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AH Akademie für Fortbildung
Heidelberg GmbH

Maaßstraße 28
D-69123 Heidelberg

Telefon 06221/65033-0
Telefax 06221/65033-69
info@akademie-heidelberg.de
www.akademie-heidelberg.de

Das Team  der Akademie Heidelberg ist mit über  
20-jähriger fundierter Erfahrung als Ihr Partner in  
Sachen gezielter Fort- und Weiterbildung tätig.

Speziell für Sie selektieren wir in einem komplexen wirt-
schaftlichen Umfeld die wichtigen und entscheidenden 
Informationen und setzen sie in exakt auf Ihren Bedarf 
zugeschnittene Veranstaltungen zielführend um.

Von anerkannten Experten aus Wirtschaft, Forschung 
und Politik erhalten Sie schon heute das Wissen von 
morgen – und das stets komprimiert, praxisnah und 
aktuell! Damit halten Sie Ihr Wissen up-to-date und 
verschaffen sich dauerhaft Wettbewerbsvorteile. Insbe-
sondere in einer Zeit, die geprägt ist von hoher Dynamik, 
steigendem Wettbewerb und zunehmendem Zeitdruck ist 
dieses Mehr an Wissen für Ihren Erfolg entscheidend!
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Führen ohne Vorgesetztenfunktion
11./12. Februar 2014, Düsseldorf 
Seminar-Nummer: 14 02 BY300 

Change Management
18./19. März 2014, Offenbach/Main 
Seminar-Nummer: 14 03 BY500

Praxiswissen Interne Kommunikation
1./2. April 2014, Hamburg 
Seminar-Nummer: 14 04 BY702

Optimiertes Zeit- und Selbstmanagement
20./21. Mai 2014, München 
Seminar-Nummer: 14 05 BY310

Crossmediales Storytelling
24./25. Juni 2014, München 
Seminar-Nummer: 14 06 BY725

	 Komplexität der  
Kommunikation

	 Rollen als Vorgesetzter, 
Mitarbeiter und Anbieter

	 Was tun wir, wenn wir  
sprechen?

	 Feedback ohne  
Gesichtsverlust

	 Umgang mit Beschwerden

	 Wenn es richtig ernst wird

Noch Fragen? Gerne!
Für Fragen zum Intensiv-Seminar  
Umgang mit schwierigen Gesprächs-
partnern und Beschwerden und 
unserem weiteren Programm stehe 
ich Ihnen gerne zur Verfügung. 

Dipl.-Kfm. Michael Klug 
Tel.: 06221/65033-20
E-Mail: m.klug@akademie-heidelberg.de 
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Programm Referent

Begrüßung und Einführung

Komplexität der Kommunikation

	 Missverständnis als Normalität

	 Stellschrauben für mehr Verständnis

Rollen als Vorgesetzter, Mitarbeiter  
und Anbieter

	 Kunde als König? Mitarbeiter als Diener?

	 Neue Perspektiven

	 Konsequenzen für Einstellung  

	 und Verhalten

	 Rolle spielen versus Rolle verkörpern

Was tun wir, wenn wir sprechen?

	 Werkzeugkasten Sprache

	 Mächtige und ohnmächtige  

	 Sprachhandlungen

	 Zielgenauer Gebrauch  

	 des Werkzeugs Sprache

Feedback ohne Gesichtsverlust

	 Destruktive und konstruktive Kritik

	 Empfehlungen für ein fruchtbares Feedback

	 Reaktionen auf Reaktionen

	 Wenn das Feedback nicht ankommt

Dirk Käser, M.A.
Training und Coaching 
Paderborn

Der Kommunikationstrainer und Coach 
arbeitete lange Zeit als Universitätsdo-
zent, bevor er sich aufgrund des großen Zuwachses 
an Aufträgen selbständig machte. 

Er ist Spezialist für interne und externe Unter-
nehmenskommunikation unter anderem mit den 
Schwerpunkten „Zielgenaue Gesprächsführung“, 
„Wirksame Präsentation“, „Stressfreies Zeitmanage-
ment“ und „Zielorientiert Schreiben und Telefonie-
ren“. 

Seine Methoden verblüffen regelmäßig Seminarteil-
nehmer in namhaften Großunternehmen, mittelstän-
dischen Unternehmen und Behörden. Wofür ihn Ent-
scheider deutschlandweit schätzen: Durch exakte 
Absprachen bereitet er seine Seminare so zielgenau 
vor, dass Teilnehmer gerne fragen: „Arbeiten Sie bei 
uns?“. 

Dirk Käser lebt mit seiner Partnerin in Paderborn  
und kehrt nach seinen Seminarreisen immer wieder 
gerne dorthin zurück.

