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PRASENZ-TRAINING

LERNEN IN DER PRASENZ

Prasenz-Trainings werden weiterhin das Format bleiben, in welchem
man bei Gruppen und Einzelpersonen tiefergehende Veranderungen
erreichen kann. Gleichzeitig wird man diese dosierter einsetzen
kénnen.

Prasenz-Trainings sind auch weiterhin unabdingbar, wenn es darum
geht, Face-to-Face-Kommunikation in all seinen Varianten zu trainieren.

Dabei sind sinnvolle Erganzungen durch Online-Bausteine moglich:
In der Vorbereitung des Trainings, im Coaching/der Begleitung im
Nachgang zur Erhéhung der Nachhaltigkeit, um Aufgaben fiir den All-

tag zu stellen und deren Bearbeitung zu besprechen u.v.m.

Prasenz-Trainings sind zudem ideal, um Teilnehmer mit Rollenspielen
und Workshops im hochsten MaR in die Interaktion zu bringen und

dadurch das Selbst-Erleben/die Erkenntnis am starksten zu vermitteln.

Nicht zu unterschatzen sind die Effekte der Teambildung durch die
gemeinsam erlebten Prasenz-Tage. Dies gilt sowohl fiir Prasenz-
Trainings innerhalb einer Abteilung als auch bzw. gerade bei abtei-
lungs-, standort- und konzerniibergreifenden Prasenz-Trainings.

me web distance learning

ONLINE-TRAINING

LERNEN AUS DER FERNE - ONLINE-TRAINING

Was kann man online trainieren?

Grundsatzlich alle Themen, welche etwas mit Veranderung des Den-
kens zu tun haben und/oder des Verhaltens in Online-Interaktionen
selbst:

MeFeS® Methodische Fehlersuche MF®

Train-the-Trainer, Train-the-technical-Trainer, Einweisung,
Prasentation

Der gesamte Bereich, wie man (technische) Trainings plant,
welche Methoden/Medien man fir welche Schritte/Themen ein-
setzt, wie man Unterricht aufbaut, ... in Summe: Methodik/
Didaktik/Praxis als (technischer) Trainer

Speziell: Wie geht Online-Unterricht? Die besondere Methodik/
Didaktik, Einrichten des virtuellen Raumes, Ubersetzung der be-
kannten Methoden in den Online-Bereich, Erlernen von Online-
Interaktion als Trainer, ... in Summe: Hier kann man alles online
trainieren — auch das Verhalten.

Argumentationen im Vertriebsbereich, Kundenkontakt ohne
Besuch

Verkaufsprozesse im Service und Vertrieb im Online-Format
Interkulturelles Verhalten (speziell auch mit Video/Telefon/E-Mail)
z. B. speziell fir den Innendienst

Video-Meetings & Gesprache effektiv fihren

Als FUihrungskraft online mit Mitarbeitern interagieren und fiihren
Arbeiten mit Teams, Zoom usw.

Was nur erschwert geht und ohne zusatzliche Prasenz-Phasen unzu-
langlich erscheint, sind einige Aspekte von Face-to-face-Kommunika-
tion und die damit verbundene Interaktion im personlichen Gesprach
—1:1 und/oder in der Gruppe.

vermittelt werden kann:
HYBRID
OnLINE | |

TRAININGSFORM

@ Welche Trainingsform ist bei welchem Thema grundsatzlich moglich?

NEU: Fiir einen schnellen Uberblick gibt es bei den Modulbeschreibungen eine erste Orientierung, wie das Thema

als PRASENZ-TRAINING, HYBRIDES TRAINING und/oder als ONLINE-TRAINING.

Da es viele Faktoren gibt, die Einfluss auf die Trainingsform nehmen, steht der jeweilige Spezialist gerne beratend
zur Seite. Nehmen Sie einfach Kontakt auf und alles wird im persénlichen Gesprach geklart. Das KombiTraining
wird immer im personlichen Gesprach oder Meeting gestaltet.

ethodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

PRASENZ

LERNEN IM WECHSEL - HYBRIDES TRAINIEREN: ONLINE UND PRASENZ

Der Bedarf an Online-Trainings hat sich in den vergangenen Jahren sprunghaft entwickelt.

Da sich fir alle Seiten schnell deutliche Vorteile von Online-Trainings, -Coachings und -Workshops sowie auch deren Grenzen abzeichneten,
entwickelte die me Weiterbildung zusammen mit den Kunden Konzepte fiir “hybrides trainieren”:

Durch sinnvolle, an Wirksamkeit und Lernzielen orientierte Kombination von Online-Phasen und Prasenzanteilen steht ein breites Trainingsan-

gebot zur Auswahl.

me web distance learning

ONLINE-TRAINING EVENT

Das ONLINE-TRAINING EVENT bietet einer groBeren Anzahl von Teil-
nehmern die Moglichkeit, ein Thema im Impuls-Training kennenzuler-
nen. Hier wird bereits mit richtigen Lerninhalten gearbeitet, welche
danach noch mit Aufbau-Trainings vertieft werden kdnnen. EVENT
gibt es als offenes und inhouse Impuls-Training.

Die me KombiTrainings ermoglichen, mehrere Trainings-Themen mit
mehreren Trainern in einer TrainingsmalRnahme zu realisieren.

Was in der Prasenz oft an den Kosten scheitert, ist im Online-Training
sehr gut umsetzbar.

Fiir die moglichen Kombinationen gibt es fast keine Grenzen.

Seiten 159 - 161
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me WEITERBILDUNG TEAM

me Praxis-Trainer

Alle me Praxis-Trainer
blicken auf eine hohe
Berufserfahrung zuriick.
Und mit insgesamt Gber 100
Jahren Trainingserfahrung
sind die Trainingsmal3-
nahmen auf die alltdglichen
Probleme und Heraus-

forderungen der Teilnehmer
Markus Eckstein - (M@ Praxis-Trainer Fred Kastens - (1@ Praxis-Trainer Ferdinand Soethe - (T1@ Praxis-Trainer Monika Eckstein - (1@ BacKoffice Sandra Doneff - (T1@ Backoffice zugeschnitten.

Es wird Praxis trainiert —

m Trainer und Geschéftsfiihrer m Trainer m Trainer m  Geschéftsfihrerin m Backoffice nicht Uber Theorien philo-
m Service und Vertrieb m Coach, Mediator, Moderator m Detail- und Tiefentrainings m Backoffice m Kundenbetreuung sophiert.
m  Entwickler 15 Ecksteine der (auch international) m  Entwickler Burnout Pravention m Konzept und Angebot m Trainingsvorbereitung
Argumentationstechnik m Entwickler Trainingskonzepte allgemein m Spezialist fir Software-Entwicklung m Kundenbetreuung m Buchhaltung
m Spezialist fur Neukundengewinnung m  Entwicklung von MeFeS® und der m  Entwickler Zeitmanagement
und Kaltakquise Weiterentwicklung MF®40/50 m  Entwickler Leben und Arbeiten im
m Spezialist fiir Verdrangungsmarkte m Entwicklung Train the Trainer / Multi- Gleichgewicht
und Mehrmarkenstrategie plikatorenausbildung
m Spezialist fiir Messe-Training/-Coaching m Interne Trainer-Ausbildung m Trainingsthemen: ©0@@®® ©
m Trainingsthemen: ®@@®  © m Trainingsthemen: ®000® ©

sagen mehr als

me Trainer-Team und me Backoffice

oc
m
o
-
(a]

Michael Moritz - (M@ Spezial-Trainer Peter Vogtmann - (T1@ Spezial-Trainer

Uwe Storm - (1@ Praxis-Trainer Matthias Pfeiffer - (M@ Praxis-Trainer Dr. Andra Thiel - (M@ Praxis-Trainerin Peter Sponemann - (M@ [T-Spezialist

m Trainer m Trainer m Trainer m Trainer m Trainerin m Scrum- und IT-Spezialist
m Interkulturelle Trainings und m Coach, Moderator, Speaker, Autor, Mentor m Potential- / Persdnlichkeits- m Zertifizierter Business Coach m Spezialistin Blended Learning m Projektmanagement
Workshops m Industrial Engineering entwicklung m effektive Kommunikation / wirksame m Optimierung Online-Trainings m Softwarearchitektur,
m Coaching interkulturelles Arbeiten m Senior Consultant TPM (Total Productive m Teamentwicklung Zusammenarbeit m Coaching Architekturdokumentation
m Zertif. Internationaler Business Coach Maintenance) m Spezialist fiir Konfliktlosung und Coaching m Spezialist fur innovative Problemlésung /
m Zertifiziert in 360° Feedback, Reflektor Big m Projektmanagement und Prozess- kreative Ideenfindung m Trainingsthemen: ®@®  © m Trainingsthemen:
Five Personality und Lifo Verhaltensstile optimierung m Trainingsthemen: ®© 00 ® m Spezialist fir Kundenbediirfnisanalyse
m  Arbeitet weltweit in den Sprachen m Spezialist Methodische Fehlersuche
Deutsch, Franzosisch und Englisch (Theorie, Praxis) m Trainingsthemen: ®0 000  ©
m Potential- und Personlichkeitsentwicklung
m Trainingsthemen: ®@®  © m Change Management
3 m Trainingsthemen: @ 9

MeFeS® Methodische

Hommunikation Fehlacuahe  Train the Trainer FUhrung Burnout Verkauf [ SIS Coaching/Workshop e -
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. Unternehmensentwicklung Service SERVICE
Das Grundpr|n2|p flir Mitarbeiter im Service Innen- & AuBendienst

Es beginnt immer mit der Kommunikation. Und vieles endet, wenn die Kommunikation verloren geht. Kommunikation ist zu 90 % von der nonver-
balen Kommunikation bestimmt. Deshalb ist die Grundlage fiir erfolgreiche WeiterbildungsmaRnahmen immer die nonverbale Kommunikation.
Darauf bauen die Trainingskonzepte auf.
So viele Moglichkeiten wie im echten Leben: Unternehmens-, Filhrungs- und Mitarbeiterentwicklung ist vielfaltig.
Deshalb gibt es eine Vielzahl von Trainingsméglichkeiten. Fiir den ersten Uberblick haben wir einige Beispiele schematisch dargestellt.
Die Moglichkeiten optimal ausschépfen.

. . o o _ o i me Praxis-Ubungen
Gerade in verantwortlicher Position ist die personliche Entwicklung der Schliissel zum Erfolg. Wer die eigenen Starken ausbaut, kann Menschen Unternehmensentwicklung Vertrieb VERTRIEB
zu Hochstleistungen fiihren. fiir Mitarbeiter im Vertriebs-Innen- & AuBendienst In den Praxis-Trainings

geht es immer darum,
Wege aufzuzeigen, wie eine
noch héhere Kunden- und
Mitarbeiterzufriedenheit
erreicht werden kann.

Gerne entwickeln wir Ihr Trainingskonzept bzw. Trainingsmodul. Nehmen Sie einfach Kontakt auf:

E-Mail: monika.eckstein@me-weiterbildung.de
Telefon: +49 (0) 9192 / 994 36 80
Homepage: www.me-weiterbildung.de

Nur wer sicher im Umgang
mit Kunden und Mitarbei-
tern ist, wird auf Dauer
erfolgreich sein.

Deshalb gibt es ein ziel-
gruppenangepasstes
Trainingskonzept.

SO VIELE MOGLICHKEITEN und NICHTS VON DER STANGE — WIE IM ECHTEN LEBEN

Angepasst

Auf den nachsten Seiten
finden Sie einen kleinen
Auszug der moglichen

Nichts von der Stange und trotzdem aufeinander aufbauend. Gerade

Trainingsthemen. Jedes der

® - . . . S - 3
bei groRen TrainingsmaBnahmen, bei welchen viele Themen trainiert MeFeS® Service bzw. Instandhaltung / Produktion / Montage L{:\te;neh:jﬁnsent:\.nc:!ung :iEItgfn;‘arie un‘dh FUHRUNG Th.emen \.Nlrd .Zf,lsammen
werden und somit mehrere Trainer involviert sind, zeigt die gleiche Basis stuative FITENg 14 cie optimale Zlelerrgiching mit dem Jewelllgen.
von Methoden und Technik ihre Starke. Unte;nehmen afn die

MF®5° EVENT spezifischen Anforderungen
o
Die Teilnehmer erleben die WeiterbildungsmaRnahme aus einem Guss 5 a'ngep'asst.' Somit finden
und erkennen die einzelnen Techniken in verschiedenen Themen und - “':1"/ ME®5° FALLBERATUNG .SIC.h die Tfellr\ehmer schnell
Situationen wieder. oder in ihrer taglichen Praxis und
_ Branche wieder.
2 g
Die Vorgesetzten sind dann oft Uiberrascht, mit wie viel Motivation die E §
Mitarbeiter nach dem Training beginnen, die Themen umzusetzen. Was - N
auch darauf zurlckzufihren ist, dass nichts von der Stange kommt,
sondern jedes Mal auf den Alltag der Teilnehmer, die Branche und das
Unternehmen abgestimmt ist. s . .
: und / VIFe* PRAXISTAGE Forderkreis Partner
Praxisbezogenheit wird in der Weiterbildung gerade von den Teilnehmern 2 U"nter.nehm_ensen_tWIc.kIung mter.ne SChUIung?n TRAINER
fiir Mitarbeiter, die Wissensvermittlung betreiben
erwartet und vorausgesetzt. und / o
oder MF®3° PRAXISTAGE \*6“09
. I o . Lo WokEe
Auch eine Spezialitat der Weiterbildung ist es, sehr individuelle &
. f i MF@®*° Ausbildung zum MF®-Multiplikator / <2<
Trainings, Workshops und Coachings mit dem Kunden umzusetzen. : Coachi
MF®-Trainer '(I')r:;irlxgg
. . . . . th
Dies geht so weit, dass manchmal das Thema im Vorfeld nicht bekannt ist, und / . OTobe
a .
sondern die Teilnehmer lhre Themen mit in die Veranstaltung bringen und oder A e g vam G H G et
diese dort ausgearbeitet werden.
MF®*° FALLBERATUNG
Je nach Thema: als PRASENZ-TRAINING, HYBRIDES TRAINING und/oder als (fiir aktuelle schwierige Fille)
ONLINE-TRAINING
10
|
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Die Spezialisten der me Weiterbildung werden regelmaRig zu Expertenforen, Fachsequenzen und Workshops eingeladen. Wer nicht live
dabei war, kann sich hier die jeweiligen Themen im Nachgang anschauen oder anhoéren. Zusatzlich gibt es auch einen ersten Einblick in
echte Trainingssituationen, damit Sie sich selbst einen ersten Eindruck machen kénnen. Wir wiinschen viele gute Erkenntnisse ...

Kommunikation und im Service

KVD Expertenforum — Service Congress - Live-Mitschnitt:
»Kundendiensttechniker - ein wichtiger Teil des Customer Experience” / Miele & Cie. KG
Mit Guido Geller und Markus Eckstein

Interkulturell

KVD Expertenforum - Live-Mitschnitt:

»Erfolgreiche schriftliche Kommunikation im Service mit auslandischen Kunden, Niederlassungen
oder Lieferanten — Fallstricke und Chancen”

Mit Fred Kastens und Michael Moritz

Methodische Fehlersuche MeFeS®

KVD Workshop - Live-Mitschnitt:
»,Methodische Fehlersuche MeFeS® fiir Serviceverantwortliche”
Mit Fred Kastens

KVD Expertenforum - Live-Mitschnitt:
,Digitale Kundenbetreuung” / Zeppelin Power Systems
Mit Jorg Rothe und Markus Eckstein

Filhrung

KVD 4.4 Fachsequenz — Service Congress - Live-Mitschnitt:

»Fachkriaftemangel — wenn Firmen und Fiihrungskrifte um neue Mitarbeiter werben” /
WMF Group GmbH

Mit Claudia Walter-Unterkofler und Markus Eckstein

Online Kommunikation

KVD 4.4 Fachsequenz — Service Congress - Live-Mitschnitt:
,Effektive Kommunikation online — im Meeting/Einzelgesprich/Training”
Mit Markus Eckstein, Fred Kastens und Ferdinand Soethe

12
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Kommunikation und Mitarbeiterentwicklung

KVD 1.2 Fachsequenz — Service Congress - Live-Mitschnitt:

,Fit fir die internationalen Markte und fit fiir neue Anforderungen Fach-
krdfte-Mangel und Talentforderung - Den Techniker der Zukunft bekommen“
Mit Hubert Schmid und Markus Eckstein

Ein Einblick in den 2. Tag des 3-tagigen me Praxis-Trainings:

Miele Grundlagentraining , Erfolgreich kommunizieren im Service”.
Guido Geller - Leitung Miele Hausgerateservice Deutschland - berichtet
Uiber die Erfahrungen in den letzten 7 Jahren mit dem Trainer und Gber
die Wirksamkeit der TrainingsmalRnahme.

Zusatzlich schildern die Teilnehmer, wie sie das Training erleben.

Was macht die Praxis-Trainings der me Weiterbildung aus?
Markus Eckstein erklart den Trainingsaufbau und -ablauf anhand eines
Trainingseinblicks bei Trainer Fred Kastens.

Weiterbildung zum zweiten Mal eingeladen zum KVD
Podcast

Heute: ,,6 Stellschrauben nicht nur fiir Flihrungskrafte:

Servicetechniker als Schnittstelle beim Kunden”

Servicetechniker sind vielfach die erste Kontaktperson zwischen einer Organi-
sation und dem Kunden. Das birgt Potenziale, die allerdings nicht alle Service-
Organisationen auch heben. Fiihrungskrafte wie Servicetechniker selbst stehen
da in der Pflicht.

Mit Fred Kastens, Markus Eckstein und Michael Braun

Weiterbildung eingeladen zum KVD Podcast

Heute: ,,Methodische Fehlersuche im technischen Service — so geht’s in der
Praxis”

Nichts liberzeugt einen Kunden mehr als ein erlebtes systematisches Vorgehen
des technischen Service. Gleichzeitig ist methodische Fehlersuche ein hoch
komplexes Zusammenspiel mentaler und emotionaler Fahigkeiten. Wie die
methodische Fehlersuche in der Praxis funktioniert, zeigen wir in diesem Pod-
cast an einem konkreten Fallbeispiel.

Mit Fred Kastens, Markus Eckstein und Michael Braun
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https://youtu.be/26x0IKrXrqA
https://youtu.be/7w3wNjHnqSM
https://youtu.be/TatxMXuA2BM
https://youtu.be/LV9mghv4hx4
https://youtu.be/p0yRBhmzqSA
https://youtu.be/s_lWFxlGrqc
https://youtu.be/GnFnqJ8Yp5o
https://youtu.be/70uyJn_xfn4
https://open.spotify.com/episode/2Yr5PaSj4B0XkuyXxg2PA7?si=4Oa-y51XQMKni2d_j1fLEg
https://open.spotify.com/episode/3p9dAjqpnspcVVRlTKTNQN?si=HDjF1CxVSGGmSilNeWTn-g
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me WEITERBILDUNG FARCHARTIKEL 2UM NACHLESEN

Die Spezialisten der me Weiterbildung schreiben immer wieder Fachartikel zu aktuellen Themen. Diese erganzen die Presseveroffentlichungen
(https://www.me-weiterbildung.de/medien/presseveroeffentlichungen/) ideal. Einfach reinlesen und viele gute Erkenntnisse gewinnen ...

T

FRCHRRTIHEL
R

wwme-weiterbildung..

Die ,, Schatzkiste der Ideen” 6ffnen und das , kreative Gold“
von Mitarbeitern nutzbar machen!

Permanente Veranderungen in den Markten, beim Kunden und im Wettbewerbsumfeld erfordern
kreative Losungen und Ideen, fiir den notwendigen Innovationsvorsprung.

https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2022_me_Fachartikel Die Schatzkiste der Ideen oeffnen und%20 das kreati-
ve_Gold _von_Mitarbeitern_nutzbar_machen.pdf

T

FRCHARTIHEL

UsA

wwme-weiterbildung..

Aufgabe: Online-Moderation von Veranderungsprozessen

Eine Niederlassung in den USA eines deutschen Maschinenbauunternehmens soll durchgreifend neu
organisiert werden.

https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2021 me_Fachartikel Online_Moderation_von_Ver%C3%A4nderungsprozessen Bei-

spiel_USA.pdf

T

FRCHARTIREL

wwme-weiterbildung..

methodisch erfolgreich

Es bleibt alles anders...
Wenn der Service zur Stiitze des Vertriebs werden soll

oder: wenn handeringend Umsatz gesucht wird

https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2020_me_Fachartikel_Es_bleibt_alles_anders_-_Verkauf.pdf

T
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MeFeS® Methodische Fehlersuche
als Team-Aufgabe

wewme-weiterbildung..

Methodische Fehlersuche als Team-Aufgabe

Der Grundstein fur den Erfolg von MeFeS® ist die Team-Arbeit bei der Umsetzung

https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2021 me_Fachartikel MeFeS Methodische Fehlersu-
che_als_Team-Aufgabe.pdf

T

FRCHARTIREL

MeFeS® Methodische Fehlersuche MF®'

wewmMe-weiterbildung..

Methodische Fehlersuche als etablierter Prozess im Service

Der Serviceverantwortliche als Schliissel zur Umsetzung der Methodik

https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2020 _me_Fachartikel MeFeS Methodische Fehler-
suche.pdf

T

FRCHARRTIHEL

wwMe-weiterbildung..

me

Erfahrungsbericht im zweiten Corona-Jahr:

Praxistrainings online

https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2021 me_Fachartikel Erfahrungsbericht Praxistrai-
nings_online_im_2ten_Corona_Jahr.pdf

T

®

WISSENSWERTES LESEN
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https://www.me-weiterbildung.de/medien/presseveroeffentlichungen/
https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2022_me_Fachartikel_Die_Schatzkiste_der_Ideen_oeffnen_und%20_das_kreative_Gold_von_Mitarbeitern_nutzbar_machen.pdf
https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2022_me_Fachartikel_Die_Schatzkiste_der_Ideen_oeffnen_und%20_das_kreative_Gold_von_Mitarbeitern_nutzbar_machen.pdf
https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2021_me_Fachartikel_Online_Moderation_von_Ver%C3%A4nderungsprozessen_Beispiel_USA.pdf
https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2021_me_Fachartikel_Online_Moderation_von_Ver%C3%A4nderungsprozessen_Beispiel_USA.pdf
https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2020_me_Fachartikel_Es_bleibt_alles_anders_-_Verkauf.pdf
https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2021_me_Fachartikel_MeFeS_Methodische_Fehlersuche_als_Team-Aufgabe.pdf
https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2021_me_Fachartikel_MeFeS_Methodische_Fehlersuche_als_Team-Aufgabe.pdf
https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2020_me_Fachartikel_MeFeS_Methodische_Fehlersuche.pdf
https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2020_me_Fachartikel_MeFeS_Methodische_Fehlersuche.pdf
https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2021_me_Fachartikel_Erfahrungsbericht_Praxistrainings_online_im_2ten_Corona_Jahr.pdf
https://www.me-weiterbildung.de/Fachartikel/2021_me_Fachartikel_Erfahrungsbericht_Praxistrainings_online_im_2ten_Corona_Jahr.pdf

®
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ANGEBOT FUR IHR NACHSTES MITARBEITER -
EVENT/MEETING/TREFFEN

lhre nachste Mitarbeiterveranstaltung soll neben Zahlen, Daten und Fakten auch einen weiteren informativen und an-
regenden Tagesordnungspunkt beinhalten? Dann sind die EVENT-MODULE als Impuls-Trainings die richtige Erganzung;
und bieten auch die Moglichkeit, das Thema und den Trainer kennenzulernen und all dies zu einer fixen Investition.

