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Zielstellung

Teilnehmerkreis

Das Telefon ist im Berufsalltag, neben den modernen
Kommunikationsmitteln, noch immer das Medium Nummer
eins. Damit ist es =zugleich eines der wichtigsten
Aushéangeschilder von Mitarbeitern und Unternehmen. Die Art,
wie Sie mit Anrufern sprechen oder reagieren, wenn Sie
angerufen werden, reflektiert sehr schnell, wie offen und
kundenorientiert Sie sind und damit auch das Unternehmen,
fur das Sie arbeiten.

Leider reicht es in einigen Fallen nicht aus, wenn Sie die
richtigen Umgangsformen fir ein Telefonat beherrschen. Denn
wenn |hr Gesprachspartner am anderen Ende der Leitung
diese geflissentlich ignoriert, kann ein Anruf schnell zu einem
nervenaufreibenden Erlebnis werden.

In diesem Seminar zeigen wir lhnen hilfreiche Strategien fir
herausfordernde Situation und bieten Ldsungsvorschlage fur
Ihre eigenen Praxisbeispiele.

Inhalt

®  Wahrnehmungsfilter, Sprachmuster und Verhaltensprofile
anderer erkennen

®m Souveraner Umgang mit unterschiedlichen
Verhaltenstypologien

= Aktives Zuhoéren: Sympathie und Interesse wecken,
Missverstandnisse minimieren, Verbindung schaffen

= Die Macht der Sprache: Reizworter, Killerphrasen und
Zauberworter

= Positive Gesprachsfiihrung: Die Wirkung von Stimme,
Korpersprache, Gesprachspausen

m  Gesprachssteuerung: Fragetechniken, Sie-Botschaften
versus Ich-Botschaften
Effektiv "Nein" sagen

= Manipulationstechniken analysieren, schneller erkennen
und adaquat damit umgehen

= Kommunikationsstrategien: Einwande, Beschwerden und
Reklamationen kundenorientiert behandeln, Umgang mit
Vielrednern und hartnackigen oder aggressiven
Gesprachspartnern/personlichen Angriffen

m Strategien und Instrumente der telefonischen
Konfliktbearbeitung und -I6sung

= Eigene Stress- und Verhaltensmuster in telefonischen
Konfliktsituationen erkennen, die Wirkung auf Andere
besser verstehen und rechtzeitig gut reagieren/fir sich
sorgen kénnen

= Praxisbeispiele der Seminarteilnehmer analysieren und
Lésungswege entwickeln

Assistenten der Geschaftsleitung, Bauleiter und bauleitendes
Personal, Buro- und Verwaltungspersonal, Sekretarinnen,
Quereinsteiger, Personalverantwortliche aus Architektur- und
Ingenieurblros, Bauunternehmen, Planungsbiros

Referent/en

Simone Neumann, Praxis fiir Coaching & Betriebliche
Gesundheitsférderung / Simone Neumann

Termin

26.03.2021, 09:00 - 16:00 Uhr
Ort

Bau Bildung Sachsen e. V. , UAZ Leipzig
Heiterblickstrale 35
04347 Leipzig

Teilnehmergebiihr

370,00 € fur Nichtmitglieder

280,00 € fur Mitglieder:
Bauindustrieverband Ost e. V. oder
Sachsischer Baugewerbeverband e. V. oder
Ingenieurkammer Sachsen oder
Architektenkammer Sachsen

inkl. Seminarunterlagen, Mittagessen u. Getranke

Verbindliche ANMELDUNG M56

Bitte bis spatestens 12.03.2021 per Post, Fax oder unter
www.bauakademie-sachsen.de anmelden.

Name, Vorname:

Institution:

Anschrift:

Tel./Fax:

E-Mail:

bitte ankreuzen!
Wir sind Mitglied im/in der

O Bauindustrieverband Ost e. V.
O Séachsischen Baugewerbeverband e. V.

O Ingenieurkammer Sachsen
Mitgliedsnummer:

O Architektenkammer Sachsen
Mitgliedsnummer:

= Nach Ablauf der Anmeldefrist erhalten Sie eine
Einladung (Anmeldebestatigung) und eine Rechnung
oder eine Absage, fur den Fall, dass die Veranstaltung
nicht stattfinden kann.

= Die Anmeldung werden in der Reihenfolge ihres
Einganges berticksichtigt.

Stempel / Unterschrift

Mit Ihrer Unterzeichnung stimmen Sie den Teilnahmebedingungen, dem
Rucktrittsrecht und der Datenschutzerklarung zu.



