6 ugers jobrettet

‘ Il Aalborg Handelsskole

Kommunikation og konflikthandtering - service

Kort fortalt

Du leerer om kommunikation og samtaleteknik, s& du far bedre forstaelse for andres situation
og kan handtere konflikter i forhold til kunder og kolleger pa en god made.

Kursusinfo

Fokus pa god service og konflikthandtering
Kurset er for dig, der @nsker enkle redskaber og teknikker til hdndtering af konflikter.

Kursets indhold

e At anvende enkle teknikker til handtering af konflikter

e At anvende den rette adfaerd i konfliktsituationer

e Om menneskers forskellige roller og psykologiske spil

e At skelne mellem konfliktfremmende og -deempende adfaerd.

e At anvende samtaleteknik og handtere aggressive episoder pa en hensigtsmaessig made

Antal kursusdage
3 dage.

Fag: Kommunikation og konflikthandtering - service

Fagnummer: Varighed
44853 3 dage
AMU-pris: Uden for malgruppe:

DKK 624,00 DKK 2.202,25

Malgruppe: Uddannelsesmalet retter sig mod personer, der arbejder inden for de
jobomrader, hvor der tilbydes AMU-uddannelser.

Beskrivelse: Deltageren kan skelne mellem professionel serviceorienteret adfaerd og mellem
konfliktfremmende og -deempende adfeerd og kan anvende dette gennem sin personlige
fremtraeden og adfeerd i forbindelse med serviceydelser.

Endvidere kan deltageren anvende enkle teknikker til hdndtering af konflikter med baggrund i

forstaelse af menneskers psykologiske spil og forskellige roller, herunder egne roller og adfeerd
i forhold til kolleger, ledelse samt brugere, som fx kunder, patienter, beboere m.v. Der ud over

kan deltageren udvise forstaelse for krisereaktioner.

Endelig kan deltageren anvende samtaleteknik og udvise forstaelse for andres liv- og arbejds-
situationer pa en respektfuld made og handtere aggressive episoder pa en hensigtsmaessig
serviceorienteret og mindre konfrontativ made.
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