ROMMUNIKATION

EVENT

MEEES

METHODISCHE
FEHLERSUCHE

EVENT

TRAIN THE TRAINER
EINWEISUNG

EVENT

FUHRUNG

EVENT

VERKAUF

EVENT

INTERKULTURELL

EVENT

Inhalt

Umgang mit Kunden und Kollegen
Vorgehensweise bei schwierigen
Gesprachen/Themen

Weitere Inhalte aus den nachfolgenden
Modulbeschreibungen nach Ihren Vor-
gaben wahlbar

Vorgehensweise der Methodischen
Fehlersuche

Bearbeitung eines firmenspezifischen Falls
Weitere Inhalte aus den nachfolgenden
Modulbeschreibungen nach Ihren Vor-
gaben wahlbar

Effektives Auftreten als Trainer
Aufmerksamkeitsmanagement / leben-
diges Lernen

Weitere Inhalte aus den nachfolgenden
Modulbeschreibungen nach Ihren Vor-
gaben wahlbar

Wie sieht zeitgemaRe Flihrung aus?
Anspruch der Mitarbeiterentwicklung
Situative Fiihrung je nach Mitarbeiterstand
Weitere Inhalte aus den nachfolgenden
Modulbeschreibungen nach Ihren Vor-
gaben wahlbar

Kommunikation in der Verhandlung
Argumentationstechnik bei Einwanden
Praxis- und Teilnehmerbeispiel

Weitere Inhalte aus den nachfolgenden
Modulbeschreibungen nach Ihren Vor-
gaben wahlbar

Die wichtigsten kulturellen Unterschiede
anhand von Kulturdimensionen

Lernen durch zahlreiche interkulturelle
Fallbeispiele mit Losungsoptionen
Weitere Inhalte aus den nachfolgenden
Modulbeschreibungen nach Ihren Vor-
gaben wahlbar

Zielgruppe

Service-Mitarbeiter
Vertriebs-Mitarbeiter
FUhrungskrafte
Back-Office-Mitarbeiter
Logistik-Mitarbeiter

Service-Mitarbeiter
Support-Mitarbeiter
Instandhaltungs-Mitarbeiter
Hotline-Mitarbeiter
FUhrungskrafte

Technische Trainer
Fachtrainer
Service-Mitarbeiter
Vertriebs-Mitarbeiter
FUhrungskrafte

Geschéftsfihrer / Inhaber
FUhrungskrafte
Abteilungs- / Teamleiter
Angehende Fihrungskrafte

Service-Mitarbeiter
Vertriebs-Mitarbeiter
FUhrungskrafte
Back-Office-Mitarbeiter
(z.B. Buchhaltung)

Alle Mitarbeiter und
FUhrungskrafte, die mit
unterschiedlichen Kulturen
im In- und Ausland zu tun
haben

DAUER

= 2-5Stunden
TEILNEHMERZAHL
= 10-50 und mehr

FIXE INVESTITION
Deutschland 2.950,00 €
GB, CH, AT, IT 3.550,00 €

Inklusive 2 - 5 Stunden Vortrag, An- und Abreise, ggf. Ubernachtung,
ohne Handout, zzgl. MwsSt., giiltig bis 12.2023

TRAININGSSPRACHEN
= Deutsch / Englisch
INTERKULTURELL

m zusatzlich Franzosisch

TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL

Mme

ANGEBOT — EVENT
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ROMMUNIKATION
ALS BASIS DES ERFOLGS UND GRUNDLAGE FUR ALLES

Kommunikation ist der Transmissionsriemen fiir alle Vorgange.
Es ist ein selbstverstiandliches, allgegenwartiges Geschehen.

Gleichzeitig gilt:
= Wenn es in Unternehmen zu Fehlentwicklungen kommt, ist oft die Rede von Kommunikationsschwierigkeiten.
= Wenn Kunden unzufrieden sind, liegt es oft an ungenau formulierten Absprachen.

m Wenn technische Leistungen nicht vermittelt werden, der Nutzen unklar bleibt und die Beziehung nicht
stimmt, wird sehr schnell der Preis als zu hoch empfunden und die Kunden wenden sich ab.

m Gleiches gilt fiir Unklarheiten und Stérungen im Verhaltnis zwischen Fiihrungskraft und Mitarbeiter. Hier ist
eine situativ passende und wertschatzende Herangehensweise absolut entscheidend fiir die Motivation und
fur den inhaltlich / realen Erfolg.
m Gleiches gilt fiir alle Formen von Projektleitung.
m Insbesondere im Prozess des Verkaufens und Verhandelns im Vertrieb, bei heiBen Preisverhandlungen und
gleichzeitiger Genauigkeit in der Argumentation entscheidet maRgeblich das Schwert der Kommunikation.
m Gerade auch Projekte entscheiden sich maRgeblich tber eine gelungene Kommunikation.
Was ist Kommunikation?
Kommunikation ist zu 90% nonverbales Geschehen. Stimmt das nonverbale Miteinander, werden die richtigen Worte
gefunden, erfolgt ein besserer Informationsaustausch, ist es einfacher, gute und verbindliche Absprachen zu finden.
Und auch Konflikte lassen sich auf dieser Basis erstaunlich leicht I6sen. Wenn das nonverbale Geschehen verstanden
wird, sind die anderen Bereiche der Kommunikation sehr schnell erschlieBbar.

Alle me Praxis-Trainer nutzen daher hier die nonverbale Kommunikation nach Fred Kastens. Er hat die vielen theoreti-
schen Anséatze in der Kommunikation in die Praxis transferiert, so dass die Teilnehmer die Kommunikation als nitzliches,
effektives, hilfreiches und praxisnahes Werkzeug erleben.

Konkret in der Praxis ist dies

m der Techniker, der sehr effektiv alle relevanten Informationen zur Stérung herausbekommt,
m die erregte Reklamation des Kunden, die sofort in ruhiges Fahrwasser gefiihrt wird,

m die Absprache in Besprechungen, die Hand und FuR hat,

m das Verkaufsgesprach, in welchem der Kunde erreicht wird,

m das Mitarbeitergesprach, das fir Klarheit sorgt, ...

Flr jeden Bereich von Service, Vertrieb und Fiihrung gibt Ihnen die me Weiterbildung — die Spezialisten fiir Service und
Vertrieb hoch passende und sehr wirksame Instrumente an die Hand, mit welchen der Alltag besser handhabbar ist.
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MmMe

BASIS-TRAINING

THEMA

= cField Service
KiS

Kommunikation im Service
Schwerpunkt direkter
Kundenkontakt

Inhouse
Offenes Training

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8

= auch als Intensivtraining
fiir Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service direkten
Kontakt mit Kunden haben:
Service-Techniker
Anwendungstechniker
Kundendienst

Monteure
Kundenbetreuer / -berater
Service-Verkaufer,...

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

el = <R 0§70

| _PRASENZ [v] -
HYBRID
ONLINE | |

TRAININGS|
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ROMMUNIKATION IM SERVICE

HiSFieLd Service

Haufige Situationen in Unternehmen

Mitarbeiter treffen Aussagen mit sehr negativen Folgen, weil sie sich einfach nicht besser zu helfen
wissen.

Manchmal fehlt schlicht das Gespir fir angemessene Verhaltensweisen.

Die Wahrnehmung von Kommunikation ist ungeschult und manchmal sehr eingeschrankt.

Mitarbeiter merken einfach gar nicht, was und wie sie etwas anstellen.

Wirklich wirksame Techniken und Methoden sind unbekannt oder werden nicht systematisch
eingesetzt.

Vorbereitung und Gesprachsaufbau / -strategie sind eher unbekannte Worte — entsprechend haufig wird
bei schwierigen Situationen ins offene Messer gelaufen.

Kommunikation mit Maske erschwert den Kundenkontakt.

... und die Kunden werden anspruchsvoller in Sachen Kommunikation.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Die Teilnehmer bekommen eine stark erweiterte Wahrnehmung von Kommunikation.

Techniken und Methoden zur Einflussnahme sind bekannt, anerkannt und stehen gerade fiir schwierige
Situationen zur Verfugung.

Wenn etwas schief geht, kdnnen die Griinde erkannt werden, dadurch Verantwortung ibernommen
werden und daraus gelernt werden.

Die Teilnehmer verfligen tber klare Handwerkszeuge und Vorgehensweisen fiir alle typischen
Situationen im Service.

Die Rolle und das Selbstverstandnis (=was ist meine Aufgabe) erweitern sich stark durch dieses Training.

Ziel (Ansatz)

Kompetent und sicher beim Kunden auftreten

- wissen wie dies geht und es real umsetzen konnen

Schwierige Situationen gut vorbereiten, im Gesprach angemessen behandeln und sich zu helfen
wissen

Mittels nonverbaler und verbaler Techniken schnell wahrnehmen was passiert und sinnvoll reagieren
kénnen

Die Macht der Visualisierung in (fast) allen Situationen anwenden kénnen

Systematisch eine gute Kundenbeziehung aufbauen und tber den gesamten Kontakt halten
Handwerkszeuge erwerben fiir eine I6sungsorientierte Kommunikation

Mit einem ganz neuen Blick und neuen Standards zu Kommunikation aus diesem Training herausgehen

Erfolgreiche / wirksame nonverbale und verbale Techniken / Methoden in der Kommunikation (nicht nur
mit Kunden): 3. Punkt, Pausentechnik, Stimmmuster, Visualisierung,...

Die 6 Rollen des Technikers

Visualisierung / Papier: Wirkungen — Methoden — Einsatzgebiete — Strategien

Wiinsche / AuRerungen des Kunden vollstidndig erfassen — um dann das Richtige tun zu kénnen
Vorbereitung und Steuerung von schwierigen Situationen

Reklamationen und Konfliktgesprache kontrolliert / effektiv fihren

Wie man sich und die eigene Firma gut verkauft / darstellt / schiitzt

Kommunikation mit Maske

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

Field Service

Verkauf und Argumentation im Service VAIS
Video-Training Kiswdeo - Field Service
Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour KiS

on the job - Field Service

... damit Techniker Themen beim Kunden gut l6sen.

ROMMUNIKATION IM SERVICE
HiSTel>*%°"

Haufige Situationen in Unternehmen

Telefonische Kommunikation hat haufig eine hohe Schlagzahl und ist nicht nur fir untrainierte
Mitarbeiter teilweise sehr belastend.

Mitarbeiter treffen Aussagen mit sehr negativen Folgen, weil sie sich einfach nicht besser zu helfen
wissen (vermehrt unter Stresssituationen am Telefon).

Die Wahrnehmung gerade von telefonischer Kommunikation ist ungeschult und manchmal sehr
eingeschrankt. Mitarbeiter merken einfach gar nicht, was und wie sie etwas anstellen.

Vorbereitung und Gesprachsaufbau / -strategie am Telefon sind eher unbekannte Worte — entsprechend
haufig entstehen schwierige Situationen.

... und die Kunden werden anspruchsvoller in Sachen Kommunikation.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Stark erweiterte Wahrnehmung der kommunikativen Moglichkeiten am Telefon

Diese verstarkte Wahrnehmung geht Hand in Hand mit dem Erwerb von Techniken, Werkzeugen und
Methoden am Telefon.

Wie man in einen guten Verlauf hineinsteuert ist bekannt, anerkannt und steht gerade fiir schwierige
Situationen zur Verfuigung.

Gerade in einem Team haben alle hinterher ein dhnliches Verstandnis guter telefonischer
Kommunikation und helfen sich gegenseitig.

Die Teilnehmer verfligen Uber klare Handwerkszeuge und Vorgehensweisen fiir alle typischen
Situationen am Telefon.

Die Rolle und das Selbstverstandnis (= was ist meine Aufgabe / was kann und sollte ich erreichen)
erweitern sich stark durch dieses Training.

Ziel (Ansatz)

Fahigkeit zum nonverbalen und verbalen Aufbau eines guten Kontaktes in der ersten Minute
(inklusive sofortiger einsetzender Deeskalation von Reklamationen u.&.)

Optimierte Sprech- und Pausentechnik fuir pragnantes Erklaren / Darstellen

oder anders angewandt: Techniken zum Bremsen von Vielrednern

Fragetechniken und andere Werkzeuge zur umfassenden Gewinnung von Infos

(Bedarf, Anliegen, Problem,... gut erfassen am Telefon)

Schwierige Situationen am Telefon ansprechen (Analyse der Situation — Vorbereitung — Umsetzung)
Allgemein: Losungsorientierte Kommunikation am Telefon

oder andersherum: Klippen erkennen und Lésungen finden

Techniken und Werkzeuge zur Beruhigung / Versachlichung am Telefon einsetzen kénnen
Parallel: Hinweise zu E-Mail-Kommunikation

Erfolgreiche / wirksame nonverbale und verbale Techniken / Methoden am Telefon:

Atem- und Stimmmuster, notieren & sprechen, Pausentechnik, sprachlicher 3. Punkt, Verkniipfungen,...
Notieren / Papier am Telefon: Wirkungen — Methoden — Einsatzgebiete — Strategien

Wiinsche / AuRerungen des Kunden vollstindig erfassen — um dann das Richtige tun zu kénnen
Vorbereitung und Steuerung von schwierigen Situationen

Reklamationen und Konfliktgesprache kontrolliert / effektiv fihren

Wie man sich und die eigene Firma gut verkauft / darstellt / schiitzt

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

Verkauf und Argumentation im Service VAiSTel*****"

Sprachaufzeichnungs-Training KiSTel****"

Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt KiSTe|®" e io>supeert

Im Telefonkontakt sind Menschen bis zum

Faktor 10 aggressiver — Hochleistungsjob am Telefon

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

BASIS-TRAINING

THEMA

KiSTel>**"
Kommunikation im Service
Schwerpunkt telefonischer
Kundenkontakt

Inhouse
Offenes Training

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8
= auch als Intensivtraining
fur Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service telefoni-
schen Kontakt mit Kunden
haben:

m Support

Disponent

Hotline

Troubleshooting
Kundenbetreuer / -berater
ET-Verkaufer

Verkaufer von Wartungs-
vertragen,...

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

=l =<0 0§70 |

| PRASENZ |v
HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM
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TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



MmMe

FOLLOW UP

THEMA

+c0n the job - Field Service
KiS

Kommunikation im Service
Einzelcoaching durch Mit-
fahrten beim Kundenbesuch
on tour

Inhouse / on tour

DAUER
m 1Tag
TEILNEHMERZAHL

= 1 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service direkten
Kontakt mit Kunden haben:
Service-Techniker
Anwendungstechniker
Kundendienst

Monteure
Kundenbetreuer / -berater
Verkaufer von Wartungs-
vertragen
Service-Verkaufer,...

VORAUSSETZUNG

= Idealerweise Basis-Training
KiSFieId Service

TRAININGSSPRACHEN

- =

| _PRASENZ [v] -
HYBRID
ONLINE | |

L
172}
o
c
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ROMMUNIKATION IM SERVICE

HiSon the job - Field Service

Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour

Haufige Situationen in Unternehmen

Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

Die Ubersetzung des Gelernten im Training auf die konkrete Situation macht Schwierigkeiten.
Gewohnte Verhaltensweisen werden wieder Gibermachtig.

Die Schlagzahl des Alltags beeintrachtigt die notwendige Aufmerksamkeit fuir die Umsetzung des Neuen.
Es tauchen neue Probleme auf, bei denen Unterstiitzung bendtigt wird.

Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von auRen, um auch einmal
dartber hinaus zu gehen.

Vorgesetzte haben haufig einfach nicht die Zeit fur ein solches Coaching.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

Optimiertes personliches Lernen

Klares Feedback ermdoglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger
personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fahigkeiten.

Es entsteht eine klare Sicht darauf, was machbar ist (und damit auch zu leisten) und was auch einmal
jenseits personlicher / menschlicher Méglichkeiten liegt.

Dies schafft sehr viel Zufriedenheit.

Die Vorgehensweisen werden auf reale Falle angewandt und es entstehen neue Routinen, die im Alltag
verankert sind.

Das Verstehen der Situationen, der Verhaltensweisen des Kunden, der stattgefundenen Kommunika-
tion, des eigenen Beitrags,... wird noch gréRer und schafft eine starkere Basis fiir weitere Entwicklung.

Ziel (Ansatz)

Das im Basis-Training Gelernte wird sehr konkret angewendet und eingeiibt.

Sehr spezifisch wird der Einzelne trainiert.

Die Fahigkeit Situationen zu durchdenken / verstehen und gezielt anzugehen wird enorm gesteigert.
Starken, Schwachen und Optimierungsbedarf werden erlebt und neue eigene Standards entwickelt.
Der Coachee bekommt vielfaltige Hinweise zu seinem Arbeiten (Zeit- / Selbstmanagement, Touren-
planung, Umgang mit Stress, schwierigen Kunden, Prozesse optimal gestalten, mentale und sachliche
Vorbereitung,...).

Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training

Entwicklung von Strategien / Vorgehensweisen fiir die realen Fille

Standiges Feedback und Training:

Begleitung durch den Trainer am Arbeitsplatz in Echtsituationen, also bei Kundenbesuchen on tour:

m Beobachtung der realen Situation, wie die Kundenbesuche stattfinden

m Feedback als Bordsteinkonferenz direkt nach dem jeweiligen Kundenbesuch
(Abgleich der Wahrnehmungen und Festlegung von MaRnahmen zur Optimierung)

= Umsetzung der vereinbarten Veranderungen bereits beim nachsten Kundenbesuch

m AbschlieBend: Diskussion des Gelernten / der Erkenntnisse

m Schéarfung des personlichen Selbstverstandnisses

m Erarbeitung weiterer Umsetzungsideen / eines , Lernplanes” fur die nichsten Schritte

m Verkauf und Argumentation im Service VAIS
- Video—Training KisVldeo-HeId Service
= Weiteres Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour KiS

Field Service

on the job-Field Service

Die effektivste Art des Lernens — Alltagsbegleitung beim
Kundenkontakt fiir die personliche Weiterentwicklung

ROMMUNIKATION M SERVICE
HiSTeLon the job - Support

Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt am Arbeitsplatz

Haufige Situationen in Unternehmen

m Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

m Die Ubersetzung des Gelernten im Training auf die konkrete Telefonsituation macht Schwierigkeiten.

m Gewohnte Verhaltensweisen werden wieder Glbermachtig.

m Die Schlagzahl des Alltags gerade am Telefon beeintrachtigt die notwendige Aufmerksamkeit fiir die
Umsetzung des Neuen.

m Estauchen neue Probleme auf, bei denen Unterstiitzung benétigt wird.

= Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von aufRen, um auch einmal
dartber hinaus zu gehen.

m Vorgesetzte haben haufig einfach nicht die Zeit fiir ein solches Coaching.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

= Optimiertes personliches Lernen

m Klares Feedback ermdglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger
personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fahigkeiten.

m Es entsteht eine klare Sicht darauf, was machbar ist (und damit auch zu leisten) und was auch einmal
jenseits personlicher / menschlicher Méglichkeiten liegt.
Dies schafft sehr viel Zufriedenheit.

m Die Vorgehensweisen werden auf reale Falle am Telefon angewandt und es entstehen neue Routinen,
die im Alltag verankert sind.

m Das Verstehen der Situationen, der Verhaltensweisen des Kunden, der stattgefundenen Kommunika-
tion, des eigenen Beitrags,... wird noch gréRer und schafft eine starkere Basis fiir weitere Entwicklung.

Ziel (Ansatz)

m Das im Basis-Training Gelernte wird sehr konkret angewendet und eingeiibt.

m Sehr spezifisch wird der Einzelne trainiert und gleichzeitig werden die Erkenntnisse und die
gelungenen Ansatze dem ganzen Team zur Verfugung (Mini-Workshops).

m Die Fahigkeit Situationen zu durchdenke n / verstehen und gezielt anzugehen wird enorm gesteigert.

m Stérken, Schwachen und Optimierungsbedarf werden erlebt und neue eigene Standards entwickelt.

m Der Coachee bekommt vielfiltige Hinweise zu seinem Arbeiten (Zeit- / Selbstmanagement, Umgang mit
Stress, schwierigen Kunden, Prozesse optimal gestalten, mentale und sachliche Vorbereitung,...).

= Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training
Entwicklung von Strategien / Vorgehensweisen fiir die realen Fille am Telefon
m Standiges Feedback und Training:
Begleitung durch den Trainer am Arbeitsplatz in Echtsituationen, also bei Echttelefonaten:
m Beobachtung der realen Situation, wie die Telefonate stattfinden
m Feedback direkt nach dem jeweiligen Telefonat
(Abgleich der Wahrnehmungen und Festlegung von MaRnahmen zur Optimierung)
m Umsetzung der vereinbarten Veranderungen bereits im nachsten Telefonat
m AbschlieRend: Diskussion des Gelernten / der Erkenntnisse im gesamten Team
Schéarfung des personlichen Selbstverstandnisses
m Erarbeitung weiterer Umsetzungsideen / eines , Lernplanes” fur die nichsten Schritte

m Verkauf und Argumentation im Service VAiSTe
m Sprachaufzeichnungs-Training KiSTel***™"
m Weiteres Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt KiSTe

ISupport

Ion the job-Support

Die effektivste Art des Lernens — Alltagsbegleitung am

Arbeitsplatz fiir die personliche Weiterentwicklung

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

FOLLOW UP

THEMA

KiSTelon the job - Support
Kommunikation im Service
Einzelcoaching direkt beim
telefonischen Kunden-
kontakt

Inhouse / am Arbeitsplatz

DAUER

= 1-2 Tage (je nach Zahl der
Coachees)

TEILNEHMERZAHL

= 1-8 Teilnehmer (je nach
Anzahl der Tage)

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service telefoni-
schen Kontakt mit Kunden
haben:

m Support

Disponent

Hotline

Troubleshooting
Kundenbetreuer / -berater
ET-Verkaufer

Verkaufer von Wartungs-
vertragen,...

VORAUSSETZUNG

= |dealerweise Basis-Training
KiSTel**?"

TRAININGSSPRACHEN

|__PRASENZ_|v/|
HYBRD | |
ONLINE | |

TRAININGSFORM
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HOMMUNIKATION UND VERKAUF IM SERVICE °
HViSFieLd Service

ROMMUNIKATION IM SERVICE

HiSVideo - Field Service

MmMe

Unsere Art des Video-Trainings macht Spaf3!

FOLLOW UP

THEMA

Inhouse

Service-Verkaufer,...

VORAUSSETZUNG

m Basis-Training KiS

Field Service

TRAININGSSPRACHEN

methodisch erfolgreich

Haufige Situationen in Unternehmen

Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

Ziel (Ansatz)

selbst, wenn man die Aufnahmen sieht.
Viele kurze Aufnahmen: Wenn etwas schief lauft — nicht lange diskutieren: Sofort neu machen.
Es geht um Praxis — Praxis — Praxis.

Field Service

Verkauf und Argumentation im Service VAIS
Weiteres Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour KiS

on the job-Field Service

Eine intensive Art des Lernens — durch Selbst- und Fremd-
analyse Verhalten erkennen, andern und verbessern

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

Haufige Situationen in Unternehmen

Verkaufen (ET, Zusatzoptionen, Wartungsvertrage,...) wird als eher unangenehm erlebt.
Aussage: ,Ich bin Techniker und kein Verkaufer!“

Chancen werden nicht erkannt oder nicht genutzt.

Kommunikativ weilf man nicht so recht, wie verkaufen ,geht”.

i V1de0 - Fetd service m Es fehlen Anwendungen mit konkretem Feedback. Es fehlen haufig Nutzenargumentationen. K\VijgField serviee
Kommunikation im Service m Die Schlagzahl des Alltags beeintrichtigt die notwendige Aufmerksamkeit fiir die Umsetzung des Neuen. Wenn der Kunde dann tiberzeugt ist, wird der Sack nicht zu gemacht. Kommunikation und Verkauf
Video-Training ® Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von auRen, um auch einmal Gerade schwierige Situationen sind haufig Verkaufschancen — und werden nicht genutzt. im Service
Schwerpunkt direkter dariiber hinaus zu gehen. Konfliktsituationen flihren zur Verunsicherung und ungliicklichen Aussagen. Schwerpunkt direkter
Kundenkontakt m Feedback von Kollegen / Vorgesetzten / Kunden,... ist eher selten und eher wenig gehaltvoll. Kundenkontakt

Wirkung der TrainingsmaBnahme inhouse

m Die Teilnehmer bekommen eine stark erweiterte Wahrnehmung von Kommunikation.
m Optimiertes personliches Lernen m Konfliktsituationen werden schneller auf die Sachebene gefiihrt.
m Das Lernen erfolgt in kleinen selbststdndigen Teams und dies ist sehr teambildend und vertrauens- = Die eigene Rolle als Mitarbeiter und der eigene Job werden wieder bewusst wahrgenommen.
fordernd. m Erleben, dass Kommunikation der Schlissel und Grundlage fiir gutes Verkaufen ist
DAUER = Klares Feedback erméglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger m Mit dem neuen kommunikativen Handwerkszeug fallt Verkaufen deutlich leichter. DAUER
. personlicher Verdnderungen / das Lernen weiterer Fahigkeiten. m Chancen und Bedarf werden erkannt und man findet, was man dem Kunden anbieten kann.
= 1-2 Tage (je nach ge- C . o . . “ . o . R, = 2 Tage
. e m Die Fahigkeiten aus dem Basis-Training werden enorm verstarkt und verankert. m Vorbehalte gegeniber ,verkaufen” werden aufgearbeitet und Situationen identifiziert, in welchen man
wiunschter Intensitat) . ) . . . . >, TEILNEHMERZAHL
= Die gelernten Techniken stehen hinterher automatisierter zur Verfigung. mit gutem Gefiihl verkaufen kann.
TEILNEHMERZAHL m Extreme Scharfung der Wahrnehmungsfihigkeit und der Selbststeuerungsfahigkeit m Man verfigt Uber eine ,Bedienungsanleitung” bzw. einen ,roten Faden” fir das Verkaufen. = 6-10 Teilnehmer, ideal 8
m 2-12 Teilnehmer m Auch schwierige Situationen kdnnen jetzt gemeistert und ggfs. in Chancen umgewandelt werden. = auch als Intensivtraining

Ziel (Ansatz)

m Intensives Training von Verhaltenswerkzeugen
® Training in Kleingruppen mit gegenseitigem Feedback = Kompetent und sicher beim Kunden auftreten
ZIELGRUPPE = Video wird als sehr positiv erlebt. m Verkaufschancen aus dem Kundenkontakt heraus erkennen und nutzen ZIELGRUPPE
o . . m Jeder erlebt direkt seine Stirken, Schwachen und Verbesserungen. m Systematisch eine gute Kundenbeziehung aufbauen und tGber den gesamten Kontakt halten o .
Alle, die im Service direkten m Sehr starke Entwicklung: sich selbst beobachten und lenken kénnen = Mittels nonverbaler und verbaler Techniken schnell wahrnehmen was passiert und sinnvoll reagieren Alle, die im Service Verkaufs-
Kontakt mit Kunden haben: kénnen prozesse im direkten
= Service-Techniker m = Die Macht der Visualisierung in (fast) allen Situationen anwenden kénnen Kontakt mit Kunden
= Anwendungstechniker m Verkaufsprozess bewusst handhaben. Verkaufen statt nur beraten. anstoRen / durchfiihren:
= Kundendienst — i i m Service-Verkdufer
= Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training - Bfeda!'fswecl.(ung und —deckung gezielt einsetzen =
= Monteure - . L - - - m Richtig reagieren wenn der Kunde sagt: ,,....zu teuer” = Verk3ufer von Wartungs-
m Die zu libende Verhaltenstechnik wird vorgegeben — die Félle denken sich die Lerner selbst aus A A ..
= Kundenbetreuer / -berater (=praxisnahl) = Nutzen aus Sicht des Kunden lebendig darstellen vertragen
= Verkdufer von Wartungs- P iy ) o ) m Fiir den Service passende Argumentationstechnik finden Kundenbetreuer / -berater
.. m Die Aufnahmen erfolgen in mehreren Teams mit je einer Videoausstattung. . Lo . .
vertragen ] . . m Verkauf als eine normale Tatigkeit erleben Service-Techniker
m Feedback erfolgt zu Anfang mehr vom Trainer und dann immer mehr vom Kollegen und durch sich

Erfolgreiche / wirksame nonverbale und verbale Techniken / Methoden in der Kommunikation (nicht nur
mit Kunden): 3. Punkt, Pausentechnik, Stimmmuster, Visualisierung,...

