Souveran im Umgang mit schwierigen Kund:innen und
belastenden Arbeits-/Konfliktsituationen

Produktnummer Termin Gebuhren pro Teilnehmer/-in
2025-41440K 13. Mai 2025 319,00 € (inkl. Seminarunterlagen
09:00 bis 16:45 Uhr und Mittagessen)
Die VWA geht davon aus, dass der
Arbeitgeber die Teilnahmegebiihr sowie
Reisekosten Ubernimmt.
Inhalte

Die Mitarbeitenden haben eine verantwortungsvolle Aufgabe, da sie fiir die
Birgerinnen und Birger die Verwaltung nach auf3en représentieren und auch
gegenuber schwierigen Kundinnen und Kunden gleichbleibend freundlich sein
mussen — unabhéngig von der eigenen Tagesform.

Wahrend der Sprechzeiten und vor allem zu StoRRzeiten sind sie daher oft einem
Wechselbad der Gefiihle ausgesetzt.

Wie es gelingen kann, auch ,unter Strom* souveran und situationsangepasst zu
handeln, erfahren Sie in diesem Seminar.

Programm

Belastungs- und Konfliktsituationen im Kundenkontakt

Eigene Belastungsmuster erkennen

Wirksame Ansatzpunkte zur personlichen Stressprophylaxe

Hilfreiche Denk- und Handlungsmuster erweitern

Das ,Notfallprogramm® in angespannten Situationen
Reaktionsstrategien im Umgang mit schwierigen Gesprachssituationen
Innere Widerstandskraft entwickeln

Konkrete Ubungen und Anwendungen

Dozentin

Eva Himmelsbach
Dipl.-Psychologin, Gesundheits- und Krankenpflegerin, Beraterin und Coach

Zielgruppe
Menschen im direkten oder telefonischen Kundenkontakt

Ziele

Sie reflektieren lhre persénlichen Reaktionsmuster in schwierigen Kundenkontakten

und verbessern lhre Fahigkeiten, angemessen zu reagieren.

Veranstalter des Seminars / Anbieter des Inhalts:
Verwaltungs- und Wirtschafts-Akademie Baden in Karlsruhe e.V.

Ort

Studienhaus
Kaiserallee 12e
76133 Karlsruhe

Google Maps

Kontakt

Information

Stephanie Krenze

0721 98550-17
Stephanie.Krenze@vwa-
baden.de

Konzeption und Beratung

Stephanie Krenze

0721 98550-17
Stephanie.Krenze@vwa-
baden.de

Anmelde- und
Teilnahmebedingungen

Impressum

Datenschutzhinweise

Stand: 11.08.2025


https://www.google.com/maps/place/Kaiserallee 12e,76133+Karlsruhe
https://www.w-vwa.de/seminare/anmelde-und-teilnahmebedingungen
https://www.vwa-baden.de/impressum
https://www.vwa-baden.de/datenschutz

Sie erfahren auch, wie es gelingen kann, auch ,unter Strom“ souveran und
situationsangepasst zu handeln.

Veranstalter des Seminars / Anbieter des Inhalts:
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