Grundlagen der Kommunikation
Schulung am 09./10.10.2023 Prasenz

Grundlagen der Kommunikation £
flr Hotlines mit schwierigen Kunden

Sie erleben das jeden Tag: ungeduldige, wiitende, begriffsstutzige Anrufer!?
Was macht das mit mir? Wie gehe ich damit um? Wie fuhre ich ein Gesprach mit solchen
Kunden? Wie kann ich meine Einstellung verandern?

Am ersten Tag vermitteln wir die theoretischen Grundlagen der Kommunikation, u. a. mit
folgenden Inhalten:

- Kommunikationsformen

- Fremdbild versus Selbstbild

- 4-Ohren Modell

- Kommunikationsverfalschung

Praxisnahe Beispiele von Kommunikationsherausforderung fir Service Desk Mitarbeitern
Uberfihren den Theorie-Teil in die Praxis.

Am zweiten Tag arbeiten wir ,mit dem, was im Raum ist“! Jeder Teilnehmer hat seine, fir ihn
besonders wichtigen, Themen/Fragen/Herausforderungen in seinem taglichen Alltag.

Gemeinsam in der Gruppe werden Losungsansatze besprochen, die schon am nachsten
Tag in die berufliche Praxis Uberfihrt werden kénnen.

Termin: Mo-Di, 09.-10.10.2023 09:00 bis 17:00 Uhr

Ihr Referent: Harald Mansmann

Harald Mansmann war viele
Jahre fir die Deutsche
Lufthansa in verschiedenen
Positionen der IT tétig. Der
Spannungsbogen zwischen
Technologie, Prozessen und
Menschen aus Projekten wie
lufthansa.com, Flynet oder
Rechenzentrum Budapest
hat ihn Uber viele Jahre
beschattigt.

Neben seiner Rolle als
Geschéftsfuhrer der motec-
data, ein Unternehmen fur
Softwareentwicklung
innovativer Produkte, ist er
Trainer, Coach, Consultant
und Speaker in agilen Kon-
texten. Sein Schwerpunkt ist
dabei die Entwicklung von
Menschen und Ablaufen
durch Coaching und
Consulting, damit
angestrebte Verdnderungen
einer “Agilen Transformation”
in einer “Nicht-Agilen” Welt
funktionieren kann.
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Anmeldung

Seminar “Grundlagen der Kommunikation fir
Hotlines mit schwierigen Kunden”

Am 09./10. Oktober 2023 09:00 bis 17:00 Uhr
Ort: Nordwest Krankenhaus, Steinbacher Hohl 2-26, 60488 Frankfurt am Main

Die Teilnahmegebuhr betragt 799,00 EUR (keine Berechnung von Umsatzsteuer geman 84,
Nr. 22a UStG).

Die Anmeldebestétigung erhalten sie nach Ihrer Anmeldung per Mail und von unserer KH-IT
Geschaftsstelle (Herr Kalmbacher) die Rechnung. Die Teilnehmerzahl ist auf 15 begrenzt.

Rucktrittsklauseln:
> Bis 8 Wochen vor Seminarbeginn kostenfreie Stornierung
> Bis 4 Wochen vor Seminarbeginn fallen 50% der Teilnehmergebuhr an
> Bei weniger als 4 Wochen oder no show werden die vollen Teilnehmergebihren in
Rechnung gestellt.

Die Anmeldung erfolgt Online Uber den Mitgliederbereich der KH-IT Homepage (dort zu

finden unter:_https://www.kh-it.de/seminare.html).

Fir Fragen rund um das Seminar steht lhnen Frau Anna-Lena Kriger per Malil

unter seminare@kh-it.de zur Verfiigung
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