Visualisierung / Papier: Wirkungen — Methoden — Einsatzgebiete — Strategien

Einsatz dieser Werkzeuge beim Verkaufen

Grundlagen guten Verkaufens im Service

Chancen- und Bedarfserkennung

Nutzen aus Sicht des Kunden darstellen: allgemeine Situationsbeschreibung als Tiiroffner

Vorbereitung und Steuerung von Verkaufssituationen

Reklamationen und Konfliktgesprache als Chance nutzen

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

Field Service

N m Verkauf und Argumentation im Service VAIS NP
E EaN m Video-Training KVis" e~ Field service o E EN I] I]
m Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour Kig®" heioFietd service

... wenn Verkaufen Freude macht.

BASIS-TRAINING

THEMA

Offenes Training

fur Einzelne oder Kleinst-
gruppen

Anwendungstechniker
Kundendienst
Monteure,...

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN
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L
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@
c
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TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



ROMMUNIKATION UND VERKAUF 1M SERVICE
HViSTel PP

MmMe

Haufige Situationen in Unternehmen

BASIS-TRAINING
Verkaufen (ET, Zusatzoptionen, Wartungsvertrage,...) wird als eher unangenehm erlebt.
Aktives Verkaufen erst recht. Aussage: ,Ich bin Techniker und kein Verkaufer!“
Chancen gerade am Telefon werden nicht erkannt oder nicht genutzt.

Kommunikativ weilf man nicht so recht, wie verkaufen ,geht”.

Es fehlen haufig Nutzenargumentationen.

Wenn der Kunde dann iberzeugt ist, wird der Sack nicht zu gemacht.

THEMA

KViSTel>"
Kommunikation und Verkauf

im Service Gerade schwierige Situationen sind haufig Verkaufschancen — und werden nicht genutzt.
Schwerpunkt telefonischer Kundenkonflikte flihren zur Verunsicherung und ungliicklichen Aussagen.
Kundenkontakt

Wirkung der TrainingsmaBnahme
Inhouse

Offenes Trainin
Zh & Stark erweiterte Wahrnehmung der kommunikativen Méglichkeiten am Telefon

Erleben, dass Kommunikation der Schlissel und Grundlage fiir gutes Verkaufen ist
Mit dem neuen kommunikativen Handwerkszeug fallt Verkaufen am Telefon deutlich leichter.
Chancen und Bedarf werden erkannt und man findet, was man dem Kunden anbieten kann.
Vorbehalte gegenlber ,verkaufen” werden aufgearbeitet und Situationen identifiziert, in welchen man
u 2Tage mit gutem Geflhl verkaufen kann.

Kaltes Verkaufen wird zu einer handhabbaren Angelegenheit.
TEILNEHMERZAHL Man verflgt tiber eine ,Bedienungsanleitung” bzw. einen ,roten Faden fir das Verkaufen am Telefon.
m 6-10 Teilnehmer, ideal 8 m Auch schwierige Situationen kdnnen jetzt gemeistert und ggfs. in Chancen umgewandelt werden.

= auch als Intensivtraining
Ziel (Ansatz)

flr Einzelne oder Kleinst-
gruppen
Kompetent und sicher mit dem Kunden telefonieren
Verkaufschancen aus dem Kundenkontakt heraus erkennen und nutzen
Auch ,aktiv’ den Kunden anrufen konnen
Systematisch eine gute Kundenbeziehung aufbauen und tber den gesamten Kontakt halten
Auch am Telefon mittels nonverbaler und verbaler Techniken schnell wahrnehmen was passiert und
sinnvoll reagieren kénnen
Verkaufsprozess bewusst handhaben. Verkaufen statt nur beraten.
Bedarfsweckung und —deckung gezielt einsetzen
Richtig reagieren wenn der Kunde sagt: ,,....zu teuer”
Nutzen aus Sicht des Kunden lebendig darstellen

DAUER

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service Verkaufs-
prozesse im telefonischen
Kontakt mit Kunden
anstoRen / durchfiihren:

m ET-Verkaufer

m Verkdufer von Wartungs-

vertragen Fir den Service passende Argumentationstechnik am Telefon finden
= Kundenbetreuer / -berater Verkauf am Telefon als eine normale Tatigkeit erleben
m Support
= Disponent m
= Hotline
= Troubleshooting,...

m Erfolgreiche / wirksame nonverbale und verbale Techniken / Methoden am Telefon:

sprachlicher 3. Punkt, Pausentechnik, Stimmmuster, Atemmuster, notieren & sprechen, spiegeln,...
Einsatz dieser Werkzeuge beim Verkaufen

Grundlagen guten Verkaufens im Service

Chancen- und Bedarfserkennung

Nutzen aus Sicht des Kunden darstellen: allgemeine Situationsbeschreibung als Tiiroffner
Vorbereitung und Steuerung von Verkaufssituationen am Telefon

Reklamationen und Konfliktgesprache als Chance nutzen

Techniken und Methoden des kalten Verkaufens am Telefon

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

m Verkauf und Argumentation im Service VAiSTel**"
® Sprachaufzeichnungs-Training KViSTel*****" A
m Weiteres Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt (Verkauf) KViSTe|®" e iosupeert

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

el = <R 0§70

| _PRASENZ [v] -
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L
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o
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... wenn Verkaufen Freude macht.
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ROMMUNIKATION UND VERKAUF 1M SERVICE

HViSon the job - Field Service

Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour

Haufige Situationen in Unternehmen

Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist wird auch real gemacht.

Gerade im Feld ist ,Verkaufen” seltener und gleichzeitig extrem wichtig.

,Verkaufen” fur die konkrete Situation anzuwenden macht Schwierigkeiten.

Der Widerstand gegen ,Verkaufen” nimmt wieder zu und man braucht Unterstitzung beim inneren
Schweinehund.

Gerade zu Anfang stellen sich Erfolge nicht gleich ein.

Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von auRen, um auch einmal
dartber hinaus zu gehen.

Vorgesetzte haben haufig einfach nicht die Zeit fur ein solches Coaching.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

Optimiertes personliches Lernen

Klares Feedback ermdoglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger
personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fahigkeiten.

Direktes Verkaufen wird entzaubert. Man weil jetzt wie es geht.

Gelungene Verkaufe werden zu Blaupausen fiir die zukiinftige Routine.

Das Verstehen der Situationen, der Verhaltensweisen des Kunden, des stattgefundenen Verkaufsprozes-
ses, des eigenen Beitrags,... wird noch groRer und schafft eine starkere Basis fir weitere Entwicklung.

Ziel (Ansatz)

Das im Basis-Training Gelernte wird sehr konkret angewendet und eingeibt.

Die Verkaufsstrategien und -ansatze werden in den Alltag integriert.

Standiges Feedback zu allen Phasen des Verkaufsprozesses

Die Fahigkeit Situationen zu durchdenken / verstehen und gezielt anzugehen wird enorm gesteigert.
Starken, Schwachen und Optimierungsbedarf werden erlebt und neue eigene Standards entwickelt.
Der Coachee bekommt vielfiltige Hinweise zu seinem Arbeiten (Zeit- / Selbstmanagement, Touren-
planung, Umgang mit Stress, schwierigen Kunden, Prozesse optimal gestalten, mentale und sachliche
Vorbereitung,...).

Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training

Entwicklung von Verkaufsstrategien / -vorgehensweisen fiir die realen Fille

Verkaufstechniken praktisch und real anwenden

Standiges Feedback und Training:

Begleitung durch den Trainer am Arbeitsplatz in Echtsituationen, also bei Kundenbesuchen on tour:

m Beobachtung der realen Situation, wie die Kundenbesuche stattfinden

m Feedback als Bordsteinkonferenz direkt nach dem jeweiligen Kundenbesuch
(Abgleich der Wahrnehmungen und Festlegung von MaRnahmen zur Optimierung)

m Umsetzung der vereinbarten Veranderungen bereits beim nachsten Kundenbesuch

AbschlieBend: Diskussion des Gelernten / der Erkenntnisse

Schéarfung des personlichen Selbstverstandnisses

Erarbeitung weiterer Umsetzungsideen / eines ,Lernplanes” fur die nichsten Schritte

Field Service

Verkauf und Argumentation im Service VAIS
Video—Training VisVldeo - Field Service
Weiteres Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour (Verkauf) KViS

on the job-Field Service

Die effektivste Art des Lernens — Alltagsbegleitung beim
Kundenkontakt fiir die personliche Weiterentwicklung

methodisch erfolgreich VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

FOLLOW UP

THEMA

KViSon the job - Field Service

Kommunikation und Verkauf
im Service

Einzelcoaching durch Mit-
fahrten beim Kundenbesuch
on tour

Inhouse / on tour

DAUER
m 1Tag
TEILNEHMERZAHL

m 1 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service Verkaufs-
prozesse im direkten

Kontakt mit Kunden
anstoBen / durchfiihren:

m Service-Verkaufer

m Verkaufer von Wartungs-
vertragen

Kundenbetreuer / -berater
Service-Techniker
Anwendungstechniker
Kundendienst
Monteure,...

VORAUSSETZUNG

= |dealerweise Basis-Training
KViSFiEId Service

TRAININGSSPRACHEN

|__PRASENZ_|v/|
HYBRD | |
ONLINE | |

TRAININGSFORM
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MmMe

FOLLOW UP

THEMA

KViSTeIon the job - Support
Kommunikation und Verkauf
im Service

Einzelcoaching direkt beim
telefonischen Kunden-
kontakt

Inhouse / am Arbeitsplatz

DAUER

= 1-2 Tage (je nach Zahl der
Coachees)

TEILNEHMERZAHL

= 1-8 Teilnehmer (je nach
Anzahl der Tage)

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service Verkaufs-
prozesse im telefonischen
Kontakt mit Kunden
anstoRen / durchfiihren:

m ET-Verkaufer

m Verkdufer von Wartungs-
vertragen

Kundenbetreuer / -berater
Support
Disponent

Hotline
Troubleshooting,...

VORAUSSETZUNG

= Idealerweise Basis-Training
KViSTel>*P°

TRAININGSSPRACHEN

- =

| _PRASENZ [v] -
HYBRID
ONLINE | |

L
172}
o
c
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ROMMUNIKATION UND VERKAUF IM SERVICE
HViSTELon the job - Support

Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt am Arbeitsplatz

Haufige Situationen in Unternehmen

m Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist wird auch real gemacht.

,Verkaufen” fur die konkrete Telefonsituation anzuwenden macht Schwierigkeiten.

Gerade aktives Verkaufen am Telefon ist noch ungewohnt.

Der Widerstand gegen ,Verkaufen” nimmt wieder zu und man braucht Unterstitzung beim inneren
Schweinehund.

Gerade zu Anfang stellen sich Erfolge nicht gleich ein.

Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von auRen, um auch einmal
darlber hinaus zu gehen.

Vorgesetzte haben haufig einfach nicht die Zeit fur ein solches Coaching.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

Das personliche Verkaufen am Telefon wird optimiert und es stellen sich motivierende Erfolge ein.
Klares Feedback ermdoglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger
personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fahigkeiten.

Direktes Verkaufen wird entzaubert. Man weiR jetzt wie es geht.

Gelungene Verkaufe werden zu Blaupausen fiir die zukinftige Routine.

Das Verstehen der Situationen, der Verhaltensweisen des Kunden, des stattgefundenen Verkaufspro-
zesses, des eigenen Beitrags,... wird noch groBer und schafft eine starkere Basis fiir weitere Entwicklung.
Die Erkenntnisse werden dem ganzen Team zur Verfligung gestellt (Mini-Workshops).

Ziel (Ansatz)

Konkretes Verkaufen am Telefon findet statt und wird gecoacht.

Sehr spezifisch wird der Einzelne trainiert und gleichzeitig werden die Erkenntnisse und die
gelungenen Ansatze dem ganzen Team zur Verflgung gestellt (Mini-Workshops).

Optimierung des gesamten Verkaufsprozesses mit realen Situationen

Die Fahigkeit Situationen zu durchdenken / verstehen und gezielt anzugehen wird enorm gesteigert.
Starken, Schwachen und Optimierungsbedarf werden erlebt und neue eigene Standards entwickelt.
Der Coachee bekommt vielfiltige Hinweise zu seinem Arbeiten (Zeit- / Selbstmanagement, Umgang mit
Stress, schwierigen Kunden, Prozesse optimal gestalten, mentale und sachliche Vorbereitung,...).

Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training
Entwicklung von Verkaufsstrategien / -vorgehensweisen fuir die realen Telefonate
Verkaufstechniken praktisch und real anwenden
Standiges Feedback und Training:
Begleitung durch den Trainer am Arbeitsplatz in Echtsituationen, also bei Echttelefonaten:
m Beobachtung der realen Situation, wie die Telefonate stattfinden
m Feedback direkt nach dem jeweiligen Telefonat

(Abgleich der Wahrnehmungen und Festlegung von MaRnahmen zur Optimierung)
m Umsetzung der vereinbarten Veranderungen bereits im nachsten Telefonat
m AbschlieBend: Diskussion des Gelernten / der Erkenntnisse im gesamten Team
m Schéarfung des persénlichen Selbstverstandnisses / Hinweise dazu
m Erarbeitung weiterer Umsetzungsideen / eines , Lernplanes” furr die nichsten Schritte

m Verkauf und Argumentation im Service VAiSTe
m Sprachaufzeichnungs-Training
= Weiteres Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt (Verkauf) KViSTe

ISupport

Ion the job-Support

Die effektivste Art des Lernens — Alltagsbegleitung am
Arbeitsplatz fiir die personliche Weiterentwicklung

ROMMUNIKATION UND VERKAUF 1M SERVICE

HViSVideo - Field Service

Unsere Art des Video-Trainings macht Spaf3!

Haufige Situationen in Unternehmen

m Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

m Die Konzentration auf , richtig verkaufen” geht leicht einmal verloren.

m Alte Widerstinde tauchen wieder auf (z.B. ,,Ich kann nicht verkaufen / Ich bin Techniker...“).

= Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von aufRen, um auch einmal
daruber hinaus zu gehen.

m Feedback von Kollegen / Vorgesetzten / Kunden,... gerade zum Verkaufsprozess ist eher selten und eher
wenig gehaltvoll.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

m Optimiertes personliches Lernen zum Thema ,Verkauf & Kommunikation”

Die Fahigkeit und die Zuversicht selbst verkaufen zu kénnen wird enorm gestarkt.

m Das Lernen erfolgt in kleinen selbststandigen Teams und dies ist sehr teambildend und vertrauens-
fordernd.

m Klares Feedback ermdglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger
personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fihigkeiten.

m Die gelernten Techniken und Verkaufsstrategien stehen hinterher automatisierter zur Verfligung.

m Extreme Scharfung der Wahrnehmungsfahigkeit und der Selbststeuerungsfahigkeit

Ziel (Ansatz)

= Intensives Training von Verhaltenswerkzeugen
m Training in Kleingruppen mit gegenseitigem Feedback

m Video wird als sehr positiv erlebt.

m Jeder erlebt direkt seine Starken, Schwachen und Verbesserungen.
m Sehr starke Entwicklung: sich selbst beobachten und lenken kénnen

= Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training

m Die zu Uibende Verhaltenstechnik wird vorgegeben — die Félle denken sich die Lerner selbst aus
(=praxisnah!).

m Immer wieder Hinweise zur besseren Argumentation / zum glnstigeren Verkaufsprozess

m Die Aufnahmen erfolgen in mehreren Teams mit je einer Videoausstattung.

m Feedback erfolgt zu Anfang mehr vom Trainer und dann immer mehr vom Kollegen und durch sich
selbst, wenn man die Aufnahmen sieht.

m Viele kurze Aufnahmen: Wenn etwas schief lauft — nicht lange diskutieren: Sofort neu machen.

m Es geht um Praxis — Praxis — Praxis.

m Verkauf und Argumentation im Service VAIS
m Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour (Verkauf) KViS

Field Service

on the job-Field Service

Eine intensive Art des Lernens — durch Selbst- und Fremd-

analyse Verhalten erkennen, andern und verbessern

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

FOLLOW UP

THEMA

< ¢ Video - Field Service
KViS

Kommunikation und Verkauf
im Service

Video-Training

Schwerpunkt direkter
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER

= 1-2 Tage (je nach ge-
wiinschter Intensitat)

TEILNEHMERZAHL

m 6-12 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service Verkaufs-
prozesse im direkten Kontakt
mit Kunden anstoRen / durch-
fUhren:

m Service-Verkaufer

m Verkaufer von Wartungs-
vertragen

Kundenbetreuer / -berater
Service-Techniker
Anwendungstechniker
Kundendienst

Monteure,...

VORAUSSETZUNG

= Basis-Training KVis™ >

TRAININGSSPRACHEN

|__PRASENZ_|v/|
HYBRD | |
ONLINE | |

TRAININGSFORM
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BASIS-TRAINING

THEMA

KiVVerlrieb

Kommunikation im Vertrieb
und Handel

Schwerpunkt direkter
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8

= auch als Intensivtraining
fiir Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel direkten Kontakt mit

Kunden haben:

= Aulendienstmitarbeiter

= Verkaufer

m Berater

m Verkaufsorientierte
Mitarbeiter

= Kundenempfang

m Logistiker (Fahrer)

= Buchhaltung mit direktem
Kundenkontakt

= Marketing mit direktem

Kundenkontakt

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

- =

| _PRASENZ [v] -
HYBRID
ONLINE | |

TRAININGS|
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HOMMUANIKATION IM VERTRIEB UND HANDEL
HiVVerl:rieb

Haufige Situationen in Unternehmen

Die Kommunikation mit dem Kunden ist oft zu wenig lI6sungs- und verkaufsorientiert.
Dem Kunden wird vorrangig erklart, was nicht moglich ist.

Der Spannungsbogen fiir interessante Gesprachsthemen ist sehr flach.

Der Verkaufer kommt im Verkaufsraum nicht in das Gesprach mit dem Kunden.

Die Wahrnehmung von Kommunikation ist ungeschult und manchmal sehr eingeschrankt.
Kaufsignale und Chancen werden nicht erkannt.

Konflikte und Reklamationen werden als unangenehm empfunden — statt als Chance.
Vorbereitung und Gesprachsaufbau / -strategie sind eher unbekannte Worte — entsprechend haufig wird
bei schwierigen Situationen ins offene Messer gelaufen.

Kommunikation mit Maske erschwert den Kundenkontakt.

... und die Kunden werden anspruchsvoller in Sachen Kommunikation.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Sicheres Auftreten und spannende Kundengesprache direkt vor Ort und im Verkaufsraum / in der Aus-
stellung

Die Teilnehmer bekommen eine stark erweiterte Wahrnehmung von Kommunikation.

Techniken und Methoden zur Einflussnahme sind bekannt, anerkannt und stehen gerade fiir schwierige
Situationen zur Verfliigung.

Wenn etwas schief geht, konnen die Griinde erkannt werden, dadurch Verantwortung Glbernommen
werden und daraus gelernt werden.

Die Rolle und das Selbstverstandnis (=was ist meine Aufgabe) erweitern sich stark durch dieses Training.
Darstellung und Vorstellungen von Produkten sind fiir den Kunden erlebbar.

Die Kommunikation wird aufmerksamer und somit werden Kaufsignale besser erkannt.

Ziel (Ansatz)

Sicheres Auftreten und Gesprachsfiihrung beim Kunden / im Verkaufsraum / in der Ausstellung
Systematisch eine gute Kundenbeziehung aufbauen und liber den gesamten Kontakt halten

Verkaufs- und abschlussorientierte Kommunikation

Verhandlungssichere Kommunikation fir alle Verkaufer verstehen lernen

Schwierige Situationen gut vorbereiten, im Gesprach angemessen behandeln und sich zu helfen wissen
Mittels nonverbaler und verbaler Techniken schnell wahrnehmen was passiert und sinnvoll reagieren
kénnen

Handwerkszeuge erwerben fiir eine I6sungsorientierte Kommunikation

Basis fiir lebendige und verstandliche Argumentationstechniken

Erfolgreiche / wirksame nonverbale und verbale Techniken / Methoden in der Kommunikation (nicht nur
mit Kunden): 3. Punkt, Pausentechnik, Stimmmuster, Visualisierung,...

Die 6 Rollen des vertriebsorientierten Mitarbeiters

Ansprache beim Kunden und im Verkaufsraum sicher gestalten

Lebendiges Beraten, Verkaufen und Konflikt- und Reklamationsmanagement:

Visualisierung / Papier: Wirkungen — Methoden — Einsatzgebiete — Strategien

Reklamationen und Konfliktgesprache kontrolliert / effektiv fihren

Wie man sich und die eigene Firma gut verkauft / darstellt / schiitzt

Kommunikation mit Maske

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

Vertrieb

Verkauf und Argumentation im Vertrieb und Handel VAV
Video-Training Kiv"9ertie?

Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour / beim direkten Kundenkontakt im
Verkaufsraum / in der Ausstellung KiV " theicb-vertrieo

Professionelle Kommunikation mit Kunden
als Basis fiir erfolgreiches Verkaufen

HOMMUANIKATION IM VERTRIEB UND HANDEL
HiVTeLVertrieb—TeLefon

Haufige Situationen in Unternehmen

Der Anrufer stort und so wird der Anrufende auch behandelt.

Kunden, welche anrufen, werden abgewickelt und wenig wertgeschatzt.

Telefonische Kommunikation hat haufig eine hohe Schlagzahl, somit werden Gesprache immer unpraziser.
Die eigene Rolle am Telefon ist wenig bewusst.

Mitarbeiter treffen Aussagen mit sehr negativen Folgen, weil sie sich einfach nicht besser zu helfen
wissen (vermehrt unter Stresssituationen am Telefon).

Manchmal fehlt schlicht das Gespur fiir angemessene Verhaltensweisen. Ich rede, wie mir der Schnabel
gewachsen ist.

... und die Kunden werden anspruchsvoller in Sachen Kommunikation.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Das Verstandnis, dass Kunden gerade am Telefon einen professionellen und freundlichen Kontakt
erwarten, wird gestarkt.

Der Kunde fuhlt sich im Telefonat von der ersten Minute an wertgeschéatzt und wohl.

Schlechte Nachrichten werden sachlich klar vermittelt —,,...Konto ist gesperrt...”

