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BA H/BAs: Kundenorientiertes Verhalten -
kundenorientierte Gesprachsflhrung - Grundlagen
erfolgreicher Zusammenarbeit

13.09.-04.10.17
(Unterrichtseinheiten: 27)

Lernziele

Weitere Professionalisierung des kundenorientierten Verhaltens und Optimierung der
Teamzusammenarbeit.

Themen

o Voraussetzungen fir kundenorientiertes Verhalten: Kriterien, Selbstanalyse schwierige
Kundengesprache

o Kundenorientierte Gesprachsfiihrung: Vier Phasen eines Kundengespraches aktives
Zuhoren, Sach- und 8921ehungsebene das Nachrichtenquadrat, kundenorientiert

formulieren
» Grundlagen erfolgreicher Zusammenarbeit: Team-Erfolgsfaktoren, Konflikte als Chance,
deeskalierende Verhaltensweisen in Konfliktsituationen

Zielgruppe

Mitarbeiter/innen der Dezernate Biirgerservice der sieben Bezirksémter: Die Kundenzentren
(Fachbereich Einwohnerdaten), Auslanderabteilungen und Standesamter.
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