2606-018IF Freundlich - aber klar! Kommunikation im Kontakt mit unseren
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Zielgruppe: Alle Mitarbeitenden, die Gesprache mit Patienten, Angehérigen, Bewohnern und
Klienten fhren, Mitarbeiterinnen aus Telefonzentralen, Patientenaufnahmen, Sekretariaten,
Hotlines

Neben Freundlichkeit und Empathie sind hierbei auch Klarheit, Standfestigkeit und professionelles
Auftreten entscheidend, um Missverstandnisse zu vermeiden und schwierigen Gesprachsverlaufen
souveran begegnen zu kdnnen.

Gerade in Kliniken entstehen solche Situationen haufig durch lange Wartezeiten, etwa an der
Anmeldung, fir Rontgenaufnahmen oder im Wartebereich.

Fur viele Patienten ist zudem nicht transparent, dass die Reihenfolge nach Dringlichkeit und
medizinischer Notwendigkeit erfolgt — und nicht nach dem Prinzip ,First come, first served”. Dies
fuhrt leicht zu Unmut, Unversténdnis und angespannten Gesprachen, die von den Mitarbeitenden
professionell aufgefangen werden.

Inhalte

- Grundlagen professioneller Gesprachsfiihrung in Prasenz und am Telefon

- Die Balance zwischen Empathie und Klarheit in der Kommunikation

- Umgang mit herausfordernden Gesprachspartnern: Patienten, Angehérige, Besucher
- Deeskalierende Gespréachsstrategien fiir schwierige Situationen

- Wirkungsfaktoren von Stimme, Sprechtempo und Wortwahl

- Kdrpersprache, Haltung und Statussignale in Prasenzsituationen

- Selbstbewusstes Auftreten durch den Einsatz von intendierten Statussignalen

- Impulskontrolle und Steuerung der eigenen Affekte

- Praktische Ubungen mit typischen Situationen aus dem Klinikalltag

- Betrachtung und Arbeit an individuellen und konkreten Situationen, Themen oder Fragestellungen
aus dem beruflichen Umfeld der Teilnehmenden

Die Teilnehmenden

- erkennen die besonderen Anforderungen an Kommunikation im persénlichen Gesprach und am
Telefon,

- erweitern ihr Repertoire an Gesprachstechniken fir herausfordernde Situationen,

- kénnen freundlich, aber klar Grenzen setzen und Botschaften wirksam platzieren,

- wissen, wie sie durch Kérpersprache, Stimme und Wortwahl souveran wirken,

- Uben, mit schwierigen Gespréachspartnern (z. B. ungeduldigen, verunsicherten oder aggressiven
Personen) konstruktiv umzugehen,

- reflektieren das eigene Kommunikationsverhalten und Entwickeln persénliche Handlungsoptionen
weiter.

Kurzvortrag, Diskussion, Austausch, Gespréachsiibungen

Uhrzeit Ort

09:00 - 17:00 Uhr Raum 08; EG; DIAKOVERE Akademie Gebaude Anna-von-Borries-Str. 7
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