Die Teilnehmer bekommen ein stark erweitertes Verstandnis davon, was am Telefon so alles moglich ist.
Der eigentliche Bedarf / Wunsch des Kunden wird besser erfasst und in den Verkaufsprozess gefiihrt.
Gerade in einem Team haben alle hinterher ein dhnliches Verstandnis guter telefonischer Kommunika-
tion und helfen sich gegenseitig.

Die Teilnehmer verfugen tber klare Handwerkszeuge und Vorgehensweisen fiir alle typischen Situatio-
nen am Telefon.

Die Rolle und das Selbstverstandnis (=was ist meine Aufgabe / was kann und sollte ich erreichen) erwei-
tern sich stark durch dieses Training.

Ziel (Ansatz)

Freundliches und kompetentes Telefonieren mit Kunden

Dem Kunden das Gefiihl geben, dass er wichtig und willkommen ist

Verkaufschancen im Telefongesprach erkennen und nutzen kénnen

Fahigkeit zum nonverbalen und verbalen Aufbau eines guten Kontaktes in der ersten Minute
(inklusive sofortigen Einsetzens der Deeskalation von Reklamationen u.A.)

Schwierige Situationen am Telefon ansprechen (Analyse der Situation — Vorbereitung — Umsetzung)
Losungsorientierte Kommunikation am Telefon umsetzen

Techniken und Werkzeuge zur Beruhigung / Versachlichung am Telefon einsetzen kdnnen

Parallel: Hinweise zu E-Mail-Kommunikation

Verkaufsorientierte Kommunikation erleben und umsetzen

Umgang mit schwierigen Kunden sachlich klar managen

Verkaufsprozesse einleiten — Chancen nutzen

Erfolgreiche / wirksame nonverbale und verbale Techniken / Methoden am Telefon:

Atem- und Stimmmuster, notieren & sprechen, Pausentechnik, sprachlicher 3. Punkt, Verkniipfungen,...
Notieren / Papier am Telefon: Wirkungen — Methoden — Einsatzgebiete — Strategien

Wiinsche / AuRerungen des Kunden vollstidndig erfassen — um dann das Richtige tun zu kénnen
Reklamationen und Konfliktgesprache kontrolliert / effektiv fihren

Wie man sich und die eigene Firma gut verkauft / darstellt / schiitzt

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

Verkauf und Argumentation im Vertrieb und Handel VAiVTe['eree - Tetefor
Sprachaufzeichnungs-Training ‘ A
Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt KiVTe| o thelob-vertrieb Telefon

Telefonkontakt als wichtiger Schliissel fiir die Kunden-
betreuung und als Start fiir erfolgreiches Verkaufen

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

BASIS-TRAINING

THEMA

KiVTeIVerlrieb»Telefon
Kommunikation im Vertrieb
und Handel - Telefon
Schwerpunkt telefonischer
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8
= auch als Intensivtraining
fur Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel telefonischen

Kontakt mit Kunden haben:

= Innen- und AuRendienst-
mitarbeiter

m Verkaufer

m Berater

m Verkaufsorientierte
Mitarbeiter

= Kundenempfang / Zentrale

= Buchhaltung

= Marketing

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

| PRASENZ |v
HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM
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FOLLOW UP

THEMA

Kivon the job - Vertrieb

Kommunikation im Vertrieb
und Handel

Einzelcoaching on the job
beim direkten Kunden-
kontakt

Inhouse / on tour / im Ver-
kaufsraum / in der Ausstellung

DAUER
m 1Tag
TEILNEHMERZAHL

= 1 Teilnehmer
= im Verkaufsraum
bis zu 3 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel direkten Kontakt mit

Kunden haben:

= Aulendienstmitarbeiter

= Verkaufer

m Berater

m Verkaufsorientierte
Mitarbeiter

= Kundenempfang

m Logistiker (Fahrer)

= Buchhaltung mit direktem
Kundenkontakt

= Marketing mit direktem

Kundenkontakt

VORAUSSETZUNG

= Idealerweise Basis-Training
KiVVertrieb

TRAININGSSPRACHEN

- =

| _PRASENZ [v] -
HYBRID
ONLINE | |

L
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ROMMUNIKATION IM VERTRIEB UND HANDEL

Hivon the job - Vertrieb

Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour oder im Verkaufsraum / in der Ausstellung

Haufige Situationen in Unternehmen

Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

Die Ubersetzung des Gelernten im Training auf die konkrete Situation macht Schwierigkeiten.
Gewohnte Verhaltensweisen werden wieder Gibermachtig.

Die Schlagzahl des Alltags beeintrachtigt die notwendige Aufmerksamkeit fuir die Umsetzung des Neuen.
Es tauchen neue Probleme auf bei denen Unterstiitzung bendtigt wird.

Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von auRen, um auch einmal
dartber hinaus zu gehen.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

Optimiertes personliches Lernen

Kommunikation Vorort beim Kunden oder im Verkaufsraum / in der Ausstellung verbessert sich deutlich.
Klares Feedback erméglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger person-
licher Veranderungen / das Lernen weiterer Fahigkeiten.

Die Vorgehensweisen werden auf reale Falle angewandt und es entstehen neue Routinen, die im Alltag
verankert sind.

Das Verstehen der Situationen, der Verhaltensweisen des Kunden, der stattgefundenen Kommunika-
tion, des eigenen Beitrags,... wird noch gréRer und schafft eine starkere Basis fiir weitere Entwicklung.

Ziel (Ansatz)

Professionelle Kommunikation in Verkaufs-Situationen umsetzen

Sehr spezifisch wird der Einzelne trainiert.

Die Fahigkeit Situationen zu durchdenken / verstehen und gezielt anzugehen wird enorm gesteigert.
Starken, Schwachen und Optimierungsbedarf werden erlebt und neue eigene Standards entwickelt.
Der Coachee bekommt vielfaltige Hinweise zu seinem Arbeiten (vertriebsorientierte Kommunikation,
Zeit- / Selbstmanagement, Tourenplanung, Umgang mit Stress, schwierigen Kunden, Prozesse optimal
gestalten, mentale und sachliche Vorbereitung,...).

Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training

Entwicklung von Strategien / Vorgehensweisen fiir die realen Fille

Standiges Feedback und Training:

Begleitung durch den Trainer am Arbeitsplatz in Echtsituationen, also bei Kundenbesuchen on tour oder

im Verkaufsraum / in der Ausstellung:

m Beobachtung der realen Situation, wie die Kundenbesuche / -kontakte stattfinden

m Feedback als Bordsteinkonferenz bzw. offside direkt nach dem jeweiligen Kundenbesuch / -kontakt
(Abgleich der Wahrnehmungen und Festlegung von MaRnahmen zur Optimierung)

m Umsetzung der vereinbarten Verdanderungen bereits beim nachsten Kundenbesuch / -kontakt

AbschlieBend: Diskussion des Gelernten / der Erkenntnisse

Schéarfung des personlichen Selbstverstandnisses

m Erarbeitung weiterer Umsetzungsideen / eines , Lernplanes” fur die nichsten Schritte

m Verkauf und Argumentation im Vertrieb und Handel VAV
= Weiteres Einzelcoaching durch Mitfahrten bei_m Ku_ndenbesuch on tour / beim direkten Kundenkontakt
im Verkaufsraum / in der Ausstellung Kiy " feicb-vertrieb

Vertrieb

Die effektivste Art des Lernens — Alltagsbegleitung beim
Kundenkontakt fiir die personliche Weiterentwicklung

ROMMUNIKATION IM VERTRIEB UND HANDEL

HiVTeLon the job - Vertrieb Telefon

Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt

Haufige Situationen in Unternehmen

m Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

m Die Ubersetzung des Gelernten im Training auf die konkrete Telefonsituation macht Schwierigkeiten.

m Gewohnte Verhaltensweisen werden wieder Glbermachtig.

m Die Schlagzahl des Alltags gerade am Telefon beeintrdchtigt die notwendige Aufmerksamkeit fur die
Umsetzung des Neuen.

m Estauchen neue Probleme auf, bei denen Unterstiitzung benétigt wird.

= Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von aufRen, um auch einmal
dartber hinaus zu gehen.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

= Optimiertes personliches Lernen

m Klares Feedback ermoglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger persén-
licher Veranderungen / das Lernen weiterer Fahigkeiten.

m Die Vorgehensweisen werden auf reale Falle am Telefon angewandt und es entstehen neue Routinen,
die im Alltag verankert sind.

m Das Verstehen der Situationen, der Verhaltensweisen des Kunden, der stattgefundenen Kommunikation
und Verkaufen, des eigenen Beitrags,... wird noch gréRer und schafft eine starkere Basis fiir weitere Ent-
wicklung.

Ziel (Ansatz)

m Professionelle vertriebsorientierte Kommunikation im Telefonat umsetzen

Das im Basis-Training Gelernte wird sehr konkret angewendet und eingeiibt.

m Sehr spezifisch wird der Einzelne trainiert und gleichzeitig werden die Erkenntnisse und die gelungenen
Ansatze dem ganzen Team zur Verfligung gestellt (Mini-Workshops).

m Die Fahigkeit Situationen zu durchdenken / verstehen und gezielt anzugehen wird enorm gesteigert.

m Stérken, Schwachen und Optimierungsbedarf werden erlebt und neue eigene Standards entwickelt.

m Der Coachee bekommt vielfiltige Hinweise zu seinem Arbeiten (Zeit- / Selbstmanagement, Umgang mit
Stress, schwierigen Kunden, Prozesse optimal gestalten, mentale und sachliche Vorbereitung,...)

= Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training
Entwicklung von Strategien / Vorgehensweisen fiir die realen Fille
m Standiges Feedback und Training:
Begleitung durch den Trainer am Arbeitsplatz in Echtsituationen, also bei Echttelefonaten:
m Beobachtung der realen Situation, wie die Telefonate stattfinden
m Feedback direkt nach dem jeweiligen Telefonat
(Abgleich der Wahrnehmungen und Festlegung von MaRnahmen zur Optimierung)
m Umsetzung der vereinbarten Veranderungen bereits im nachsten Telefonat
m AbschlieRend: Diskussion des Gelernten / der Erkenntnisse im gesamten Team
Schéarfung des personlichen Selbstverstandnisses
m Erarbeitung weiterer Umsetzungsideen / eines , Lernplanes” fur die nichsten Schritte

m Verkauf und Argumentation im Vertrieb und Handel VAV
m Weiteres Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt KiVTe

Vertrieb

Ion the job — Vertrieb Telefon

Die effektivste Art des Lernens — Alltagsbegleitung am

Arbeitsplatz fiir die personliche Weiterentwicklung

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

FOLLOW UP

THEMA

Kivon the job — Vertrieb Telefon

Kommunikation im Vertrieb
und Handel - Telefon
Einzelcoaching direkt beim
telefonischen Kunden-
kontakt

Inhouse / am Arbeitsplatz

DAUER

= 1-2 Tage (je nach Zahl der
Coachees)

TEILNEHMERZAHL

= 1-8 Teilnehmer (je nach
Anzahl der Tage)

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel telefonischen

Kontakt mit Kunden haben:

= Innen- und AuRendienst-
mitarbeiter

m Verkaufer

m Berater

m Verkaufsorientierte
Mitarbeiter

= Kundenempfang / Zentrale

= Buchhaltung

= Marketing

VORAUSSETZUNG

= |dealerweise Basis-Training
KIV-I-e IVertrieb - Telefon

TRAININGSSPRACHEN

|__PRASENZ_|v/|
HYBRD | |
ONLINE | |

TRAININGSFORM
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ROMMUNIKATION IM VERTRIEB UND HANDEL

HiVVideo - Vertrieb

MmMe

Unsere Art des Videotrainings macht SpaR!

Haufige Situationen in Unternehmen

m Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

FOLLOW UP

THEMA

Ky Video - Vertrieb m Esfehlen Anwendungen mit konkretem Feedback.
Kommunikation im Vertrieb m Die Schlagzahl des Alltags beeintrachtigt die notwendige Aufmerksamkeit fir die Umsetzung des Neuen.
und Handel = Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von aufRen, um auch einmal

Video-Training
Schwerpunkt direkter
Kundenkontakt

dartber hinaus zu gehen.
m Feedback von Kollegen / Vorgesetzten / Kunden,... ist eher selten und eher wenig gehaltvoll.

Inhouse Wirkung der TrainingsmaBnahme

m Optimiertes personliches Lernen

Das Lernen erfolgt in kleinen selbstandigen Teams und dies ist sehr teambildend und vertrauens-

fordernd.

m Klares Feedback ermoglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger
personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fahigkeiten.

DAUER
= 1-2 Tage (je nach

gewiinschter Intensitit) m Die Fahigkeiten aus dem Basis-Training werden enorm verstarkt und verankert.
m Die gelernten Techniken stehen hinterher automatisierter zur Verfligung.
TEILNEHMERZAHL m Extreme Scharfung der Wahrnehmungsfahigkeit und der Selbststeuerungsfahigkeit

m 2-12 Teilnehmer

Ziel (Ansatz)

Intensives Training von Verhaltenswerkzeugen

Training in Kleingruppen mit gegenseitigem Feedback

Video wird als sehr positives Analyse-Werkzeug erlebt.

Jeder erlebt direkt seine Starken, Schwachen und Verbesserungen.
Sehr starke Entwicklung: sich selbst beobachten und lenken kénnen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel direkten Kontakt

mit Kunden haben:

= Aulendienstmitarbeiter
Verkaufer

: Berater = Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training

= Verkaufsorientierte m Die zu Uibende Verhaltenstechnik wird vorgegeben — die Félle denken sich die Lerner selbst aus (=praxisnah!).
Mitarbeiter m Die Aufnahmen erfolgen in mehreren Teams mit je einer Videoausstattung.

a Kundenempfang m Feedback erfolgt zu Anfang mehr vom Trainer und dann immer mehr vom Kollegen und durch sich

selbst, wenn man die Aufnahmen sieht.
Viele kurze Aufnahmen: Wenn etwas schief lauft — nicht lange diskutieren: sofort neu machen.
Es geht um Praxis — Praxis — Praxis.

m Verkauf und Argumentation im Vertrieb und Handel VAV
m Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour / beim direkten Kundenkontakt im
Verkaufsraum / in der Ausstellung Kiv°" heiobVertriee

m Logistiker (Fahrer)

= Buchhaltung mit direktem
Kundenkontakt

= Marketing mit direktem

Kundenkontakt

Vertrieb

VORAUSSETZUNG

m Basis-Training KiV

Vertrieb

TRAININGSSPRACHEN

- =

| _PRASENZ [v] -
HYBRID
ONLINE | |

Eine intensive Art des Lernens — durch Selbst- und Fremd-
analyse Verhalten erkennen, andern und verbessern
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ROMMUNIKATION UND VERKAUF IM VERTRIEB
HViVVertrleb

Haufige Situationen in Unternehmen

Der Vertriebsmitarbeiter macht bei seinem Besuch einen unsicheren Eindruck.
Gesprachsthemen fiir einen interessanten Besuch fehlen — ,,...brauchen Sie etwas?“

Die Ansprache im Verkaufsraum fihrt zur direkten Ablehnung — ,,...wir schauen uns nur um...“
Die Wahrnehmung von Kommunikation ist ungeschult und manchmal sehr eingeschrankt.
Kaufsignale und Chancen werden nicht erkannt.

Statt lebendiger Produkterklarungen werden fade Vorteilsaufzahlungen genutzt.

... und die Kunden werden anspruchsvoller in Sachen Kommunikation.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Kundengesprache werden l6sungs-, verkaufs- und abschlussorientierter.

ZeitgemaRe Kundenansprache vor Ort und im Verkaufsraum / in der Ausstellung, um mit dem Kunden
sofort ins Gesprach zu kommen

Verstehen lernen, dass Kommunikation die Grundlage fur erfolgreiches Verkaufen ist

Konflikt- und Reklamationsgesprache nutzen, um sich vom Wettbewerb abzuheben und den Verkaufs-
prozess einzuleiten

Die Teilnehmer verfligen tber klare Handwerkszeuge und Vorgehensweisen fiir alle typischen
Situationen in Verkaufsgesprachen und -prozessen.

Der Nutzen von Produkten und Dienstleistungen ist fiir den Kunden versteh- und erlebbar.

Die Kommunikation wird aufmerksamer und somit werden Kaufsignale besser erkannt.

Ziel (Ansatz)

Kompetent und sicher beim Kunden / im Verkaufsraum / in der Ausstellung auftreten

- wissen wie dies geht und es real umsetzen konnen.

Losungs- und verkaufsorientierte Gesprachsfiihrung beim Kunden — abschlussorientiert
Professionelle Ansprache von Kunden vor Ort / im Verkaufsraum / in der Ausstellung
Hauptansprechpartner fiir den Kunden werden und zwar in allen Belangen

Systematisch eine gute Kundenbeziehung aufbauen und tGber den gesamten Kontakt halten
Schwierige Situationen gut vorbereiten, im Gesprach angemessen behandeln und sich zu helfen wissen
Mittels nonverbaler und verbaler Techniken schnell wahrnehmen was passiert und sinnvoll reagieren
Den Nutzen fiir den Kunden klar und verstandlich auf den Punkt bringen.

Erfolgreiche / wirksame nonverbale und verbale Techniken / Methoden in der Kommunikation (nicht nur
mit Kunden): 3. Punkt, Pausentechnik, Simmmuster, Visualisierung,...

Die 6 Rollen des Vertriebsmitarbeiters

Verstehen, welche Logik und Erwartung Menschen im Kaufprozess haben — Kommunikation

Vom reaktiven Verkaufer zum aktiven Verkaufsprofi entwickeln

Wie spreche ich Kunden vor Ort und im Verkaufsraum / in der Ausstellung professionell an?
Lebendiges Beraten, Verkaufen und Konflikt- und Reklamationsmanagement:

Visualisierung / Papier: Wirkungen — Methoden — Einsatzgebiete — Strategien

Wiinsche / AuRerungen / Bedarf des Kunden vollstindig erfassen —um dann das Richtige anbieten zu kénnen
Den Nutzen fir den Kunden verstandlich darstellen und argumentieren

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

Vertrieb

Verkauf und Argumentation im Vertrieb und Handel VAV
Neukundengewinnung — Kaltakquise VAiv"eee"
Messe-Training Messe"™""

Video-Training (Verkauf) Kvijy Ve verried

Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour / beim direkten Kundenkontakt im
Verkaufsraum / in der Ausstellung (Verkauf) Kviy o thejor-vertrieb

Hardselling — wenn der Kunde den
Verkaufsprozess als Beratungs-Event erlebt

methodisch erfolgreich VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

BASIS-TRAINING

THEMA

KViVVertrieb

Kommunikation und Verkauf
im Vertrieb und Handel
Schwerpunkt direkter
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8
= auch als Intensivtraining
fur Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel direkten Kontakt mit

Kunden haben:

= AuRendienstmitarbeiter

m Verkaufer

m Berater

m Verkaufsorientierte
Mitarbeiter

= Kundenempfang

m Logistiker (Fahrer)

= Buchhaltung mit direktem

Kundenkontakt

Marketing mit direktem

Kundenkontakt

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

|__PRASENZ_|v/|
HYBRID
ONLINE | |

TRAININGSFORM
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HOMMUNIKATION UND VERKAUF IM VERTRIEB
HViVVertrieb—TeLefon

Haufige Situationen in Unternehmen

MmMe

BASIS-TRAINING
Telefonate sind oft wenig verkaufs- und l6sungsorientiert.

Kunden anrufe werden selten als Verkaufsprozess gesehen.

Cross- und UP-Selling werden als zusatzliche Chance nicht genutzt.

Telefonische Kommunikation hat hdufig eine hohe Schlagzahl, somit werden Gesprache immer unpraziser.
Mitarbeiter treffen Aussagen mit sehr negativen Folgen, weil sie sich einfach nicht besser zu helfen
wissen (vermehrt unter Stresssituationen am Telefon).

Manchmal fehlt schlicht das Gespur fiir angemessene Verhaltensweisen. Ich rede, wie mir der Schnabel
gewachsen ist.

... und die Kunden werden anspruchsvoller in Sachen Kommunikation.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Telefonate werden mehr aus Sicht eines Verkaufsprozess heraus gefiihrt und bleiben l6sungsorientiert.
Zusatzliche sinnvolle Optionen werden automatisch mit angeboten — bedarfsorientiert.

Das Verstandnis, dass Kunden gerade am Telefon einen professionellen und freundlichen Kontakt
erwarten, wird gestarkt.

Der Kunde fuhlt sich im Telefonat von der ersten Minute an wertgeschéatzt und wohl.

Schlechte Nachrichten und Reklamationen werden sachlich klar gemanagt.

Die Teilnehmer bekommen ein stark erweitertes Verstandnis davon, was am Telefon so alles moglich ist.
Gerade im Team und im Zusammenspiel mit dem AuRendienst entsteht ein proaktives Verkaufen.

Die Teilnehmer verfiigen tber klare Handwerkszeuge und Vorgehensweisen fiir alle typischen
Situationen am Telefon.

THEMA

=\ Vertrieb-Telefon
KViv

Kommunikation und Verkauf
im Vertrieb und Handel
Schwerpunkt telefonischer
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8

= auch als Intensivtraining
fiir Einzelne oder Kleinst-
gruppen

Ziel (Ansatz)

Verkaufschancen im Telefongesprach erkennen und nutzen kénnen — Cross- und UP-Selling
Freundliches und kompetentes verkaufs- und I6sungsorientiertes Telefonieren mit Kunden
Dem Kunden das Gefiihl geben, dass er wichtig und willkommen ist.

Fahigkeit zum nonverbalen und verbalen Aufbau eines guten Kontaktes in der ersten Minute
(inklusive sofortigem Einsetzen der Deeskalation von Reklamationen u.A.)

Fragetechniken und andere Werkzeuge zur umfassenden Gewinnung von Infos

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und
Handel telefonischen Kontakt
mit Kunden haben:

= Innen- und AuBendienst-

mitarbeiter (Bedarf, Anliegen, Problem,... gut erfassen am Telefon)
= Verkaufer = Vom reaktiven zum aktiven Verkaufsgesprach am Telefon
= Berater m Parallel: Hinweise zu E-Mail-kommunikation
m Verkaufsorientierte

Mitarbeiter

Verkaufs- und Losungsorientierte Kommunikation erleben und umsetzen

Kaufsignale richtig und schnell erkennen — aktives Hinhoren

Umgang mit schwierigen Kunden sachlich klar managen

Verkaufsprozesse am Telefon selbstverstandlich und automatisch starten und ggf. an den AuBRendienst
weiterleiten

Erfolgreiche / wirksame nonverbale und verbale Techniken / Methoden am Telefon:

Atem- und Stimmmuster, notieren & sprechen, Pausentechnik, sprachlicher 3. Punkt, Verknlpfungen,...
Bedarfsweckung und —deckung durch gezielte Fragen steuern

Vorbereitung und Steuerung von schwierigen Situationen

Wie man sich und die eigene Firma gut verkauft / darstellt / schiitzt.

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

m Verkauf und Argumentation im Vertrieb und Handel VAV
m Sprachaufzeichnungs-Training . .
m Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt (Verkauf) KViVTe " theiob-vertrieb Telefon

= Kundenempfang / Zentrale
= Buchhaltung
Marketing

VORAUSSETZUNG

= keine

Vertrieb

TRAININGSSPRACHEN

- =

| _PRASENZ [v] -
HYBRD |v
ONLINE

Vom reaktiven zum proaktiven Telefonkontakt,
um am Hochleistungsmarkt zu bestehen
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ROMMUNIKATION UND VERKAUF IM VERTRIEB

HViVon the job - Vertrieb

Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour oder im Verkaufsraum / in der Ausstellung

Haufige Situationen in Unternehmen

Sich in der aktiven Rolle als Verkaufer zu sehen ist noch nicht erreicht

Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

Die Ubersetzung des Gelernten im Training auf die konkrete Situation macht Schwierigkeiten.
Gewohnte Verhaltensweisen werden wieder Gibermachtig.

Die Schlagzahl des Alltags beeintrachtigt die notwendige Aufmerksamkeit fir die Umsetzung des Neuen.
Es tauchen neue Probleme auf, bei denen Unterstiitzung bendtigt wird.

Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von auRen, um auch einmal
dartber hinaus zu gehen.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

Optimiertes personliches Lernen

Kommunikation und Verkaufsprozesse Vorort beim Kunden oder im Verkaufsraum / in der Ausstellung
verbessern sich deutlich.

Klares Feedback ermaoglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger
personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fihigkeiten.

Die Vorgehensweisen werden auf reale Falle angewandt und es entstehen neue Routinen, die im Alltag
verankert sind.

Das Verstehen der Situationen, der Verhaltensweisen des Kunden, der stattgefundenen
Kommunikation / Verkaufsprozess, des eigenen Beitrags,... wird noch gréRer und schafft eine

starkere Basis fiir weitere Entwicklung.

Ziel (Ansatz)

Professionelle Kommunikation und Verkauf in Kunden-Situationen umsetzen

Sehr spezifisch wird der Einzelne trainiert.

