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Seminariibersicht

e Kommunikation im personlichen Gesprach
— Die Grundlagen der Kommunikation
— Sprache und Wirkung
— Kommunikationsmittei Xorpersprache - Erscheinung - Auftreten
— Methoden der Gespraclissteuerung
— Prasentation
e Die Telefonkommunikation
— Die personliche Visitenkarte am leiefon
— Auf den Punkt gebracht: Telefonregein
— Verhalten in schwierigen Gesprachssituationan
e Servicemanagement
— Beziehungsmanagement
— Kompetenzen eines Top-Servicemitarbeiters
e Tages-Clearing
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Erschwerte Kommunikation in der heutigen Berufswelt

Demotivation, Frustration, Stress und Aggression
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Die Grundlagen der Kommunikation

Akustische, visuelle und kindsthetische (erfiihlbare) Signale werden in folgender
Reihenfolge im Gedachtnis behalten:

fiir das Gelesene ca.10% fir das Gehorte ca.20%

<Ur das Gefiihlte ca. 70 % bis 90 %
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Die Grundlagen der Kommunikation

Harmonisierung folgender Bereiche:

e Sprache, Wortschatz und'Szizhau
* Stimme und Sprechweise
* Gestik und Mimik

e Korpersprache und Erscheinungsbild

,Worte repréisentieren nicht die Wirklictikeit”
Korzybski
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Die Ebenen der Kommunikation

gesagt ist noch nicht gehort

ist noch nicht

ist noch nicht [
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Die zwei Ebenen der Kommunikation
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Die verschiedenen Kommunikationsmoglichkeiten

Das Kommunikationsmittel Sprache
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Demonstrationen
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Selbstmordworter und Reizworter

eigentlich
konnte

warum

Reizworter
vermeiden!

Selbstmordworter
vermeiden!
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