Umgang mit Beschwerden

	 Was ist eine Beschwerde?

	 Beschwerdegründe

	 Optimale Beschwerdebearbeitung  

	 in sieben Schritten

	 Sachliche und persönliche Ebene

Wenn es richtig ernst wird

	 Wirksam und freundlich Ablehnen

	 Umgang mit Unterstellungen

	 Umgang mit aggressiven Gesprächspartnern

	 Umgang mit Lügen

	 Umgang mit Beleidigungen

	 Umgang mit Dauerrednern

Das Seminar wird vor- und nachmittags  
für eine Kaffeepause sowie mittags für ein 
gemeinsames Mittagessen unterbrochen.

Seminarziel  Unterschiedliche Typen von Mitar-
beitern und Kunden erfordern komplexe kommunikative 
Kompetenzen von einer modernen Führungskraft. Es gilt, 
flexibel in seinen jeweiligen Rollen zu agieren und Mitar-
beiter sowie Kunden gleichermaßen zu binden. Dabei soll 
die Führungskraft selbst ausgeglichen bleiben, auch in 
schwierigen Situationen und mit schwierigen Gesprächs-
partnern.

Ihr Nutzen: Sie lernen das Werkzeug Sprache, das Sie 
täglich nutzen, völlig neu kennen. Auf diese Weise kön-
nen Sie im Arbeitsalltag zielgenau delegieren und kriti-
sieren. Sie wählen bewusst die sprachlichen Mittel, die 
optimal passen. So werden Sie selbst bei beleidigenden 
Menschen souverän deeskalieren und ein nötiges „nein“ 
zugleich freundlich und wirksam formulieren. Und bei 
Beschwerden werden Sie einiges tun, bevor Sie eine kon-
krete Lösung ins Auge fassen.

Umgang mit schwierigen  
Gesprächspartnern  
und Beschwerden

Die Nachhaltigkeit  Nach ca. vier Wochen 
erhalten alle Teilnehmer per E-Mail einen Fragebogen mit 
dem gezielt die erreichten Ergebnisse und Fortschritte 
erfragt werden. Zudem steht Ihnen der Dozent bis drei 
Monate nach dem Seminar für Fragen und Austausch zu 
den behandelten Themen zur Verfügung.

Teilnehmerkreis  Das Seminar richtet sich 
v.a. an Führungskräfte, die stressfrei, zielgenau und ver-
bindlich kommunizieren wollen, selbst wenn der Ton rauer 
wird. 

Begrenzte Teilnehmerzahl  Die Ver-
anstaltung ist auf 12 Teilnehmer begrenzt, um eine Atmo-
sphäre zu garantieren, in der das Thema praxisorientiert 
und lebhaft vermittelt werden kann.

Ihre Unterlagen  Die Seminarunterlagen 
spielen eine zentrale Rolle im Seminar. Erst durch die ge-
meinsame Erarbeitung der Inhalte sowie Strategien und 
mit den Notizen der Teilnehmer wächst das Handout zum 
wertvollen Methodenkoffer für die tägliche Arbeit. Zudem 
erhalten die Teilnehmer die Seminarergebnisse als Foto-
protokoll.

Teilnehmerstimmen
	 „Lebendiges praxisnahes Vermitteln der Inhalte; praktische Tipps,  

brenzlige Situationen höflich zu lösen!“

	 „Empathie auch für schwierige Fälle, das geht ja wirklich!“

	 „Sehr abwechslungsreich, Techniken gut anwendbar im Beruf und auch privat“

Meine Methoden  Es wird keine Power Point 
Präsentation geben. Im Zentrum stehen die Teilnehmer. 
Erst deren Wünsche und Erwartungen bestimmen letzt-
endlich das Programm. Entsprechend zielen die Methoden 
(Gespräch, Einzel-, Paar- und Gruppenarbeiten sowie Si-
mulationen) auf eine hohe Eigenbeteiligung aller Teilneh-
mer ab. Und bei allem nötigen Ernst auch stets mit Spaß 
an der Sache.
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sprechen?

	 Feedback ohne  
Gesichtsverlust

	 Umgang mit Beschwerden

	 Wenn es richtig ernst wird

Noch Fragen? Gerne!
Für Fragen zum Intensiv-Seminar  
Umgang mit schwierigen Gesprächs-
partnern und Beschwerden und 
unserem weiteren Programm stehe 
ich Ihnen gerne zur Verfügung. 

Dipl.-Kfm. Michael Klug 
Tel.: 06221/65033-20
E-Mail: m.klug@akademie-heidelberg.de 
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