Die Fahigkeit Situationen zu durchdenken / verstehen und gezielt anzugehen wird enorm gesteigert.
Starken, Schwachen und Optimierungsbedarf werden erlebt und neue eigene Standards entwickelt.
Der Coachee bekommt vielfaltige Hinweise zu seinem Arbeiten (vertriebsorientierte Kommunikation,
Verkaufsprozesse, Zeit- / Selbstmanagement, Tourenplanung, Umgang mit Stress, schwierigen Kunden,
Prozesse optimal gestalten, mentale und sachliche Vorbereitung,...).

Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training

Entwicklung von Strategien / Vorgehensweisen fiir die realen Fille

Standiges Feedback und Training:

Begleitung durch den Trainer am Arbeitsplatz in Echtsituationen, also bei Kundenbesuchen on tour oder

im Verkaufsraum / in der Ausstellung:

m Beobachtung der realen Situation, wie die Kundenbesuche / -kontakte stattfinden

m Feedback als Bordsteinkonferenz bzw. offside direkt nach dem jeweiligen Kundenbesuch / -kontakt
(Abgleich der Wahrnehmungen und Festlegung von MaRnahmen zur Optimierung)

m Umsetzung der vereinbarten Verdnderungen bereits beim nachsten Kundenbesuch / -kontakt

AbschlieRend: Diskussion des Gelernten / der Erkenntnisse

Schéarfung des personlichen Selbstverstandnisses

Erarbeitung weiterer Umsetzungsideen / eines ,Lernplanes” fur die nichsten Schritte

Vertrieb

Verkauf und Argumentation im Vertrieb und Handel VAiV
Weiteres Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuc_h on tour / beim direkten Kundenkontakt
im Verkaufsraum / in der Ausstellung (Verkauf) Kyijy°n fheiob-vertrieo

Die effektivste Art des Lernens — Alltagsbegleitung beim
Kundenkontakt fiir die personliche Weiterentwicklung

methodisch erfolgreich VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

BASIS-TRAINING

THEMA

KViVon the job - Vertrieb

Kommunikation und Verkauf
im Vertrieb und Handel
Einzelcoaching on the job
beim direkten Kunden-
kontakt

Inhouse / on tour / im Ver-
kaufsraum / in der Ausstellung

DAUER
m 1Tag
TEILNEHMERZAHL

m 1 Teilnehmer
m im Verkaufsraum
bis zu 3 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel direkten Kontakt mit

Kunden haben:

= AuRendienstmitarbeiter

m Verkdufer im Laden

m Berater in Ausstellungen

= Mitarbeiter, welche ver-
kaufsorientiert sind

= Kundenempfang

m Logistiker (Fahrer) mit
Kundenkontakt

= Buchhaltung mit direktem

Kundenkontakt

Marketing

VORAUSSETZUNG

= |dealerweise Basis-Training
KViVVertrieb

TRAININGSSPRACHEN

|__PRASENZ_|v/|
HYBRD | |
ONLINE | |

TRAININGSFORM
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MmMe

FOLLOW UP

THEMA

=y yon the job — Vertrieb Telefon
Kiven ™!

Kommunikation und Verkauf
im Vertrieb und Handel -
Telefon

Einzelcoaching direkt beim
telefonischen Kundenkontakt

Inhouse / am Arbeitsplatz

DAUER

= 1-2 Tage (je nach Zahl der
Coachees)

TEILNEHMERZAHL

= 1-8 Teilnehmer (je nach
Anzahl der Tage)

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel telefonischen

Kontakt mit Kunden haben:

= Innen- und AuBendienst
mitarbeiter

= Verkaufer

m Berater

m Verkaufsorientierte
Mitarbeiter

= Kundenempfang / Zentrale

= Buchhaltung

Marketing

VORAUSSETZUNG

= Idealerweise Basis-Training
KViVVertrieb - Telefon

TRAININGSSPRACHEN

- =

| _PRASENZ [v] -
HYBRID
ONLINE | |
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ROMMUNIKATION UND VERKAUF IM VERTRIEB

HViVon the job - Vertrieb Telefon

Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt

Haufige Situationen in Unternehmen

m Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

Die Ubersetzung des Gelernten im Training auf die konkrete Telefonsituation macht Schwierigkeiten.
Gewohnte Verhaltensweisen werden wieder Gibermachtig.

Die Schlagzahl des Alltags gerade am Telefon beeintrachtigt die notwendige Aufmerksamkeit fiir die
Umsetzung des Neuen.

Es tauchen neue Probleme auf, bei denen Unterstiitzung bendtigt wird.

Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von auRen, um auch einmal
darlber hinaus zu gehen.

Vorgesetzte haben haufig einfach nicht die Zeit fur ein solches Coaching.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

Optimiertes personliches Lernen

Klares Feedback ermdoglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger
personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fahigkeiten.

Die Vorgehensweisen werden auf reale Falle am Telefon angewandt und es entstehen neue Routinen,
die im Alltag verankert sind.

Das Verstehen der Situationen, der Verhaltensweisen des Kunden, der stattgefundenen Kommunikation
und Verkaufen, des eigenen Beitrags,... wird noch groRer und schafft eine starkere Basis flr weitere
Entwicklung.

Ziel (Ansatz)

Professionelle vertriebs- und I6sungsorientierte Kommunikation im Telefonat umsetzen

Das im Basis-Training Gelernte wird sehr konkret angewendet und eingeibt.

Sehr spezifisch wird der Einzelne trainiert und gleichzeitig werden die Erkenntnisse und die
gelungenen Ansatze dem ganzen Team zur Verflgung gestellt (Mini-Workshops).

Die Fahigkeit Situationen zu durchdenken / verstehen und gezielt anzugehen wird enorm gesteigert.
Starken, Schwachen und Optimierungsbedarf werden erlebt und neue eigene Standards entwickelt.
Der Coachee bekommt vielfiltige Hinweise zu seinem Arbeiten (Zeit- / Selbstmanagement, Umgang mit
Stress, schwierigen Kunden, Prozesse optimal gestalten, mentale und sachliche Vorbereitung,...).

Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training
Entwicklung von Strategien / Vorgehensweisen fiir die realen Fille
Standiges Feedback und Training:
Begleitung durch den Trainer am Arbeitsplatz in Echtsituationen, also bei Echttelefonaten:
m Beobachtung der realen Situation, wie die Telefonate stattfinden
m Feedback direkt nach dem jeweiligen Telefonat
(Abgleich der Wahrnehmungen und Festlegung von MaRnahmen zur Optimierung)
m  Umsetzung der vereinbarten Veranderungen bereits im nachsten Telefonat
m AbschlieBend: Diskussion des Gelernten / der Erkenntnisse im gesamten Team
m Schéarfung des personlichen Selbstverstandnisses
m Erarbeitung weiterer Umsetzungsideen / eines , Lernplanes” furr die nichsten Schritte

m Verkauf und Argumentation im Vertrieb und Handel VAV
m Weiteres Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt (Verkauf) KViVTe

Vertrieb

Ion the job - Vertrieb Telefon

Die effektivste Art des Lernens — Alltagsbegleitung am
Arbeitsplatz fiir die personliche Weiterentwicklung

HOMMUNIKATION UND VERKAUF IM VERTRIEB
HViVVideo - Vertrieb

Unsere Art des Videotrainings macht SpaR!

Haufige Situationen in Unternehmen

m Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

m Es fehlen Anwendungen mit konkretem Feedback.

m Die Schlagzahl des Alltags beeintrachtigt die notwendige Aufmerksamkeit fir die Umsetzung des Neuen.

= Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von aufRen, um auch einmal
daruber hinaus zu gehen.

m Feedback von Kollegen / Vorgesetzten / Kunden,... ist eher selten und eher wenig gehaltvoll.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

= Optimiertes personliches Lernen

m Das Lernen erfolgt in kleinen selbstdandigen Teams und dies ist sehr teambildend und
vertrauensfordernd.

m Erkennen wie man aus Sicht des Kunden wirkt und was man Gberhort / sieht

m Verkaufs- und losungsorientierte Gesprachsfiihrung festigen

m Klares Feedback ermdglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger
personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fihigkeiten.

m Die Fahigkeiten aus dem Basis-Training werden enorm verstarkt und verankert.

Die gelernten Techniken stehen hinterher wie auf Knopfdruck zur Verftigung.

m Extreme Scharfung der Wahrnehmungsfahigkeit und der Selbststeuerungsfahigkeit.

Ziel (Ansatz)

Verkaufs- und Losungsorientierte Vorgehensweise im Kundenkontakt
Intensives Training von Verhaltenswerkzeugen

Training in Kleingruppen mit gegenseitigem Feedback

Video wird als sehr positives Analyse-Werkzeug erlebt.

Jeder erlebt direkt seine Starken, Schwachen und Verbesserungen.
Sehr starke Entwicklung: sich selbst beobachten und lenken kénnen

Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training

Die zu Ubende Verhaltenstechnik wird vorgegeben — die Falle denken sich die Lerner selbst aus (=praxisnah!).
Die Aufnahmen erfolgen in mehreren Teams mit je einer Videoausstattung.

Feedback erfolgt zu Anfang mehr vom Trainer und dann immer mehr vom Kollegen und durch sich
selbst, wenn man die Aufnahmen sieht.

Viele kurze Aufnahmen: Wenn etwas schief lauft — nicht lange diskutieren: sofort neu machen.

m Es geht um Praxis — Praxis — Praxis.

Vertrieb

= Verkauf und Argumentation im Vertrieb und Handel VAV
m  Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch_on to_ur/ beim direkten Kundenkontakt im
Verkaufsraum / in der Ausstellung (Verkauf) KViy °" feicb-vertrieb

Eine intensive Art des Lernens — durch Selbst- und Fremd-

analyse Verhalten erkennen, andern und verbessern

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

FOLLOW UP

THEMA

KViVVideo - Vertrieb
Kommunikation und Verkauf
im Vertrieb und Handel
Video-Training

Schwerpunkt direkter
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER

= 1-2 Tage (je nach
gewlinschter Intensitat)

TEILNEHMERZAHL

m 6-12 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel direkten Kontakt mit

Kunden haben:

= AuRendienstmitarbeiter

m Verkaufer

m Berater

m Verkaufsorientierte
Mitarbeiter

= Kundenempfang

m Logistiker (Fahrer)

= Buchhaltung mit direktem
Kundenkontakt

= Marketing mit direktem

Kundenkontakt

VORAUSSETZUNG

= Basis-Training KViv**"™®

TRAININGSSPRACHEN

|__PRASENZ_|v/|
HYBRD | |
ONLINE | |
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MmMe

BESONDERES

THEMA

Kommunikation
fiir Auszubildende / Neu-
linge / Quereinsteiger,...

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8

= auch als Intensivtraining
fiir Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

= Auszubildende
= Neulinge
= Quereinsteiger,...

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

methodisch erfolgreich

ROMMUNIKATION

fUr Auszubildende / Neulinge / Quereinsteiger.,...

Haufige Situationen in Unternehmen

Menschen, die neu ins Unternehmen oder eine Abteilung kommen, springen ins kalte Wasser.

Die Kollegen sind neu und auch die Kommunikation — dies macht unsicher.

Die Aufgaben sind haufig herausfordernd und benotigen neue Formen der Kommunikation.

Manchmal ist ein ganz neues Selbstverstandnis zu erarbeiten.

Die Umwelt kann haufig nicht ausreichend unterstiitzen und hat die Situation der Neuen manchmal
auch nicht richtig im Blick.

Es kann schon einmal sehr frustrierend werden — manchmal wird auch vorzeitig das Handtuch geworfen.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Die Teilnehmer bekommen mit den Techniken und Methoden sehr viel Sicherheit und Zuversicht.
Techniken und Methoden zur Einflussnahme sind bekannt, anerkannt und stehen gerade fiir schwierige
Situationen zur Verfluigung.

Man wird nicht zum Opfer sondern zum Gestalter der Situation.

Die Teilnehmer verfiigen tber klare Handwerkszeuge und Vorgehensweisen fiir viele typische
Situationen ihres Alltages.

Die Rolle und das Selbstverstandnis (=was ist meine Aufgabe) werden besser verstanden und erweitern
sich stark durch dieses Training.

Ziel (Ansatz)

Den Einstieg durch sehr wirksame Kommunikationswerkzeuge erleichtern

Parallel: Hinweise / Feedback zur jeweiligen persénliche Situation

Mittels nonverbaler und verbaler Techniken sicherer agieren kénnen und sich zu helfen wissen
Wissen wie gute Kommunikation aussieht / gemacht wird und dies im Alltag einsetzen kénnen
Handwerkszeuge erwerben fiir eine I6sungsorientierte Kommunikation

Mit einem ganz neuen Blick und neuen Standards zu Kommunikation aus diesem Training
herausgehen

Einfach einen guten Start haben

Erfolgreiche / wirksame nonverbale und verbale Techniken / Methoden in der Kommunikation:

3. Punkt, Pausentechnik, Stimmmuster, Visualisierung,...

Visualisierung / Papier: Wirkungen — Methoden — Einsatzgebiete — Strategien

Wiinsche / AuRerungen des Kunden / Gegeniibers erfassen — um dann das Richtige tun zu kénnen
Vorbereitung und Steuerung von schwierigen Situationen

Wie kann ein guter Start als Neuling aussehen?

Kldrung: Was ist meine Aufgabe? Was ist mein Selbstverstdandnis?

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

Weitergehendes anching / weitergehende Begleitung
Video-Training Kiswdeo Field Service

... als besonderes Willkommen mit langfristigem Nutzen.

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

ROMMUNIKATION
Extreme KHonflikt- und Reklamationsgesprache

Haufige Situationen in Unternehmen

Schwierige Gesprache mit Kunden werden vermieden oder zu spat gefiihrt.

Der Schwarze Peter geht reihum.

Weil man sich nicht zu helfen weiff den Kunden zu beruhigen, macht man unnotige inhaltliche und
finanzielle Zugestandnisse und verkauft diese noch nicht einmal gut.

Nach dem Gesprach ist man unzufrieden mit sich.

Was wirklich in schwierigen Gesprachen hilft ist unklar und Erfolge werden eher als Gliick erlebt.

Da man die wirklichen menschlichen Mechanismen nicht kennt, kann man nur eingeschrankt dazulernen.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Sehr wirksames Instrumentarium zur Beruhigung und Versachlichung steht zur Verfiigung.

Situationen werden im Vorfeld gut analysiert und vorbereitet.

In der Situation werden immer mehr intuitiv richtige Vorgehensweisen angewendet

... und deren Wirkung zeitnah erlebt (Lernen wird effektiver dadurch!!!)

Im Nachgang findet man heraus, was wie gelaufen ist und lernt daraus.

Da psychologischen Wirkfaktoren bekannt sind, kann man sich dieser bedienen statt diese gegen sich zu
haben.

Da die ,Werkzeugkiste” sehr voll ist und die Werkzeuge wirksam, stellt sich ein Geflihl von vermehrter
Sicherheit ein.

... und mit all dem kommt man mit einfach besseren Abmachungen zuriick.

Ziel (Ansatz)

Sicheres Auftreten unter erschwerten Bedingungen

Konstante Fahigkeit zur Deeskalation / Beruhigung

Entwicklung innerer Leitfaden, um auch schwierige Gesprache zu steuern
Psychologisches Know-how aufbauen

Typische Losungsformate kennen und anwenden kdnnen

Sich viele Verhaltensmaoglichkeiten aufbauen, um flexibel reagieren zu kdnnen
Einfach wissen, wie es gehen kann

Erfolgreiche / wirksame nonverbale und verbale Techniken / Methoden zur Deeskalation / Versachlichung
Visualisierung / Papier: Optimierter Einsatz bei Konflikten, Reklamationen, schwierigen Verhandlungen, ...
Fallanalysen: Interessen — Ziele — Psychologie — inhaltliche Situation

Vorbereitung und Planung von Gesprachen

Flexible Reaktion, wenn es ,,ungeplant” lauft — Wie geht das?

Meilensteine in Gesprachen ansteuern, erreichen und dingfest machen — Grundkonzept und Umsetzung
Lernstrategien zur langfristigen Verbesserung der eigenen Kompetenzen / Fahigkeiten

Video - Field Service

Video-Training KiS
Weitergehendes Coaching in der Gruppe

Extreme Situationen im Sinne des Kunden
und des Unternehmens losen

BESONDERES

THEMA

Kommunikation

bei extrem schwierigen
Konflikt- und Reklamations-
gesprachen

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8
= auch als Intensivtraining
fur Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service direkten
Kontakt mit Kunden haben:

m Service-Verkaufer

= Verkauf von Wartungs-
vertragen

Kundenbetreuer / -berater
Service-Techniker
Anwendungstechniker
Kundendienst
Monteure,...

VORAUSSETZUNG

m Basis-Training KiS
m Basis-Training KiS

Field Service

Support

TRAININGSSPRACHEN
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m@® SCHLICHTUNG / MEDIATION / MODERATION: AUSBILDUNG / COACHING: N
Heie Eisen aus dem Feuer holen Prozessoptimierung und Betreuung des Hunden

Haufige Situationen in Unternehmen Haufige Situationen in Unternehmen

BESONDERES BESONDERES

m Konflikte und Animositaten fihren zu hohen Reibungsverlusten. m Auch gute Techniker tun sich schwer mit neuen Aufgaben / Rollen in der Kundenbetreuung.

= Wichtige Mitarbeiter gehen. m Es erfolgt hdufig ein Rickzug auf alte Starken (in der Technik weil ich Bescheid) — was wenig hilft.

= Die Qualitat der Arbeit leidet unter der fehlenden Zusammenarbeit. m Die neue Rolle / Anforderung wird nicht wirklich verstanden (und ist auch manchmal jenseits der
THEMA m Hohere Entscheidungen fiihren zu Konflikten auf unteren Ebenen. aktuellen personlichen Moglichkeiten). THEMA
Schlichtung / Mediation / m Es gibt im Unternehmen niemanden, der neutral helfen kdnnte. m Das personliche Lernen / die Verdnderungsprozesse sind sehr langsam und der Mitarbeiter erlebt Ausbildung / Coaching:
Moderation: daher viel unnétigen Frust. Prozessoptimierung und
HeiRe Eisen aus dem Feuer Wirkung der Schlichtung / Mediation / Moderation m Die fir die neue Tatigkeit notwendigen Kompetenzen haben eine so neuartige Qualitat, dass man Betreuung des Kunden

holen einfach nicht wei, wie man es anpacken kann.

Inhouse

Inhouse m Die Ursachen des Konflikts werden gemeinsam verstanden und anerkannt:
Es entsteht wieder eine gemeinsame Sicht auf die Realitat / Situation. erkung des Trainings / Coachmgs

m Interessen und Absichten werden klar und auch ausgesprochen.

= Die Bereitschaft, nach gemeinsamen Ansétzen / Lésungen zu suchen, wichst. m Die neuen Aufgaben werden mehr und mehr verstanden.

= In bisher 90% der Fille: Eine realistische Ubereinkunft entsteht. m Es wird klar, mit welchen Handwerkszeugen und Methoden man die Aufgaben bewaltigen kann.

m Es entwickelt sich ein komplexeres Denken bezogen auf die Aufgabe.
Ziel (Ansatz) ® Man bekommt Geduld mit sich und eine realistische Lernhaltung.

DAUER = Im Team entwickeln sich ein gemeinsames Verstandnis und eine grolRe Bereitschaft, sich gegenseitig DAUER
= 1-2 Tage m Aktuelle Konflikte auflésen zwischen Menschen, Abteilungen, Niederlassung / Zentrale,... zu h(.elgelr(ll. . i hiedlich o . hen k = 2 Tage mit Nachfolge-
CEILNEHMERZANL = Arbeitsfihigkeit und Vertrauen wieder herstellen [ Es. wird klar, wie man die unterscnle. ichen PtaX|SS|tuat|o.nen angehenkann. . . e e

= Tragfihige Losungen fiir die Zukunft erarbeiten m Die GroRe der notwendigen personlichen Veranderung wird klar und gleichzeitig wachst die Zuversicht.
m 1-x Teilnehmer m Dafiir sorgen, dass es wieder rund lauft TEILNEHMERZAHL

m 4-10 Teilnehmer

Ziel (Ansatz)

Inhalte / Vorgehensweise
Techniker weiter entwickeln zu Prozessoptimierern / Kundenbetreuern

(damit der Kunde wiederum die Maschinen effektiver einsetzt)

m Einvernehmliche Erarbeitung der Konfliktlage / einer gemeinsamen Sicht auf den Konflikt ) . . . e

= Aufzeigen / erginzen tieferer Ursachen m Die neuartigen Aufgaben und Vorgehensweisen verstehen und ein persénliches Konzept dazu
ZIELGRUPPE = An der gegenseitigen Akzeptanz der unterschiedlichen Sichten und Interessen arbeiten eth\ll‘EIICk(:)In't d rwendigen Fihiekeit ZIELGRUPPE

L . m Seitens der me Weiterbildung kommen viele neue Anregungen / Impulse / Hinweise. = Dietrarbeitung der (neuen) notwendigen Fahig elten . e .

Alle, die mit technischem m Kreative Entwicklung von méglichen Lésungen / Ubereinkiinften (Meeting leiten, Zeitmanagement, Prozesse analysieren, Vorschlage verkaufen,...) Hoch qualifizierte Techniker,
Service zu tun haben m Aushandlung einer realEEEEH IR ERRIIE i m Strategisches und planendes Denken entwickeln (z.B.: ,Wie gehe ich vor?“) die auf eine neuartige Weise

= Nachpflege vereinbaren m Komplexere kommunikative Fahigkeiten erwerben mit Kunden umgehen

m Ein neues Selbstverstdndnis fiir seine Arbeit entwickeln

Inhalte / Vorgehensweise

Erarbeitung einer gemeinsamen Sicht der Aufgabe und der eigenen (veranderten) Rolle

Bearbeitung von Fallen / Alltagssituationen und Entwicklung direkter Losungen

Analyse der (meist komplexen) Kundensituation und Erarbeitung von Vorgehensweisen, Meilensteinen,
Strategien,...

= Durchspielen der Umsetzung: Ubungen, komplexe Rollenspiele, Fallstricke identifizieren und wie damit
umgehen,...

Strategien, Methoden und Techniken flir Meetings und andere Veranstaltungen

Wie mit der neuen Rolle nach innen wirken?

Fallorientierte Erarbeitung von Ansdtzen, Vorgehensweisen, geschickten Drehs,...

= Immer wieder: Diskussion liber das Gelernte und Verallgemeinerung auf andere Falle

... und welche Themen (auch personliche) sonst so hoch kommen.

= Nachfolgeveranstaltung zur Sicherung / Weiterentwicklung der Ubereinkunft

VORAUSSETZUNG

= keine

VORAUSSETZUNG

m Basis-Training KiS

bzw.
m m Basis-Training KiS****"

m Dies ist ein Start, der weiter gepflegt werden will.
Mit einigen Gruppen arbeiten wir regelmaRig 1x pro Jahr zusammen.

Field Service

TRAININGSSPRACHEN TRAININGSSPRACHEN

... damit wieder Vertrauen und Zusammenarbeit entsteht. Techniker der Zukunft

TRAININGSFORM
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' I I@® EFFERTIVES ZEIT- UND TEAMMANAGEMENT IM TEAMENTWICKLUNG o
BERUFSALLTAG 2eM Leistung, 2Zusammenarbeit und Motivation iM Team

Zeitfresser an der Wurzel packen Haufige Situationen in Unternehmen

BESONDERES BESONDERES

Héuﬁge Situationen in Unternehmen Immer o6fter miissen Aufgaben im Team gelost werden.

m Problem: T.e.a.m. — Toll, ein anderer macht’s.
® Mitarbeiter klagen, dass sie ihre Arbeit nicht mehr schaffen - Leistung und Aufgabenverteilung werden als ungerecht erlebt.
THEMA und schaffen sie teilweise wirklich nicht. m Die Belastung fiir die Teams wachst — es braucht Unterstlitzung. THEMA
ZeM ... sind gestresst, gereizt und unzufrieden. m Die entstehenden Situationen sind komplex und d@ndern sich schnell. Teamentwicklung
Effektives Zeit- und Team- ... erleben Tage, an denen gefiihlt ,nichts geschafft” wird. = Das Tagesgeschaft nimmt alle (ber die MaRe ein. Leistung, Zusammenarbeit
management im Berufsalltag Aufgaben werden spit oder gar nicht erledigt. m Jeder I6st seine Aufgaben und die Gesamtleistung / der Zusammenhang leidet. und Motivation im Team

Wichtige Aufgaben werden immer weiter hinaus geschoben und ,stapeln” sich.

