LEITLINIEN UND
ORGANISATIONSKULTUR

INDIVIDUELLE KOMPETENZ- FUHRUNG UND

ENTWICKLUNG PERSONALMANAGEMENT
Karriere & .
B Gesund - Fuhrung - Fuhrungs-
Nowien gt o psben TSRS e lompeten
P Mannheim g

Vi G Kommunikation, Persénliche Coachings und Personal- Arbeitsrecht
Veragndgrun Kooperation & und soziale Beratungs- entwicklung und Personal-
A7 sammenarbeit Kompetenzen angebote und Recruiting verwaltung

MIT SCHWIERIGEN GESPRACHSSITUATIONEN SICHER UMGEHEN

Professionelle Gesprachsfiihrung im Birger*innenkontakt

Zielgruppe
alle Mitarbeiter*innen

Einfuhrung
Der Kontakt mit Burger*innen ist vielféltig und nicht selten von unterschiedlichen Erwartun-

gen, Unsicherheiten oder belastenden Lebenssituationen gepragt. Gerade in emotionalen oder
konfliktbehafteten Gesprachen sind eine klare Haltung, kommunikative Sicherheit und ein pro-

fessioneller Umgang mit schwierigen Gesprachsdynamiken gefragt. In diesem Seminar lernen

Sie, auch in herausfordernden Situationen ruhig, wertschatzend und l6sungsorientiert zu kom-

munizieren. Anhand praxisnaher Beispiele reflektieren Sie ihr eigenes Kommunikationsver-
halten und erweitern ihre Gesprachskompetenz durch wirksame Methoden der Deeskalation
und Konfliktbewaltigung. Ziel ist es, auch unter schwierigen Rahmenbedingungen handlungs-

fahig zu bleiben, tragfahige Gesprachsbeziehungen aufzubauen und den Burger*innenkontakt

professionell und serviceorientiert zu gestalten.

Ziel

Sie kennen wirksame Methoden der professionellen Gesprachsfihrung und Deeskalation
in herausfordernden Gesprachssituationen.

Sie haben einen Uberblick tiber Strategien zum konstruktiven Umgang mit Emotionen,
Widerstanden und Konflikten im Burgerkontakt erhalten.

Sie sind in der Lage, auch in anspruchsvollen Gesprachssituationen sicher, wertschatzend
und |8sungsorientiert zu kommunizieren.

Sie erlernen die kommunikationspsychologischen Grundlagen.

Sensibilisierung fur schwierige Gesprachssituationen insbesondere der Umgang mit
Einwdnden und Beschwerden.

Leitlinien- bzw. DV-Bezug

Ich informiere mich und nutze Lernangebote. Ich biete Unterstltzung an.
Wir unterstiitzen uns gegenseitig.

Programm

Grundlagen professioneller Gesprachsfiihrung im kommunalen Burgerkontakt unter der
Berlicksichtigung der Kommunikationspsychologie

Konfliktlésungsstrategien und deren Anwendung

HARVAD-Modell in der Praxis

Aufbau von Resilienz

Rhetorik als Faktor fiir das Losungsverhalten von Problemsituationen

Kommunikation in emotionalen und konfliktbehafteten Situationen sicher steuern
Deeskalierende Gesprachstechniken und Umgang mit schwierigen Gesprachsdynamiken
Umgang mit Kritik, Beschwerden, Einwanden und herausforderndem Verhalten
Praxisnahe Fallbeispiele, Gesprachslbungen und Transfer in den eigenen Arbeitsalltag

ORGANISATION UND
ARBEITSTECHNIKEN

Prg{gl;’gstsj_nd Verwaltungs-
management wissen

Tools, Arbeits-

IT-Training techniken und

-methoden

Seminarnummer:
P27-1.4.6

Methode:
Vortrag, Praxisbeispiele, Fallbei-
spiele, Fragemdglichkeit

Referent*in:

Christoph Maier-Stahl
Trainer, Berater, Pddagoge
Studieninstitut Rhein-Neckar

Termine:
20.10.2027 und
21.10.2027

Zeit:
jeweils 08:30 Uhr —16:30 Uhr

Ort:

Studieninstitut Rhein-Neckar,
U 1, 16-19, 68161 Mannheim,
Raum 518

Anmeldeschluss:
15.09.2027

Gebiihr:
zentral finanziert

ZUR ANMELDUNG IM
PERSONALPORTAL

Sie haben aktuell keinen Zugriff auf
das Personalportal? Dann nutzen
Sie bitte unser Anmeldeformular.

ANMELDEFORMULAR



https://studieninstitut-rhein-neckar.de/personal-und-organisationsentwicklung/
https://www.mannheim.de/sites/default/files/2026-08/Fortbildung%202027%20-%20Anmeldeformular.pdf
https://mannheim-hr.rexx-systems.com/rx/?targetRealm=portal&menu=1&script=training/event_view.php?id%3D1363%26caller%3D

