirr  ggeerrnnee  eeiinnee  ppaassssggeennaauuee  

SSeemmiinnaarrkkoonnzzeeppttiioonn..  SSpprreecchheenn  SSiiee  uunnss  aann!!  