Dringende Anfragen von Kollegen werden als Teil des Problems empfunden. Wirkung des Trainings / Coachings

Inhouse Inhouse

Wirkung der TrainingsmaRnahme = Man kehrt mit einem klaren Blick auf sein Team zuriick.
m Das gegenseitige Vertrauen und der Wille zur Zusammenarbeit sind wieder da.
m Klare, realistische Zielvereinbarungen m Rollen, Beziehungen, Zustandigkeiten, gemeinsame Aufgabe, ... sind wieder klar und verbindlich.
m Kollegen respektieren die Zeit des anderen. m Man kehrt mit vielen neuen Ideen und neuer Motivation zuriick.
m Teams finden Lésungen fur dringliche Aufgaben. m Das Team hat eine Form gefunden, wie es sich selbst steuert.
DAUER m Alternative Raumnutzungen minimieren Stérung. m Man hat neue Ziele und Strategien zu deren Umsetzung. DAUER
. ® ...und es macht wieder Spal}, im Team zu arbeiten.
m 2 Tage (als 1-tagiges = 2 Tage
Follow UP zu KIS méglich) Ziel (Ansatz) . TEILNEHMERZAHL
TEILNEHMERZAHL Ziel (Ansatz) .
® Praxistaugliche Zielvereinbarungen m 6-16 Teilnehmer
= 6-20 Teilnehmer m Klare Absprachen im Team m Zusammenarbeit und Leistung im Team starken
m flir Teams und Einzel- m Effiziente Nutzung der Arbeitszeit m Konflikte im Team erkennen und das Team findet Losungen dafiir
personen = Minimierung von inneren und duReren Stérungen m Eigene Anteile + / - fiir das Team erkennen und ggfs. andern
m Konstruktive Kommunikation in Stress- und Zielkonfliktsituationen m Ansatze, Verhaltensweisen und Strategien entwickeln fir eine gute Entwicklung des Teams
m Das Zusammenwirken verstehen, Stolpersteine entfernen und gute Zusammenarbeit etablieren

ZIELGRUPPE Inhalt /V h " ZIELGRUPPE
nhaite orgenensweise
Menschen, die lhre Zeit und 8 = Alle Mitglieder des Teams

die lhres Teams effektiver Grundlagen respektvoller Kommunikation ohne Vorgesetzten

Zeitfresser im Alltag finden und abstellen Rollen und Funktionen im Team — allgemein und konkret
Nutzen wollen.

Ruhiger Arbeiten durch bessere Raumnutzung Angehen des Klarungsbedarfs und aktueller Konflikte
Stérungen schnell und nachhaltig stoppen Hilfreiche und schwierige Bedingungen fiir Teams — und was man tun kann

n
n
n
Zielpriorititen mit Vorgesetztem, Teamkollegen oder Mitarbeitern erarbeiten. m Stdrken, Schwéchen, Risiken — Potentiale des eigenen Teams
Zielkonflikte konstruktiv verhandeln m Verstehen des eigenen Beitrages zur aktuellen Situation

n

n

Zielprioritaten unter Druck verteidigen Umfeldanalyse
Ziel verfehlt — und nun? ... und was die Zukunft bringen soll.

Konstruktive Riickkopplungen in die Prioritatenliste.
m = Weitere Team-Tage

= Work-Live-Balance WLB™™™" bzw. WLB'™&™"" = Andere UnterstiitzungsmaRnahmen

VORAUSSETZUNG

= keine

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN TRAININGSSPRACHEN

Zeitmanagement 360°

. - N Vom Gegeneinander zum Miteinander
Ressourcenkonflikte praxisnah und nachhaltig l6sen &

TRAININGSFORM
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EFFERTIVE BESPRECHUNGEN UND MEETINGS N
IM SERVICE

Konfliktthemen beim Kunden
Optimierungsprozesse beim Kunden anleiten
Interne Meetings (nicht nur) zu technischen Themen

m@® PERSONLICHE ARBEITSTECHNIK
PAT

Haufige Situationen in Unternehmen

BESONDERES BESONDERES
Haben Sie auch manchmal das Gefiihl, dass Sie keine Zeit haben oder dass Sie von |hrer Arbeit erdriickt
werden? Sind Sie abends 6fters miide, fiihlen sich ausgelaugt und sind unzufrieden Uber das tagliche Ar-

beitsergebnis? Oder haben Sie immer mehr zu erledigen als Sie taglich bewaltigen kénnen?

Haufige Situationen in Unternehmen

THEMA THEMA

PAT
Personliche Arbeitstechnik

Inhouse
Offenes Training

m Alle, die ihre personliche

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM
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Wirkung der TrainingsmaBnahme

m Die Teilnehmer konnen ihre Arbeitszeit effektiver und wirkungsvoller im Arbeitsalltag nutzen.

Ziel (Ansatz)

m Die Teilnehmer erlernen Arbeitstechniken, wie sie ihren Arbeitsbereich effektiver organisieren und
somit das begrenzte Zeitkapital individuell optimaler nutzen kdnnen.

Wenn nicht jetzt ... wann dann?

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

Meetings werden haufig als ineffektiv erlebt.

Ergebnisse gibt es zu wenig, sind teilweise nicht tragfahig und werden nur bedingt eingehalten.
Der Kommunikationsprozess ist schon einmal eher chaotisch und sprunghaft.

Die Anleitung flr eine strukturierte Bearbeitung der Themen fehlt haufig.

Durch Stérungen / schwierige Kommunikation kommt es hiufig zu keinen oder seltsamen Ergebnissen.

Einfache Themen gehen noch ganz gut — konflikttrachtige oder komplexe Themen sind schwierig.
Gute Vorbilder von denen man lernen kann und die auch verraten kdnnen wie es geht, gibt es selten.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

m Meetings bekommen eine klare Struktur und insbesondere einen klaren Entscheidungsprozess.
DAUER B Analyse ToE e e e m Es erfolgt eine: dem jewei'li.gen Them§ ang.ernes.sene sYStematische Bearbeit'ung. - DAUER
u 2 Tage = Die wichtigsten Zeitdiebe — Zeitfallen — Storungsquellen m Alle erleben sich als beteiligt und gleichzeitig gibt es eine klare (Prozess-) Leitung und teilweise = 2Tage
B auch sehr klare Ansagen.

TEILNEHMERZAHL " grsacdr]en deds Zeﬂr;nangels m Infostdnde, Zwischenschritte und Endergebnisse werden stringent festgehalten und der Prozess ist TEILNEHMERZAHL
= 6-10 Teilnehmer, ideal 8 : ALL;\:a:dg-e/nNistzz:rllt-?:tr;:fs:xf\;t(lnput — Output — Analyse) jederzeit nachvollziehbar fiir die Beteiligten. m 6-10 Teilnehmer

w Realistische Arbeitsziele und Priorititensetzung = Die Teilnehmgr fihlen sich eingeb"unden ur?d sind motivic?rt, ihren.AnteiI an Aufgaben zu tibernehmen. = auch als intensives

= Unterscheidung zwischen Wichtigkeit und Dringlichkeit m Es entsteht ein gutes Gruppengefiihl und eine hohe Verbindlichkeit. Kleingruppentraining

. - ] L m Entscheidungen / Aufgaben werden viel starker umgesetzt.

m Arbeitsrhythmus / Leistungskurve und Arbeitsorganisation = Kunden erleben eine starke Kompetenz.

m Stressbewidltigung, Umschalten, Abschalten

m Kreativitatstechniken, Konzentrations- und Gedachtnistraining "
ZIELGRUPPE m Lerntechniken, Lernen wie man lernt Ziel (Ansatz) ZIELGRUPPE

m Welches ist die richtige Einstellung? (Mindset, Glaubensatze, Metaprogramme)

m Auf eine sehr wirksame Art den roten Faden in Meetings halten
Arbeitstechnik verbessern = Mittels nonverbaler, verbaler und methodischer Mittel den Kommunikationsprozess zielorientiert = Vertrieb im technischen
wollen m lenken kénnen Service

—— m Jederzeit zu einer sinnvollen Struktur / Vorgehensweise zuriickfinden u !Drozessbegleiter
J P m Stérung in-time erkennen und sie elegant in konstruktivere Bahnen lenken kénnen interne Moderatoren
m Sinnvolle Vorgehensweisen mit entsprechenden Meilensteinen und Prozesszielen im Vorfeld
entwickeln und flexibel umsetzen kénnen
m ... rechtzeitig Gber wirksame Nachbetreuung nachdenken.

Struktur, Aufbau und innere Logiken von Besprechungen

Realistische Rahmensetzungen und Ziele

Planung von Besprechungen

Nonverbale und verbale Mittel zur Lenkung von Kommunikation in Gruppen
... und zum eleganten Umgang mit Storungen

Methoden auf Papier, Flip, Smartboard,... als Herzstlick der inhaltlichen Arbeit
- Ubersicht und strukturierten Aufbau halten

- Aufmerksambkeit fokussieren und Mitarbeit bekommen

- Echtzeitprotokoll fiir Vorgehen und Ergebnis

Kennzeichen guter Ergebnisse

... und wie man dafir sorgt, dass diese auch umgesetzt werden.

Nach Absprache
Ideal: langerfristige Begleitung und Entwicklung einer Gruppe
Auf Nachfrage: Erfahrungsberichte

... fur mehr Struktur und klare Entscheidungsprozesse

in Servicemeetings.

Effektive Besprechungen und
Meetings im Service

Inhouse

= Kundenbetreuer

VORAUSSETZUNG

= |dealerweise Basis-Training
KiS / KViS

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM

TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL
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KREATIV TRAINING € WORKSHOP FUR DIE IDEENFINDUNG

Die ,Schatzkiste der Ideen” 6ffnen und das , kreative Gold” von Mitarbeitern nutzbar machen!

Permanente Veranderungen in den Markten, beim Kunden und im Wettbewerbsumfeld erfordern kreative
Losungen und Ideen, fiir den notwendigen Innovationsvorsprung.

von Matthias Pfeiffer, me Weiterbildung — die Spezialisten fiir Service und Vertrieb

Auch wenn in vielen Bereichen die kiinstliche Intelligenz groRe Fort-
schritte macht, braucht es weiterhin den Menschen, um komplexe
Aufgaben und Probleme zu |6sen. Die Kreativitdt der Mitarbeiter ist
mehr denn je die wichtigste Ressource hierfir.

Dieses Potential gilt es zu aktivieren, freizulegen und bestmaoglich zu
nutzen.

Und wie kann dies gelingen?

Dafiir bedarf es der Uberwindung von Denkhiirden und der Kultivie-
rung eines kreativen Umfeldes. Ein konsequentes, systematisches
Vorgehen und der gezielte Einsatz geeigneter Methoden kann die
Kreativitdt von Mitarbeitern und ganzen Teams férdern und so flr das
Unternehmen nutzbar machen.

In nahezu allen Bereichen kann diese zielgerichtete strukturierte
Vorgehensweise eingesetzt werden. Ob fir innovative Produkte,
Dienstleistungen, Prozesse oder permanente Verbesserungen im
Arbeitsalltag.

Der standige Wandel und die immer schneller werdenden Reaktions-
zeiten auf Verdnderungen sind eine enorme Herausforderung fir
jedes Unternehmen. Wer sich auch zukinftig behaupten will, fir den
ist ideenreiches Denken und Handeln ebenso angesagt wie die Fahig-
keit zur konstruktiven und kooperativen Zusammenarbeit.

Gute Beziehungs- und Wissensnetzwerke in und aufRerhalb von
Unternehmen, ein reger Austausch von Mitarbeitern, ein wertschat-
zender Umgang sowie partnerschaftliche Beziehungen zu Kunden
und Lieferanten, sind der Garant fir gut funktionierenden Wissens-
austausch und somit die Basis fuir Innovationen. Wie kann also die
Entfaltung dieses Potenzials bestméglich genutzt und unterstiitzt
werden? Wie lassen sich in einer Organisation nachhaltig wirksame
Vorgehensweisen und ein passender Mix aus Methoden erlernen und
etablieren?

Menschen die eingebunden werden,
entwickeln mit Spaf3 Ideen und Lésungen.

Wer an Prozessen beteiligt ist,
setzt Verdnderungen mit Uberzeugung um.

Teamentwicklung, die in den
Anspruch der heutigen Zeit passt.

©

Trainings, Workshops und Coachings geben Hilfestellungen und ...

m zeigen Wege, wie Denkhirden Gberwunden und neue offene und hilfreiche Denk- und Verhaltensweisen
eingenommen werden konnen und wie aus gewohnten Denkmustern ausgebrochen werden kann,

m vermitteln einen universellen kreativen Prozess mit 4 bis 6 grundsatzlichen Phasen, mit dem zielgerichtet gute,
moglicherweise unkonventionelle oder originelle Losungen fiir spezifische Problemstellungen gefunden werden,

m ermoglichen den beteiligten Akteuren im Unternehmen, sich deutlich erweiterte methodische Kompetenzen anzueignen,

m vertiefen das Verstandnis und die Kompetenzen fiir kreatives, systematisch methodisches Vorgehen und
analytisches Denken,

m fordern die Fahigkeiten fiir kompetente situationsgerechte Kommunikation und eine konstruktive Zusammenarbeit,

m steigern die Fahigkeit, Problemstellungen vertieft zu analysieren,

m trainieren die schnelle und zielgerichtete Generierung neuer attraktiver Ideen und die schnelle Auswahl und
Priorisierung der besten Losungen,

m geben Impulse, wie bereichsiibergreifend wichtige Akteure im Unternehmen Hand in Hand konstruktiv und kreativ
an Losungen arbeiten, die konsequent am Kundennutzen ausgerichtet sind,

m fordern die Kompetenz zur Entwicklung einer kreativen und innovativen Kultur in Unternehmen.

Durch den hohen Praxisbezug und das inspirierende Vorgehen wird die Begeisterung der Teilnehmer geweckt. Die
,Schatzkiste der Ideen” der Mitarbeiter ist gedffnet.

= Im Training:

Die Teilnehmer erleben in den interaktiven Trainings und in Workshop-Atmosphare wie konkrete Problemstellungen
bearbeitet werden und eigene Ideen und Lésungen entstehen.

Die vermittelten Inhalte werden Schritt fiir Schritt angeleitet und direkt angewendet, so dass fiir die Teilnehmer ein
sofort greifbares Ergebnis aus einer aktuellen Aufgabenstellung entsteht.

= Im Alltag:

Die Teilnehmer erhalten eine praxistaugliche, jederzeit einsetzbare und skalierbare Vorgehensweise sowie ein
universelles Set an Methoden.

Die Teilnehmer konnen alles Erlernte sofort in der Praxis umsetzen und so kontinuierlich die kreative Problem-
|6sungs-Kompetenz steigern und die innovative Ideenfindung kultivieren.

Nach einem Kreativitdtstraining werden die Mitarbeiter und das Unternehmen fit fiir groRartige Ideen und Innovationen.

Sie haben aus dem Artikel schon einige Ideen fiir sich und Ihr Unternehmen entdeckt? Dann hat sich die Zeit fiir das Lesen
schon gelohnt. Sie méchten die Themen noch vertiefen? Dann nehmen Sie Kontakt mit uns auf. Viele der aufgezeigten
Punkte kdnnen gut intern umgesetzt werden.

Da im Moment an extrem vielen Stellschrauben gedreht wird, ist es hilfreich, auch externe Unterstiitzung zu nutzen. Die
me Weiterbildung — die Spezialisten fiir Service und Vertrieb hilft seit Jahren, Veranderungsprozesse erfolgreich umzu-
setzen.

Handwerkszeug zum Visualisieren

Mit Anleitung bekommen die
Mitarbeiter wichtige Tools fiir
die kreative Ideenfindung.

RREATIV TRAINING £ UJORKSHOP
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I I I@® LERNENDES UNTERNEHMEN KOMMUNIKATION ALS SCHNITTSTELLE ®
LUP Die Basis fUr den Umngang mit Menschen

Haufige Situationen in Unternehmen

= Mitarbeiter blockieren geplante Veranderungen.
,Das haben wir doch noch nie ...”
m Statt Probleme zu I6sen werden Verantwortlichkeiten verschoben.
THEMA ,Das waren die von der Frihschicht ...”
LUP = In Meetings und Entwicklungsgesprachen werden Defizite erkennbar und benannt;
Lernendes Unternehmen es gelingt jedoch nicht, die Mitarbeiter*innen darin abzuholen / mitzunehmen.

Praxis-Workshop
Wirkung der TrainingsmaBnahme

m Das,Lernende Unternehmen” ermdglicht schnelle Reaktionen auf die rapiden Umbriiche und
Verdanderungen unserer Zeit.

m Die Identifikation von Glaubenssétzen und vielféltigen Denkmodellen, welche in jedem Unternehmen
koexistieren, trainiert eine Grundhaltung des erkundenden Fragens anstelle der klassischen Be- oder
Abwertungen.

m Akzeptanz fiir und Verstandnis von dahinterstehenden Erlebnissen und Erfahrungen schafft eine
wirksame Handlungsgrundlage fiir das Mitnehmen von Mitarbeitern im Veranderungsprozess.

= Mit der Etablierung von Kommunikationsmustern des respektvollen Austauschs verstetigt sich der
Prozess der kritischen Reflektion und Verdanderung zu einem lebenslangen Lernen.

WORKSHOP / TRAINING

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8

Ziel (Ansatz) D
MF multiplikator/

MF Tf‘ .

Praktisches Training, um Unternehmen oder Arbeitsgruppen zu einer lernenden Institution zu entwickeln,
welches die Vielfalt der Erfahrungen und Denkmodelle ihrer Mitarbeiter nutzen kann, um schnell und
flexibel auf sich wandelnde Rahmenbedingungen zu reagieren.

ZIELGRUPPE

Flihrungskrafte

Mitarbeiter/-i . ,Lernendes Unternehmen” verstehen

" T eleEHS A Wie mentale Modelle unsere Weltsicht bestimmen
He:ms Aus ,,Spriichen” das Denkmodell ableiten

n

Pladieren und erkunden
Respektvoller Austausch in I\{!eetings und Entwicklungsgesprachen : methodische
Abholen und Mitnehmen in Anderungsprozessen ; Fehlersuche

: A mee Q)™
| K Basis des Urngangs
7 mit Menschen
® Weitere Workshops », -
= Andere Unterstiitzungsmalnahmen s nt
Beziehungsmanage_me
Hommunikahon
1.1, Telefon, Gruppen

Personalentwicklung

VORAUSSETZUNG

= keine

2u)
—adwior
syeinnnRt

BunuNd
a\\a)f\\\““\’a‘u\

TRAININGSSPRACHEN

uogev\\.Uf“”wo“
a“amx\f‘"\’au\

BuREeCd
sa“am\\f‘*\“a‘u\

Vielfalt als Chance in Veranderungsprozessen

TRAININGSFORM
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MeFeS® METHODISCHE FEHLERSUCHE MFe*°unbd MFe°>°
ALS MACHTIGES DENKUJERKZEUG

Die Fihigkeit zur Fehlersuche / Stérungsbeseitigung ist die Kernkompetenz im technischen Service und in
Instandhaltung / Produktion / Montage.

80% aller Probleme lassen sich (hoffentlich) durch Erfahrung bereinigen.

Was ist mit dem Rest?
Was ist mit den Mitarbeitern, die diese Erfahrung noch nicht haben kénnen?
Was ist, wenn die Erfahrung im konkreten Fall nicht zutrifft?
Was ist mit den hoch komplexen Fdllen, bei welchen es noch keine Erfahrung gibt?

Spannend ist, dass wenn jemand die Methodische Fehlersuche beherrscht, er brancheniibergreifend Fehlersuchpro-
zesse enorm beschleunigen kann — weshalb wir uns trauen auch Beratung zu konkreten ungeldsten Fallen anzubieten.

Gerade ungeldste technische Probleme, wenn es lange dauert oder vermeintliche Losungen sich als Irrwege erweisen,

sind teuer,

binden sehr viele Menschen,

vernichten Kundenvertrauen,

erhéhen die Stillstandzeiten von Maschinen / Fertigungen und
erzwingen viele unnoétige Zugestandnisse an den Kunden.

Methodische Fehlersuche

® [Tethodische
mEFES Fehlersuche

Wenn hier ein systematisches und methodisches Vorgehen erfolgt, lassen gute Lésungen und auch ein wieder zufriede-
ner Kunde nicht lange auf sich warten.

Nichts liberzeugt einen Kunden mehr als ein erlebtes systematisches Vorgehen des technischen Services.
In der Instandhaltung und Produktion wird die Instandhaltung mit noch héherer Kompetenz wahrgenommen.

Gleichzeitig ist Methodische Fehlersuche ein hoch komplexes Zusammenspiel mentaler und emotionaler Fahigkeiten.
Sie bedarf eines guten Methodenkoffers, einer guten Verknlpfungsfahigkeit des vorhandenen technischen Wissens
(Systemwissen) und einer gezielten Mischung aus intuitivem und bewusstem Vorgehen. Techniker sind immer wieder
Uberrascht, was alles moglich ist, wenn man nur weiR und erlebt hat, wie man es angeht.

Die Trainings, Workshops, Praxistage, Coachings und die Beratung der me Weiterbildung...

m ermoglichen hier dem Techniker und den Service- und Instandhaltungsverantwortlichen, sich deutlich erweiterte
Fahigkeiten anzueignen und teilweise ganz neue Wege zu gehen.

m Die interne und externe Kommunikation liber technische Probleme erfolgt wesentlich zielgerichteter und effektiver.

Sowohl die Schnelligkeit als auch die Sicherheit der Losungen steigt.

m Und die gesamte Service- und Instandhaltungsorganisation gewinnt an Fahigkeit, mit komplexen technischen
Problemen kompetent umzugehen.
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Die Trainings / Workshops zur Methodischen Fehlersuche ... UBERSICHT: Trainings 2ur Methodische Fehlersuche m@®

entwickelt von Fred Hastens fUr die praxisbezogene Anwendung MF®*° und MF®°° - Was ist moglich?

.. sind im Verlauf von ca. 15 Jahren entwickelt und in ca. 400-500 Gruppen und in
Firmen aus unterschiedlichsten Branchen mit Erfolg durchgefihrt worden. m Ein realer Fall von lhnen wird mit Hilfe der Methodischen Fehlersuche geldst.
= Die Vorgehensweise und die Werkzeuge der Methodischen Fehlersuche werden erlebbar. m
Dies hat einen enormen Feinschliff ergeben mit einer im Kern sehr ,einfachen” grund- m Die Losung des Problems ist dem Publikum bekannt, jedoch nicht dem Trainer. 5
satzlichen Vorgehensweise. Dies zusammen mit unserer Art Trainings zu geben macht die = Max. 40 Teilnehmer, 2-4 Stunden ©
Trainings / Workshops der me Weiterbildung enorm (iberzeugend. §
o
Fir jede an der Storungsbeseitigung / Fehlersuche beteiligte Zielgruppe bieten wir maR- o
geschneiderte Trainings an incl. vieler weiterer Unterstltzungen fir die Umsetzung in den MEeS® m Zusammen mit uns wird ein akuter / ungeldster Fall bearbeitet. ?r-
Alltag. und / oder FALLBERATUNG m Parallel wird die methodische Fehlersuche erlautert. g_-
m Kleingruppen, 1-2 Tage
Wir trauen uns sogar bei einem beliebigen aktuellen Problem Sie zu beraten und Ihnen zu
helfen — obwohl oder gerade weil wir keine Technikexperten sind. [—
. L. . . : . . W 2
V\'lelterh'ln bieten wir Ihnen die .Ifomplette Spé?nn\'/velte von »einfach nur ein Trfunlng bis g et Die Grundlagen der Methodischen Fehlersuche werden erlernt. S
hin zu el.ner kompletten Unt'erstutzung (Organisationsentwicklung) bei der Einfiihrung der = BASIS. Die Vorgehensweise / Werkzeuge werden eingeiibt. s
Methodischen Fehlersuche in allen relevanten Prozessen und Ebenen. <_t CRAINING Die Anwendung im Alltag wird vorbereitet g
o ideal 6-10 Teilnehmer (max. 12), 2 oder 3 Tage o
.. und wenn Sie wollen bilden wir lhr Personal (z.B. Trainer, Moderatoren) speziell = =)
in der Methodischen Fehlersuche aus, so dass Sie dann auf eigene Spezialisten zur
Methodischen Fehlersuche zurtickgreifen kénnen.
7ur besseren Ubersicht: MEF®>° = Zusammen mit uns wird ein akuter / ungelGster Fall bearbeitet.
Sie finden alles zu den jeweiligen Bereichen auf den folgenden Seiten: FALLBERATUNG - Par.allel vt el M Eime e (el s verE,
m Kleingruppen, 1-2 Tage
Mm ®M ; Mm ®4.0 a
EFES EthOdISChe FEhLe rSUChe F > m Die Erfahrungen aus der Praxis werden aufgearbeitet,
% und / oder MFe>° m weitere Fille zur Ubung und Vertiefung bearbeitet und
. PRAXISTAGE m interne Prozesse zur MF® erarbeitet bzw. deutlich gemacht.
®4.0 Service ®4.0 Instandhaltung ®4.0 Besonderes = : E
o m ldeal 6-10 Teilnehmer (max. 12), 2 oder 3 Tage
L
m Service-Techniker m Instandhaltung Ausbildung zum
m Anwendungstechniker m Produktion ® MF®-Moderator Wei kil Praxi fehlen sich
m Kundendienst = Montage = MF®-Multiplikator d/od MF®>° " 5 mtﬁref("::rzere) rzmstage empj en sich.
= Monteure,... m Qualitatssicherung m MF®-Trainer und / oder PRAXISTAGE ] _ L:rc ge L,:A;;el\r/]lt\?/teiz ngr \:on/u:/Ich; ,\e;lr \:jon etlnem
m Disponent m Prozessoptimierung Wertanalyse internen -Viuttiplikator -lvioderator
m Support m Task Force
m Hotline m Versuchsabteilungen
m Troubleshooting,... m TPM-Trainer
= Vorgesetzte und Verantwortliche MFe*° m |hr Trainer kann selbst MF®-Trainings durchfiihren.
Ausbildung zum m Integration der Methodischen Fehlersuche in normale technische
ab Seite 56 ab Seite 62 ab Seite 66 MF®-Multiplikator / MF®-Trainer Trainings
=
7 o,
o o
. lhr Moderator leitet interne Workshops zur =
® ®b.0 i MFe*° -0 »
MeFeS® Methodische Fehlersuche MF & : L6sung komplexer Probleme. 8
> und / oder Ausbildung zum . . . -
m Parallel: Dies wird lhr Experte fiir s
(o) MF®-Moderator . =
5.0 Event mF®5 0 Beratung mF®5 0 Praxistage 3 Methodische Fehlersuche. =
mF® . . . w =
oo c
]
= Kundendienst-Tagung = Loésungsansatze erarbeiten = a6 m Zusammen mit uns wird ein akuter / ungeldster Fall bearbeitet.
m Service-Event m Fiir reale / aktuelle Falle MF®™"FALLBERATUNG ; 7
(fiir aktuelle schwierige Falle) m Zentraler Fokus: Wir stellen Ihnen unser Expertenwissen zur
_ Methodischen Fehlersuche zur Verfligung.
Seite 59 + 63 Seite 60 + 64 Seite 61 + 65

Alle Trainings kénnen Sie bekommen fiir
a) den technischen Service: Field, Annahme, Support,...
b) Instandhaltung — Produktion — Montage: Techniker, Qualitadtssicherung, Vorgesetzte,...

