© Neu

Wie kann ich Ihnen weiterhelfen?”
Serviceorientierung im Umgang mit
Studierenden

Mitarbeitende von Hochschulverwaltungen sind in den unterschiedlichsten Sachge-
bieten und Verwaltungseinheiten auch direkte Ansprechpersonen von Studierenden.
In den verschiedenen Phasen des Studierenden-Lebenszyklus von der Einschreibung
bis zum Studienabschluss entsteht immer wieder personlicher Beratungs- und Infor-
mationsbedarf, auch wenn fast alle Prozesse mittlerweile digitalisiert sind.

Zum Qualitatsanspruch vieler Hochschulen gehért inzwischen auch, dass ihre Hoch-
schulverwaltung serviceorientiert und nutzerzentriert kommuniziert und auftritt.
Denn: Gut betreute Studierende senken die Abbruchquoten und verbessern das
Hochschulranking.

Im Seminar trainieren wir ganz praktisch serviceorientierte Haltung und Gesprachs-
fuhrung speziell gegentber Studierenden.

Erwartungen und Bediirfnisse von Studierenden
= Was erwarten aktuell Studierende von Hochschulverwaltungen?
= Wie tickt die Generation Z?
= Warum ist wertschatzende Gesprachsfiihrung trotz Digitalisierung so wichtig?

Was zeichnet eine serviceorientierte Haltung speziell in Hochschulen aus?
= Serviceorientierte Haltung und Kommunikation als Employer Branding einer
Hochschule
= Selbstreflexion: Unsere eigene Haltung zu Serviceorientierung — Anspriiche und
Erwartungen gegeniber anderen

Serviceorientierte und wertschatzende Gesprachsfiihrung

= Informations- und Beratungsgesprache versus Konflikt- und Beschwerdegespréche

= Wie kommunizieren Studierende heute bevorzugt?
= Empfangergerechtes und wertschatzendes Kommunizieren auf Augenhohe
= Aktives und passives Zuhoren — der Schlissel zur Konfliktvermeidung

= Wichtige Fragetechniken zur schnellen Kldrung von Sachverhalten und Winschen

= Ldsungsorientierte Gesprachssteuerung — vom Problem zum nachsten guten
Schritt

Professioneller Umgang mit Beschwerden und Konfliktsituationen
= |hre Erfahrungen: Was argert Studierende besonders und was argert Sie?
= Missverstandnisse bei Fristen, Zulassungen, Prifungen oder Zustandigkeiten
= Hilfreiche Tipps, wie Sie auf Beschwerden und Angriffe am besten reagieren
= Ein kritischer Blick auf unsere ,Amtssprache” und typische Standardsatze
= Ruhig bleiben und sich nicht argern: Wie macht man das?
= Hilfreiche Deeskalationsstrategien, wenn's plotzlich kracht
= Der Blick auf unsere inneren Antreiber
(Helfersyndrom, Perfektionismus u. &. Fallen)
= Den Arger im Buro lassen und nicht mit nach Hause nehmen
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