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Zertifikat

Frank Helmchen

geboren am 11. September 1962 in Essen

hat vom 19. Juni 2010 bis 10. Juli 2010
an dem berufsbegleitenden Lehrgang

(ca. 32 Unterrichtsstunden)

Soziale Kompetenz, Rhetorik,
Verhandlung, Marketing

mit Erfolg teilgenommen.

Der Lehrgang wurde durchgefiihrt von der EMA Europaische Management Akademie
in Kooperation mit dem Immobilienverband Deutschland IVD Verband der
Immobilienberater, Makler, Verwalter und Sachverstandigen Region West e.V.

Essen, 10. Juli 2010

Inf.-Betrw. (VWA) Petra Neuwirth
Geschaftsleitung
Fachbereich Aus- und Weiterbildung
EMA Europaische Management Akademie

Norbert Moormann
Padagogische Leitung
IVD West e. V.
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Wissenschaftliche Leitung: Prof. Dr. Burghard Hermeier - Geschaftsfuhrung: Jutta Olschewski



Lerninhalte

Grundlagen wirkungsvoller Kommunikation in Rede und Gesprach

Stufen wirkungsvollen Kommunizierens ¢ Mit Stimme und Sprache
Uberzeugen * Korpersprache * Uberzeugend frei sprechen — strukturiert
argumentieren « Grundlagen der Gesprachsfiihrung * Praktische Ubungen

Selbstmarketing: Die eigene Leistung uiberzeugend prasentieren

Grundsatze der Verkaufspsychologie « Kundengesprache professionell
vorbereiten und flihren * Gelungener Internetauftritt « Anzeigenwerbung -
Personliches Networking * Verhandlungen mit Eigentimern « Selbst-
prasentation im Rahmen von Eigentimer- oder Mieterversammlungen

Gesprachsfihrung

Grundsétze der deeskalierenden Gesprachsfihrung « Schlagfertigkeits-
techniken * Moderationstechniken ¢ Vorbereitung und Auftreten bei der
Leitung von Eigentimerversammlungen

Umgang mit Beschwerden und Konflikten

Kundengerecht formulieren « Umgang mit schwierigen Situationen und
Kommunikationspartnern « Verhaltensempfehlungen bei Beschwerden °
Mediation — Vermittlung zwischen Konfliktparteien + Umgang mit schwierigen
Kunden * Umgang mit zahlungsunwilligen Mietern * Reaktion auf unrecht-
maRige Mietminderungen ¢ Hilfsangebote fiir zahlungsunfahige Mieter *
Menschenkenntnis und ihre Anwendung zur positiven Kommunikation