... und wenn sie etwas mixen wollen — auch das setzen wir gerne um.
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Me

BASIS-TRAINING

THEMA
MF®4.0 Field Service
MeFeS® Methodische
Fehlersuche

im Field Service

Inhouse
Offenes Training

DAUER
m 2 Tage

TEILNEHMERZAHL
= 6-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service mit
Fehlersuche direkt beim
Kunden zu tun haben:
Service-Techniker
Anwendungstechniker
Kundendienst
Monteure,...

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

el = <H

| PRASENZ [w|}=
HYBRID |v
ONLINE

L
172}
o
=
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MeFeS® METHODISCHE FEHLERSUCHE

mF@‘-I.O Field Service

Haufige Situationen im Unternehmen

Die Fehlersuche ist erfahrungsbasiert.

Systematisches (=beschreibbares) Vorgehen ist eher unbekannt.

RegelmaRig kommt es zu Problemen (Teileschlachten, mehrfache Anfahrten, unklare Ursachen,
eigentlich banale Fehler werden nicht gefunden,...).

Es gibt viel Skepsis gegeniber systematischen Verfahren (,,...hat doch bisher gut geklappt...“).

Es gibt unklare Standards, was eine gute Fehlersuche ist (,,...jeder macht es eben auf seine Art...“).

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Ein gemeinsames Verstandnis der Methodischen Fehlersuche wird erworben und ein neuer Standard
entwickelt sich.

Die Teilnehmer bekommen eine klare und Gberpriifbare Vorgehensweise an die Hand.

Diverse , Denk-Werkzeuge®, Checklisten und weitere Hilfestellungen werden eingeiibt und erleichtern
die Umsetzung in den Alltag.

Anhand diverser Ubungen wird Methodische Fehlersuche direkt erlebt und dadurch als wichtig

(an-) erkannt.

Auf Grundlage dieses Wissens und Konnens kénnen die Teilnehmer zukinftig ganz anders gefiihrt und
angeleitet werden.

Dieses Training amortisiert sich spatestens durch zwei Falle beim Kunden, die dann nicht eskalieren.

Ziel (Ansatz)

Systematisch die Werkzeuge der Methodischen Fehlersuche erfassen

Die Werkzeuge fiir eigene Falle anwenden kdnnen

Die Qualitat der (eigenen) Fehlersuche zukinftig beurteilen kénnen
Typische Fehler / falsche Entscheidungen zukinftig identifizieren konnen
Techniken zur gezielten Gewinnung von Kundeninformationen direkt vor Ort
Fehlersuche effizient und sicher durchfiihren

Grundsatzliche Ideen und Ansatze der Methodischen Fehlersuche
Vorgehensweisen / Werkzeuge / Methoden

Hindernisse / Probleme und deren Bewaltigung

Checklisten fiir alle Phasen

Techniken und Werkzeuge fir die Kommunikation mit dem Kunden
Anwendung auf die eigenen Falle

Praxistage Methodische Fehlersuche MF®>® ese service

Fallberatung Methodische Fehlersuche MF®>© f!beraung service

Weitere Follow UP-Varianten als Online-Training/-Workshop

Kommunikation im Service Kis"®"

Ausbildung zum zum Moderator in Methodischer Fehlersuche MF®*®Mederr

Ausbildung zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche MF®*©Mltiptikator/Trainer

Reduziert Kosten, steigert die Kundenzufriedenheit

und erhoht die Kompetenz

MeFeS® METHODISCHE FEHLERSUCHE

mF@‘-I.O Support

Hinweis: Haufig sind gemischte Gruppen mit dem Field Service sehr wirksam.

Haufige Situationen im Unternehmen

m Die Fehlersuche ist erfahrungsbasiert.
m Systematisches (=beschreibbares) Vorgehen ist eher unbekannt.
m RegelméaRig kommt es zu Problemen (Teileschlachten, mehrfache Anfahrten, unklare Ursachen,

eigentlich banale Fehler werden nicht gefunden,...), die u.a. durch die ungentigende Aufnahme von
Storungen ausgelost werden.

m Es gibt viel Skepsis gegentiber systematischen Verfahren (,....hat doch bisher gut geklappt...“).
m Es gibt unklare Standards, was eine gute Fehlersuche ist (,,...jeder macht es eben auf seine Art...“).

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Ein gemeinsames Verstandnis der Methodischen Fehlersuche wird erworben und ein neuer Standard
entwickelt sich.

m Die Teilnehmer bekommen eine klare und Gberprifbare Vorgehensweise an die Hand.
m Diverse ,Denk-Werkzeuge”, Checklisten und weitere Hilfestellungen werden eingelibt und erleichtern

die Umsetzung in den Alltag.

Anhand diverser Ubungen wird Methodische Fehlersuche direkt erlebt und dadurch als wichtig

(an-) erkannt.

Auf Grundlage dieses Wissens und Kénnens konnen die Teilnehmer zukiinftig ganz anders geftihrt und
angeleitet werden.

Dieses Training amortisiert sich spatestens durch zwei Falle beim Kunden, die dann nicht eskalieren.

Ziel (Ansatz)

m Systematisch die Werkzeuge der Methodischen Fehlersuche erfassen
m Die Werkzeuge fiir eigene Fille anwenden kénnen
= Die Qualitat der (eigenen) Fehlersuche, insbesondere der Stérungsaufnahme zuklnftig zukunftig

beurteilen kénnen

Typische Fehler / falsche Entscheidungen zukiinftig identifizieren kdnnen

Techniken zur gezielten Gewinnung von Kundeninformationen am Telefon / per E-Mail
Fehlerquellen maximal einschranken kénnen

Mehr / viele Stérungen schon am Telefon I6sen kénnen

Sichere Bewertung der stattgefundenen Fehlersuche aus dem Feld

Grundsatzliche Ideen und Ansatze der Methodischen Fehlersuche

Vorgehensweisen / Werkzeuge / Methoden insbesondere am Telefon

Hindernisse / Probleme und deren Bewaltigung

Checklisten fir alle Phasen

Techniken und Werkzeuge fir die Kommunikation mit dem Kunden (Telefon / E-Mail)
Anwendung auf die eigenen Falle

Praxistage Methodische Fehlersuche MF®>0Prastege service

Fallberatung Methodische Fehlersuche MF®®® fallberatun service

Weitere Follow UP-Varianten als Online-Training/-Workshop
Kommunikation im Service Kis***™"

Ausbildung zum Moderator in Methodischer Fehlersuche MF®*°Mederater
Ausbildung zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche M

F®4.0 Multiplikator / Trainer

Systematik, die sich lohnt!

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

BASIS-TRAINING

THEMA
MF@A.O Support

MeFeS® Methodische
Fehlersuche

im Support

Inhouse
Offenes Training

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service Stérungen
aufnehmen / aus der Distanz
|16sen wollen:

m Disponent

m Support

= Hotline

= Troubleshooting,...

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

el = <R

PRASENZ
HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM
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Me

BASIS-TRAINING PAKET

THEMA

M F®4.0 plus Kommunikation

MeFeS® Methodische
Fehlersuche
plus Kommunikation

Inhouse

DAUER
= 3 Tage

TEILNEHMERZAHL
= 6-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service mit
Fehlersuche zu tun haben:
Service-Techniker
Anwendungstechniker
Kundendienst
Monteure

Disponent

Support

Hotline
Troubleshooting,...

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

- =

| PRASENZ [w|}=
HYBRID |v
ONLINE

L
172}
o
=
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m

Homplettpaket M

eFeS® METHODISCHE FEHLERSUCHE

F®‘-I.O plus Hommunikation

Alle, die im Service mit Fehlersuche zu tun haben, lernen in einem kompakten Training die Grundkenntnisse
der Kommunikation (siehe KiS) und deren praktische Anwendung in der methodischen Fehlersuche.

Haufige Situationen im Unternehmen

Die Kommunikation mit Kunden in Fehlersituationen ist ein Stressfaktor.

Die Fehlersuche ist erfahrungsbasiert.

Systematisches (=beschreibbares) Vorgehen ist eher unbekannt.

RegelmaRig kommt es zu Problemen (Teileschlachten, mehrfache Anfahrten, unklare Ursachen,
eigentlich banale Fehler werden nicht gefunden ...).

m In der Folge eskalieren Situationen Uber die Technikerebene hinaus.
m Es gibt viel Skepsis gegentiber systematischen Verfahren (,...hat doch bisher gut geklappt...“).

Es gibt unklare Standards, was eine gute Fehlersuche ist (,,...jeder macht es eben auf seine Art...“).

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Die Teilnehmer lernen Grundlagen guter Kommunikation, um aufgeregte Kunden richtig abzuholen und
damit die Grundlage und Bereitschaft fir die Mitarbeit in der Methodische Fehlersuche zu schaffen.
Die erfolgreiche Anwendung der Kommunikationswerkzeuge im ersten Teil erleichtert die Fehlersuche
und wirkt als starker Motivator fir den zweiten Teil des Trainings.

Im zweiten Teil erfahren die Teilnehmer an praktischen Beispielen die Grenzen konventioneller Fehler-
suche und tiben als Team die Methodische Fehlersuche ein.

Typische Fallstricke bei der Fehlersuche werden im Team erlebt und geldst.

Ein gemeinsames Verstdandnis der Methodischen Fehlersuche ist Grundlage fiir die Anwendung im
Unternehmen und die weitere Flihrung der Mitarbeiter.

Die klare Vorgehensweise mit , Denk-Werkzeugen” und Checklisten erleichtern die Umsetzung in den
Alltag und schafft Akzeptanz und Selbstvertrauen bei den ,Machern®.

Dieses Training amortisiert sich spatestens durch zwei Falle beim Kunden, die dann nicht eskalieren.

Ziel (Ansatz)

Komplettpaket aus Kommunikation im Service und Methodischer Fehlersuche
Legt die Grundlage guter Kommunikation flr die Fehlersuche

Systematisch die Werkzeuge der Methodischen Fehlersuche erfassen

Die Werkzeuge fir eigene Falle anwenden konnen

Die Qualitat der (eigenen) Fehlersuche zukinftig beurteilen kdnnen

Typische Fehler / falsche Entscheidungen zukiinftig identifizieren kdnnen
Fehlersuche effizient und sicher durchfiihren

Sachliche Kommunikation in Krisensituationen

Aufgeregte Kunden abholen und beruhigen

Grundsatzliche Ideen und Ansatze der Methodischen Fehlersuche
Vorgehensweisen / Werkzeuge / Methoden

Hindernisse / Probleme und deren Bewaltigung

Checklisten fir alle Phasen

Techniken und Werkzeuge fir die Kommunikation mit dem Kunden
Anwendung auf die eigenen Falle

0 Praxistage Service

Praxistage Methodische Fehlersuche MF®*
Fallberatung Methodische Fehlersuche MF®®® fallberatuns service

Weitere Follow UP-Varianten als Online-Training/-Workshop

Ausbildung zum Moderator in Methodischer Fehlersuche MF®*0Mederater
Ausbildung zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche MF

®4.0 Multiplikator / Trainer

Kompakter Einstieg in gute Kommunikation und Methodische
Fehlersuche fiir Praktiker-Teams mit viel Kundenkontakt

MeFeS® METHODISCHE FEHLERSUCHE

mF®5.0 Event Service

... fur ein erstes Kennenlernen.

Haufige Situationen im Unternehmen

m Die Fehlersuche ist erfahrungsbasiert.

m Systematisches (=beschreibbares) Vorgehen ist eher unbekannt.

m RegelméaRig kommt es zu Problemen (Teileschlachten, mehrfache Anfahrten, unklare Ursachen,
eigentlich banale Fehler werden nicht gefunden,...).

Es gibt viel Skepsis gegenliber systematischen Verfahren (,,...hat doch bisher gut geklappt...“).

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Der Ansatz und die Leistungsfahigkeit der Methodischen Fehlersuche werden anerkannt.
Es entsteht Einsicht, dass der bisherige Alltag optimierbar ist.

Erste Ideen / Vorgehensweisen / Werkzeuge werden libernommen und im Alltag erprobt.
Die Teilnehmer &ffnen sich fir das eigentliche Training.

Ziel (Ansatz)

m Methodische Fehlersuche direkt erleben
= Nutzen fir eigene Tatigkeit erkennen
m Erste Impulse fiir den Alltag

Bearbeitung eines firmenspezifischen Falls
Vorgehensweise der Methodischen Fehlersuche
Erklarung der grundlegenden Ideen

Hinweise zu Einsatzgebieten

Diskussion der Fragen zur praktischen Umsetzung

m Basis-Training Methodische Fehlersuche MF®*® fietd service
= Basis-Training Methodische Fehlersuche MF®*°%P°"

... mehr als ein Vortrag — Losungen erleben,
die im Service-Alltag hilfreich sind

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

BESONDERES

THEMA

M F@S.O Event Service

MeFeS® Methodische
Fehlersuche
Event im Service

Inhouse

DAUER
= 2-4 Stunden

TEILNEHMERZAHL
= 10-30 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service mit
Fehlersuche zu tun haben:
Service-Techniker
Anwendungstechniker
Kundendienst
Monteure

Disponent

Support

Hotline
Troubleshooting,...

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

>

PRASENZ
HYBRD | |
ONLINE

TRAININGSFORM
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Me

BESONDERES

THEMA

M F@S.O Fallberatung Service

MeFeS® Methodische
Fehlersuche
Fallberatung im Service

Inhouse

DAUER
m 1Tag
TEILNEHMERZAHL

= 1-6 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

= Verantwortliche fiir das
Lésen schwieriger Falle
im Service

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

- =
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MeFeS® METHODISCHE FEHLERSUCHE

mF®5.0 Fallberatung Service

Wir trauen uns!

In unseren Trainings erleben wir immer wieder, dass wir Praxisfalle ganz anders (und sehr erfolgreich) an-
gehen. Dieses Know-How stellen wir Ihnen an diesem Tag zur Losung lhrer komplexen Falle zur Verfigung.

Haufige Situationen im Unternehmen

m Komplexe / schwierige Fille werden gerade zu Anfang wenig systematisch angegangen.

m Es entsteht ein Wust von Informationen, MaRnahmen, Wirkungen,... — was nur noch schwer zu durch-
schauen ist.

Inzwischen ist die Informationslage verwirrend und es gibt wenig / keine sinnvoll erscheinenden MaR-
nahmen mehr.

Dies kommt zwar prozentual selten vor und gleichzeitig verursacht es viele Kosten, hohe Imageverluste,
bindet viel Energie und Zeit.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

= Es wird klar, wie man auch komplexe Fehlersituationen wieder entwirren und handhabbar machen kann
(Vorgehen, Werkzeuge, Methoden).

m Parallel wird die Methodische Fehlersuche erfahrbar und verstandlich.

m Sehr konkret werden der aktuelle Fall analysiert und Handlungsmdéglichkeiten / Lésungsansatze

entwickelt.

Weiterhin wird aufgezeigt / praktisch erlebt, welche Optimierungsmoglichkeiten durch die Methodische

Fehlersuche sowohl fir komplexe als auch normale Fehler vorhanden sind.

Ziel (Ansatz)

Gemeinsam konkrete / aktuelle Fille |6sen
Methodische Fehlersuche direkt erleben
Nutzen fur eigene Tatigkeit erkennen
(Erste) Impulse fur den Alltag

Bearbeitung eines ungeldsten und komplexen Falls

Allgemeine Vorgehensweise der Methodischen Fehlersuche

Hinweise zur Entwirrung komplexer Fille (Vorgehen, Werkzeuge, Methoden)
Parallel: Erklarung grundlegender Ideen und Denkwerkzeuge

Hinweise zu Einsatzgebieten

Erstellung eines MaRnahmenplans fir den konkreten Fall

Diskussion der Erkenntnisse des Tages

m Basis-Training Methodische Fehlersuche MF®* et service
= Basis-Training Methodische Fehlersuche MF®"**""
m Praxistage Methodische Fehlersuche MF®>0Prastiege service

Konkrete Praxis-Falle methodisch l6sen

MeFeS® METHODISCHE FEHLERSUCHE

mF®5.0 Praxistage Service

Haufige Situationen im Unternehmen

Die alten Gewohnheiten in der Fehlersuche nehmen wieder Uberhand.

Es sind offene Punkte bei der Anwendung der Methodischen Fehlersuche entstanden.
Teilnehmer brauchen Bestarkung, dass sie es richtig gemacht haben

... und Hinweise, wo es besser / wie es besser hatte laufen kdnnen.

Es braucht einfach Ubung im Team, damit gemeinsame Standards entstehen / sich verfestigen.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

m Das Verstandnis der Methodischen Fehlersuche vertieft sich weiter.
m Die Teilnehmer erleben sich noch individueller abgeholt und dass noch mehr auf lhre konkreten

Bedirfnisse und Fragestellungen eingegangen wird.

m Kritische Fragen und Einwdande werden aufgearbeitet und damit mehr Akzeptanz geschaffen.
m Aufbauend auf der Erstmotivation aus dem Basis-Training und gegen das Einschleichen des Alltags

erfolgt hier eine Stabilisierung der Motivation / Eigendisziplin auf hdherem Niveau.

Ziel (Ansatz)

Methodische Fehlersuche vertiefen

Erfahrungsaustausch / Praxiscoaching

Bearbeitung aktueller Fallbeispiele

Unterstlitzung bei der Umsetzung / Etablierung der internen Prozesse zur Methodischen Fehlersuche
Option: Kombination mit Kommunikation im Service KiS

Aufarbeitung der Erfahrungen

Einzelcoaching / Ergdnzungen nach Bedarf

Bearbeitung firmenspezifischer Fille (ideal: ungeldste Falle)

Unterstltzung / Weiterentwicklung der firmeneigenen Prozesse / Werkzeuge zum Thema Methodische
Fehlersuche

Als Refresher weitere Praxistage Methodische Fehlersuche MF®®© Prexsteee senvice
Ausbildung zum Moderator in Methodischer Fehlersuche MF®*Moderaer
Ausbildung zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche MF®*°™Mitilikater /Trainer

... Uben, anwenden, vertiefen, verstehen
= Umsetzung im Alltag

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

FOLLOW UP

THEMA

M F@S.O Praxistage Service

MeFeS® Methodische
Fehlersuche
Praxistage im Service

Inhouse

DAUER
m 1-2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service mit
Fehlersuche zu tun haben:
Service-Techniker
Anwendungstechniker
Kundendienst
Monteure

Disponent

Support

Hotline
Troubleshooting,...

VORAUSSETZUNG

= Basis-Training MF®*°%®

TRAININGSSPRACHEN

>

PRASENZ
HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM
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Me

BASIS-TRAINING

THEMA
MFe*! /P/M

MeFeS® Methodische
Fehlersuche

in Instandhaltung /
Produktion / Montage

Inhouse
Offenes Training

DAUER
m 2 Tage

TEILNEHMERZAHL
= 6-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die mit Fehlersuche zu
tun haben aus den Bereichen:
Instandhaltung

Produktion

Montage
Qualitatssicherung
Prozessoptimierung
Wertanalyse

Task Force
Versuchsabteilungen
TPM-Trainer

Vorgesetzte und
Verantwortliche

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

- =

| PRASENZ [w|}=
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MeFeS® METHODISCHE FEHLERSUCHE

mF@‘-I.O Instandhaltung / Produktion / Montage

Haufige Situationen im Unternehmen

m Die Fehlersuche ist erfahrungsbasiert.
m Systematisches (=beschreibbares) Vorgehen ist eher unbekannt.
m RegelmaRig kommt es zu Problemen (Teileschlachten, mehrfache Versuche, unklare Ursachen,

Probleme tauchen wieder auf, lange / haufige Stillstandzeiten, eigentlich banale Fehler werden nicht
gefunden,...).

Es gibt viel Skepsis gegeniber systematischen Verfahren (,,...hat doch bisher gut geklappt...“).

Es gibt unklare Standards, was eine gute Fehlersuche ist (,,...jeder macht es eben auf seine Art...“).
Gleiche oder dhnliche Fehler kommen wieder vor / das Rad wird nochmal neu erfunden.

Nur wenige wissen Bescheid — keine Dokumentation, kein Wissenstransfer.

Keine oder nur sehr geringe FehlerverhinderungsmaRnahmen

Hohe Kosten, niedere Verfiigbarkeiten von Maschinen und Anlagen

Unerwartete Storungen und Produktionsausfalle, Unruhe in den geplanten Prozessablaufen

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Ein gemeinsames Verstandnis der Methodischen Fehlersuche wird erworben und ein neuer Standard
entwickelt sich.

m Die Teilnehmer bekommen eine klare und Gberpriifbare Vorgehensweise an die Hand.
m Diverse ,Denk-Werkzeuge®“, Checklisten und weitere Hilfestellungen werden eingelibt und erleichtern

die Umsetzung in den Alltag.

Anhand diverser Ubungen wird Methodische Fehlersuche direkt erlebt und dadurch als wichtig

(an-) erkannt.

Auf Grundlage dieses Wissens und Konnens konnen die Teilnehmer zukiinftig ganz anders gefihrt und
angeleitet werden.

m Dieses Training amortisiert sich spatestens durch zwei Falle mit gréReren Stillstandzeiten.
m Unerwartete Fehler lassen sich vermeiden. Praventiv statt reaktiv, geplant statt ungeplant

Ziel (Ansatz)

Systematisch die Werkzeuge der Methodischen Fehlersuche erfassen

Die Werkzeuge fiir eigene Falle anwenden kdnnen

Die Qualitat der (eigenen) Fehlersuche zukinftig beurteilen kénnen
Typische Fehler / falsche Entscheidungen zukinftig identifizieren konnen
Techniken zur gezielten Gewinnung von Informationen vom Bediener
Fehlersuche effizient und sicher durchfiihren, Vermeidung kiinftiger Fehler

Grundsatzliche Ideen und Ansatze der Methodischen Fehlersuche

Vorgehensweisen / Werkzeuge / Methoden

Hindernisse / Probleme und deren Bewaltigung

Checklisten fiir alle Phasen

Kommunikation mit allen Beteiligten

Schaffung einer wirkungsvollen Nachhaltigkeit, Strategien zur kiinftigen Fehlervermeidung
Dokumentation als Baustein im Wissensmanagement

Anwendung auf die eigenen Falle

Praxistage Methodische Fehlersuche M@ Prexistage Instandhaitung / Produidion / Montage

Fallberatung Methodische Fehlersuche MF®®? falberatung Instandhaltung / Produkdion / Montage

Weitere Follow UP-Varianten als Online-Training/-Workshop me web distance learning
Ausbildung zum Moderator in Methodischer Fehlersuche MF®*®Moderater

Ausbildung zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche MF®*°™Mitilikater /Trainer
Train the (technical) Trainer TTT

Wichtig ist, dass die Maschinen laufen
— nicht der Instandhalter!

