Umgang mit Konflikten — ehe die Psyche
schlapp macht

Zielgruppe Sachbearbeiter/-innen, die in Blrgergesprachen Konflikte und schwierige
Situationen zu bewaltigen haben

lhr Nutzen Wer im 6&ffentlich-rechtlichem Bereich tatig ist, sieht sich oft einer Flut von
Vorwiurfen, Unterstellungen und manchmal auch Anfeindungen ausgesetzt —
dabei spielt es keine Rolle, ob dies Burger, Auftragnehmer, Nutzer, Vertreter,
Einwohner oder Unternehmer ist. Manchmal werden Wunder in Sachen
Klarung von Problemen und Anliegen erwartet und lauft dann nicht alles nach
ihren Vorstellungen, sind er oder sie sauer. Oder es wird Druck ausgelibt,
gedroht oder ein schlechtes Gewissen gemacht. Dieser Kurs macht fit, die
Grenze zwischen Unterwurfigkeit und eigener Unsachlichkeit zu ziehen,
damit professionelles Gesprachsverhalten im Direktgesprach und am Telefon
maoglich wird. Gekonnter Umgang mit Konflikten und begrenzten Zeitbudgets
ist in diesem Spannungsfeld die Lésung, damit Spal} und Zufriedenheit im
Beruf erhalten bleiben.

Inhalt 1. Psychologie des Gesprachs:
- Welche Ursachen und Formen von Konflikten gibt es? Zwischen-
menschliche Konflikte: Wahrnehmung, Emotion, Einstellung,
Verhaltensweisen
2. Maoglichkeiten der eigenen positiven Konfliktbewaltigung und Erre-
gungskontrolle
3. Effektives und konstruktives Beeinflussen von Missverstandnissen,
Streit und Eskalation in Gesprachen
Umgang mit Widerstand — was heizt die Situation eventuell noch an?
Grenzen kennen und setzen
Zeitmanagement zum Nutzen der eigenen Ressourcen
Gesprache abkirzen
lhre Fragen und Fallbeispiele stehen immer im Vordergrund, vor allen
anderen Inhalten!
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