MeFeS® METHODISCHE FEHLERSUCHE

mF®5.0 Event Instandhaltung / Produktion / Montage

... fur ein erstes Kennenlernen.

Haufige Situationen im Unternehmen

m Die Fehlersuche ist erfahrungsbasiert.

m Systematisches (=beschreibbares) Vorgehen ist eher unbekannt.

m RegelméaRig kommt es zu Problemen (Teileschlachten, mehrfache Versuche, lange Stillstande, unklare
Ursachen, eigentlich banale Fehler werden nicht gefunden,...).

Es gibt viel Skepsis gegenliber systematischen Verfahren (,,...hat doch bisher gut geklappt...“).
Gleiche oder dhnliche Fehler kommen wieder vor.

Bei gleichen oder dhnlichen Fehlern wird das Rad nochmal neu erfunden.

Nur wenige wissen Bescheid — keine Dokumentation.

Keine oder nur sehr geringe FehlerverhinderungsmaRnahmen

Hohe Produktions- und Instandhaltungskosten, niedere Verfligbarkeiten

Unerwartete Stérungen und Produktionsausfalle, Unruhe in den geplanten Prozessablaufen

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Der Ansatz und die Leistungsfahigkeit der Methodischen Fehlersuche werden anerkannt.
Es entsteht Einsicht, dass der bisherige Alltag optimierbar ist.

Unerwartete Fehler lassen sich vermeiden.

Erste Ideen / Vorgehensweisen / Werkzeuge werden libernommen und im Alltag erprobt.
Die Teilnehmer 6ffnen sich fir das eigentliche Training.

Ziel (Ansatz)

Methodische Fehlersuche direkt erleben.
Nutzen fur eigene Tatigkeit erkennen.
Erste Impulse fur den Alltag

Vermeidung erster Fehler

Bearbeitung eines firmenspezifischen Falls

Vorgehensweise der Methodischen Fehlersuche

Erklarung der grundlegenden Ideen

Hinweise zu Einsatzgebieten

Wirkungsvolle Nachhaltigkeit, Strategien zur kiinftigen Fehlervermeidung
Dokumentation als Baustein im Wissensmanagement

Diskussion der Fragen zur praktischen Umsetzung

= Basis-Training Methodische Fehlersuche MF®*© "stendhaltun/ Produdion / Montage

... mehr als ein Vortrag — Losungen erleben,
die im Alltag hilfreich sind

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

BESONDERES

THEMA

MF@S.O Eventl /P /M

MeFeS® Methodische
Fehlersuche

Event in Instandhaltung /
Produktion / Montage

Inhouse

DAUER
= 2-4 Stunden

TEILNEHMERZAHL
= 10-30 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die mit Fehlersuche zu
tun haben aus den Bereichen:
Instandhaltung

Produktion

Montage
Qualitatssicherung
Prozessoptimierung
Wertanalyse

Task Force
Versuchsabteilungen
TPM-Trainer
Multiplikatoren
Vorgesetzte und
Verantwortliche

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

>

PRASENZ
HYBRD | |
ONLINE

TRAININGSFORM
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®

MeFeS® METHODISCHE FEHLERSUCHE

mF®5.0 Praxistage Instandhaltung / Produktion / Montage

m@® MeFeS® METHODISCHE FEHLERSUCHE

mF®5.0 Fallberatung Instandhaltung / Produktion / Montage

Wir trauen uns!

In unseren Trainings erleben wir immer wieder, dass wir Praxisfalle ganz anders (und sehr erfolgreich) an-

Haufige Situationen im Unternehmen
BESONDERES FOLLOW UP

Die alten Gewohnheiten in der Fehlersuche nehmen wieder Uberhand.

|
gehen. Dieses Know-How stellen wir Ihnen an diesem Tag zur Losung lhrer komplexen Falle zur Verfigung. m Essind offene Punkte bei der Anwendung der Methodischen Fehlersuche entstanden.
m Teilnehmer brauchen Bestarkung, dass sie es richtig gemacht haben
THEMA Héuﬁge Situationen im Unternehmen m ..und Hinweise, wo es besser / wie es besser hatte laufen konnen. THEMA
V@30 Fallberatung 1 /P /M m Es braucht einfach Ubung im Team, damit gemeinsame Standards entstehen / sich verfestigen. VIF@5:0 Praxistage [ /P/M
MeFeS® Methodische = Komplexe / schwierige Fille werden gerade zu Anfang véllig unterschitzt und wenig systematisch MeFeS® Methodische
Fehlersuche angegangen. Wirkung der Trainingsmaﬁnahme Fehlersuche
Fallberatung in Instand- m Es entsteht ein Wust von Informationen, MaRnahmen, Wirkungen,... — was nur noch schwer zu Praxistage in Instand-
haltung / Produktion / durchschauen ist. m Das Verstdndnis der Methodischen Fehlersuche vertieft sich weiter. haltung / Produktion /
Montage = Inzwischen ist die Informationslage verwirrend und es gibt wenig / keine sinnvoll erscheinenden m Die Teilnehmer erleben sich noch individueller abgeholt und dass noch mehr auf Ihre konkreten Montage
Inhouse M?Bne?hmen mehr. ) Bedirfnisse und Fragestellungen eingegangen wird. Inhouse
Offenes Training n Tellwlew.e werden Maf%nahmen d'oppelt aiusgefuhrt. - m Kritische Fragen und Einwdnde werden aufgearbeitet und damit mehr Akzeptanz geschaffen.
m Es existieren unterschiedliche Wissensstande bei den Beteiligten. m Aufbauend auf der Erstmotivation aus dem Basis-Training und gegen das Einschleichen des Alltags

m Die bisherige Vorgehensweise verursacht erfolgt hier eine Stabilisierung der Motivation / Eigendisziplin auf hdherem Niveau.
= hohe Produktions- bzw. Instandhaltungskosten,

= niedere Verfugbarkeiten von Maschinen und Anlagen,
m unerwartete Storungen und Produktionsausfille sowie
m Stress und Frust beim verantwortlichen Personal.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

= Es wird klar, wie man auch komplexe Fehlersituationen wieder entwirren und handhabbar machen kann
(Vorgehen, Werkzeuge, Methoden).

m Parallel wird die Methodische Fehlersuche erfahrbar und verstandlich.

m Sehr konkret werden der aktuelle Fall analysiert und Handlungsmdoglichkeiten / Lésungsansatze

DAUER
m 1Tag
TEILNEHMERZAHL

= 1-6 Teilnehmer

DAUER
m 1-2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer

Ziel (Ansatz)

Methodische Fehlersuche direkt erleben
Nutzen fur eigene Tatigkeit erkennen
Starke Impulse fiir den Alltag
Vermeidung kinftiger Fehler

entwickelt m Aufarbeitung der Erfahrungen
ZIELGRUPPE = Weiterhin wird aufgezeigt / praktisch erlebt, welche Optimierungsméglichkeiten durch die Methodische " Elnzelcgachlng/ ErgénzungeEEENEEa L ZIELGRUPPE
Verantwortliche fir das Fehlersuche sowohl fiir komplexe als auch normale Fehler vorhanden sind el "menspezifisc EgEEEREIPrInge | oste Falle) Alle, die mit Fehlersuche zu
" ) m Unterstiitzung / Weiterentwicklung der firmeneigenen Prozesse / Werkzeuge zum Thema Methodische ’

= Die Einbindung in die vorhandenen Methoden (KVP, Poka Yoke, Ishikawa, 5W,...) wird aufgezeigt. tun haben aus den Bereichen:
Instandhaltung

Produktion

Montage
Qualitatssicherung
Prozessoptimierung
Wertanalyse

Task Force
Versuchsabteilungen
Vorgesetzte und Verant-
wortliche

Lésen schwieriger Falle Fehlersuche

Ziel (Ansatz) w

Gemeinsam konkrete / aktuelle Falle in der Instandhaltung / Produktion I6sen
Methodische Fehlersuche direkt erleben

Nutzen fur eigene Tatigkeit erkennen

(Erste) Impulse fur den Alltag

Bearbeitung eines ungeldsten und komplexen Falls

Allgemeine Vorgehensweise der Methodischen Fehlersuche

Hinweise zur Entwirrung komplexer Fille (Vorgehen, Werkzeuge, Methoden)

Parallel: Erklarung grundlegender Ideen und Denkwerkzeuge

Hinweise zu Einsatzgebieten

Hinweise zur Umsetzung der Ansétze in Instandhaltung / Produktion / Montage

Erstellung eines MaRnahmenplans fir den konkreten Fall

Erstellung einer Strategie zur kiinftigen Fehlerverhinderung an dieser und an dhnlichen Anlagen
Diskussion der Erkenntnisse des Tages

Basis-Training Methodische Fehlersuche M
Praxistage Methodische FehlerSUChe MF@S.O Praxistage Instandhaltung / Produktion / Montage
Ausbildung zum Moderator in Methodischer Fehlersuche MF®*0Mederater

Ausbildung zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche MF

. . - X i dhal dukti
m Als Refresher weitere Praxistage Methodische Fehlersuche M ®® Prexitege Instandhaltung / Produktion / Montage

= Ausbildung zum Moderator in Methodischer Fehlersuche MF®*®Mederater
m Ausbildung zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche M

F®4.0 Multiplikator / Trainer

VORAUSSETZUNG

= keine

VORAUSSETZUNG

m Basis-Training
M F®4.0 Instandhaltung / Produktion / Montage

TRAININGSSPRACHEN

- =

TRAININGSSPRACHEN

>

F®4.U Instandhaltung / Produktion / Montage

®4.0 Multiplikator / Trainer

| PRASENZ [w|}=
HYBRID |v
ONLINE

PRASENZ
HYBRID
ONLINE

... Uben, anwenden, vertiefen, verstehen
= Umsetzung im Alltag

L
172}
o
=

Nachhaltigkeit auf vielen Ebenen bekommen

TRAININGSFORM
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Me

BESONDERES

THEMA

ME® Moderator

MeFeS® Methodische
Fehlersuche
MF®-Moderator

(Service & Instandhaltung /
Produktion)

Inhouse

DAUER

m 2 Tage Prasenztraining
& begleitendes Coaching
(je nach Bedarf)

TEILNEHMERZAHL

= 4-8 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m Flhrungskrafte
= Qualitatsverantwortliche
m Support

VORAUSSETZUNG

= Basis-Training MF®*°

m Ideal: viel Praxis mit der
Methodischen Fehlersuche

m Ideal: TTT Train the Trainer

TRAININGSSPRACHEN

- =

| PRASENZ [w|}=
HYBRID |v
ONLINE

L
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o
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MeFeS® METHODISCHE FEHLERSUCHE

mF@‘-I.O Moderator

Der MF®-Moderator leitet / moderiert Besprechungen,
in denen komplexe technische Probleme gel6st und Vorgehensweisen entwickelt werden.

Haufige Situationen im Unternehmen

m Kleine Teams kénnen komplexe Probleme eigentlich gut 16sen — geraten jedoch sehr haufig in
chaotische Gesprachssituationen mit wenig Ergebnis.

Meist stiirzen sich alle auf das Thema und niemand fuihlt sich fur eine geordnete Vorgehensweise
verantwortlich.

Die Methodische Fehlersuche kdnnte Ordnung in die einzelnen Gesprachsphasen bringen — leider ist
dieses Wissen meist unbekannt.

Im Ergebnisse entstehen nur ungentigend durchdachte MaBnahmen, die das Problem nicht selten
verscharfen.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Der MF®-Moderator sorgt flr eine geregelte Vorgehensweise und Diskussion.

Es wird fortlaufend auf die Einhaltung notwendiger Gesprachsphasen und deren sinnvollen Abschluss
geachtet.

Es wird I6sungsorientiert und effektiv gearbeitet. Nebelkerzen u.d. werden immer wieder verhindert.
Am Ende stehen eine fundierte Analyse des Falles, sinnvolle weitere Schritte und vielleicht sogar schon
die Losung.

Im Nachgang wird die Umsetzung des MaRnahmenplans durch den MF®-Moderator begleitet /
Uberwacht.

Ziel (Ansatz)

Die Ausbildung baut auf vorherigen Ausbildungen auf (vgl. Voraussetzungen) und wird als Mischung von
Training und begleitendem Einzelcoaching durchgefiihrt (Préasenz, Hospitation, Skype / Telefon, E-Mail).
Kompetenz zur sicheren Steuerung von Kommunikation in Besprechungen / Workshops

(roten Faden halten, Stérungen auflésen, Zielorientierung,...)

Fahigkeit zur Strukturierung von Gruppen mit den Werkzeugen von MF®*°

Beherrschung der Fragetechnik und der ,,Denke” der Methodischen Fehlersuche

Erstellung tragfahiger Umsetzungsplanungen

Effektive Nachverfolgung der Umsetzung

Effektive Leitung von Gruppen

Gesprachsphasen bei komplexen technischen Problemen
Meilensteine im MF®-Prozess / Qualitat von (Teil-)Ergebnissen
Methoden, Medieneinsatz und sonstige Werkzeuge

Erkennen von Stérungen und wirksamer Umgang damit
Bestandteile eines MaRRnahmenplans

Nachhaltige Umsetzung des MaRnahmenplans

m  Weiteres Coaching - '
= Training zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche MF®*® Mitiptikater/Trainer

... damit Prozesse und Vorgehensweisen einheitlich werden.

MeFeS® METHODISCHE FEHLERSUCHE

mF@‘-I.O Muttiplikator / Trainer

Haufige Situationen im Unternehmen

= In den normalen technischen Trainings findet selten wirkliche Fehlersuche statt.
m Wenn sie stattfindet, werden sehr zeitintensive und teilweise ineffektive Methoden / Formen des

Trainings gewahlt.
Methodische Fehlersuche als Methode wird in keiner uns bekannten technischen Grundausbildungen
vermittelt — es ist einfach unbekannt.

m Jeder glaubt, dass er Methodische Fehlersuche ,irgendwie ja doch” macht.
m Die resultierenden Probleme in der Praxis sind tiberall ahnlich.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Einsatz von effektiveren Methoden im technischen Training

Integration der Methodischen Fehlersuche im technischen Training

Der Trainer ist in der Lage, direkt die Methodische Fehlersuche zu vermitteln.

Der Trainer kann das sehr spezielle Denken bei der Methodischen Fehlersuche anleiten.

Ziel (Ansatz)

Die Ausbildung baut auf vorherigen Ausbildungen auf (vgl. Voraussetzungen) und wird normalerweise als
begleitendes Einzelcoaching durchgefiihrt (Présenz, Hospitation, Skype / Telefon, E-Mail).

Entwicklung einer eigenstandigen Trainingskonzeption zur Methodischen Fehlersuche
Fahigkeit / Kompetenz zur Integration der Methodischen Fehlersuche in das ,normale” technische
Training

m Ggfs. Neukonzeption des vorhandenen technischen Trainings
=  Mit den typischen Widerstanden zur Methodischen Fehlersuche umgehen kénnen
m Grundverstandnis, wie ein Mensch Methodische Fehlersuche lernen kann

- und einschatzen kénnen, wer es nicht konnen wird.

= Individuelles Lernen anleiten kénnen
m Methodische Fehlersuche im Alltag begleiten kénnen

m Auffrischung des Wissens aus dem Train the Trainer TTT-Kurs
= Anleitung fir die Erarbeitung von Trainingskonzepten
m Konkrete eigene Erarbeitung eines Konzeptes zur Methodischen Fehlersuche und deren (begleitete)

Durchfiihrung

Erarbeitung und Durchfiihrung eines Trainingskonzeptes fiir Methodische Fehlersuche in einem
technischen Training (+ die Begleitung durch me Weiterbildung)

Techniken und Werkzeuge fir den Umgang mit Widerstanden

Methoden fir nachhaltiges Lernen / Transfersicherung

Weiteres Coaching

Training zum Moderator in Methodischer Fehlersuche MF®*°Mederter

... sich entwickeln — andere anleiten und trainieren

— neue Standards setzen

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

BESONDERES

THEMA

MF@Mulﬁplikatnr / Trainer

MeFeS® Methodische
Fehlersuche
MF®-Multiplikator / MF®-
Trainer (Service & Instand-
haltung /Produktion)

Inhouse

DAUER
= je nach Bedarf
TEILNEHMERZAHL

m 1-6 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m Technische Trainer
m Vorgesetzte

VORAUSSETZUNG

= Basis-Training MF®*°

m l|deal: viel Praxis mit der
Methodischen Fehlersuche

m |deal: TTT Train the Trainer

TRAININGSSPRACHEN

>

PRASENZ
HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM
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®

TRAIN THE TRAINER — EINUEISUNG — PRASENTATION m@®
EFFEKTIV, SPANNEND UND LEBENDIG

Train the (technical) Trainer

Technisches Training vermittelt das spezifische technische Wissen und geeignete Vorgehensweisen zu lhren Anlagen
und Maschinen. Manchmal muss es auch technische Grundlagen vermitteln. Idealerweise lernen die Teilnehmer auch
systematisches Arbeiten und als Kronung eine gute Fehlersuche.

Es ist klar: Eine gute Einweisung vermindert alle Arten von Folgekosten, erhdht fundamental die Zufriedenheit des
Kunden mit der Maschine und ist ein Imagegewinn fiir das Unternehmen.

Lebendige und spannende Prasentationen und Vortrage halten, den Medieneinsatz optimieren und Interaktion mit
Gruppen / Teilnehmern sicher gestalten. Als Fiihrungskraft und Referent die Zuhorer mit dem Vortrag effektiv begeistern.

Um dies alles ,,an den Mann“ zu bringen, bedarf es

m eines breiten Verhaltensrepertoires als Trainer, Servicemitarbeiter, Flihrungskraft, Redner, Vortragender,
m eines gut ausgestatteten Methodenkoffers, jenseits und mit der Power-Point-Prasentation und

m einer gehodrigen Portion Know-how.

TRAIN THE TRAINER

Gleichzeitig lohnt sich dies immens:

Mit einem Training, einer Einweisung und Prasentation das die Menschen erreicht,

m bekommen Sie kompetente Techniker in Inbetriebnahme, Service und Support.

m |hre Kunden bekommen Bediener und Instandhaltungen, die gut mit ihren Anlagen zurechtkommen und daher
zufrieden sind.

m Sie haben einen der zentralen Schliissel zur Entwicklung Ihrer Mannschaft in der Hand.

m Und auch als Trainer und Referent ist man deutlich zufriedener, wenn man weiR, dass man ein gutes Training bzw.
eine gute Einweisung / Priasentation gemacht hat.

Die Trainings, Trainings-on-the-Job und Coachings der me Weiterbildung machen es den Trainern und Referenten direkt
erlebbar und nachvollziehbar, wie sie selbst ein effektiveres und die Menschen deutlich starker erreichendes Training
bzw. eine gute Einweisung / Prasentation machen kdnnen.

Die Mischung aus hoch effektiven Techniken zur Aufmerksamkeits- und Gruppensteuerung, die Bereitstellung vielfalti-
ger Methoden und methodischer Kniffe fiir das Technikertraining und das Know-how, wie man dies alles sinnvoll fir ein
verstarktes und echtes Lernen der Teilnehmer verkniipft, hat noch alle technischen Trainer in den me Praxis-Trainings
begeistert.

Effizientes und sicheres Auftreten als Trainer sichert den Respekt der Teilnehmer.

Techniken fir Aufmerksamkeits-, Stérungs- und Gruppenmanagement legen Grundlagen fir ein intensives Training.
Lebendiges & aktivierendes Lehren und Lernen sorgen fiir Interesse, Einpragsamkeit und Nachhaltigkeit.

Der Umgang auch mit stérenden Teilnehmern und schwierigen Situationen wird gekonnt.

Werkzeuge fir Optimierung von Konzepten / Trainingsplanung und Unterlagen ermdglichen zielgerichtetes Lernen.
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THEMA
17T

Inhouse

DAUER
= 3 Tage

= keine
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BASIS-TRAINING

Offenes Training

ZIELGRUPPE

m Technische Trainer
= Fachtrainer
= Softwaretrainer

VORAUSSETZUNG

| PRASENZ [v|i
HYBRID |v
ONLINE

Train the (technical) Trainer

TEILNEHMERZAHL
m 6-10 Teilnehmer

TRAININGSSPRACHEN

- =

L
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TRAIN THE (TECHNICAL) TRAINER
TTT

Haufige Situationen im Unternehmen

Training wird als langweilig erlebt.

Die Wirkung in den Alltag hinein / der Transfer ist gering.
Es gibt standig Probleme mit Aufmerksamkeit.
Gleichzeitig ist das Training sehr aufwendig.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Effizientes und sicheres Auftreten als Trainer

Entstehung eines breiten Methodenrepertoires fiir das technische Training

Zielgerichtetes Vermitteln und Lernen durch systematische Planung des Trainings

Lebendiger und aktivierender Unterricht mit einem starken Lernimpuls

Hoherwertige Lernziele werden identifiziert und vermittelt (Systemwissen, systematisches Arbeiten,
Fehlersuche,...)

m Schwierige Situationen weiR man zu meistern.
m Praxis und Theorie gehen auf eine positive Art ineinander tGber.

Ziel (Ansatz)

Kompakte 360° Vermittlung

Effektive Aufmerksamkeitssteuerung incl. Umgang mit Storungen

Padagogisches Basiskdnnen zur Erstellung von Planungen / Trainerleitfaden

Erwerb von Methoden fiir effizientes technisches Vermitteln

Wirksame Ansatze zur Integration von Theorie und Praxis

Lernen durch direkte Erfahrung und Eintibung im Training (me Trainer lebt es vor, wie es geht / worauf
zu achten ist)

m  Wirkliches Verstandnis, was gutes Training ist (neue / héhere Standards)
m  Methoden und Werkzeuge fiir Klassenraumtraining und an der Maschine

Aufmerksamkeitsmanagement: nonverbal und verbal

Werkzeuge zum Umgang mit schwierigen Situationen

Methodik und Aufbau des technischen Trainings

Medieneinsatz: Welche Medien bewirken was? / Wie genau handhaben?
Werkzeuge fiir Planung und Konzeption

Gestaltung von Anfangen, Tagesablaufen, Spannungsbdgen Gber mehrere Tage
Methoden und Vorgehensweisen an der Maschine

Hoherwertige Lernziele und deren Erreichung

Aufbau

Aufbautraining Train the (technical) Trainer TTT
Training / Coaching on the job TTTC" heicb/ Hospitation

Video-Training TTT

Ausbildung zum Moderator in Methodischer Fehlersuche MF®*®Moderaer
Ausbildung zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche M

F®4.0 Multiplikator / Trainer

... damit keine Langeweile aufkommt!

TRAIN THE (TECHNICAL) TRAINER
TTTHUfbaU

Hinweis:

Eine Alternative zum Aufbautraining sind direkte Hospitationen / Besuche der Trainings mit anschlieRen-
dem direkten Feedback und Workshop zur Weitergabe der Erkenntnisse aus den Beobachtungen.

Dies ist hoch wirksam und kommt sehr gut an.

Haufige Situationen in Unternehmen

Das Basis-Training wird als sehr lehrreich erlebt.
Gleichzeitig geht vieles im Alltag wieder unter.
Die Trainer bekommen im Alltag wenig Feedback.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Verstetigung des Gelernten

Der Trainer wird sicherer in seiner Methodenkompetenz und in seinem Auftreten.

Fiir die typischen Trainingsthemen der Firma werden hoch wirksame Trainingskonzepte erarbeitet.
Die Trainer kdnnen |hre Alltagsprobleme aufarbeiten.

Jeder bekommt ein spezifisches Feedback zu seinen Fahigkeiten.

Das Selbstverstandnis und Selbstbewusstsein als Trainer wird enorm gestarkt.

Ziel (Ansatz)

Aufarbeitung gemachter Erfahrungen

Einzelcoaching / Bearbeitung typischer Probleme
Wiederholung und Vertiefung aller Inhalte aus dem Basiskurs
Uberarbeitung von aktuellen Trainingskonzepten
Verstarkung der Handlungskompetenz als Trainer

Wiederholung und Vertiefung aller Inhalte des Basisseminars
Aufarbeitung der Zwischenzeit

Flexible Bearbeitung von Fragen, Problemen und Themen aus der Praxis
Vertiefende Rollenspiele und Ubungen

Erarbeitung komplexerer Trainingskonzepte

In gréReren Abstinden Aufbautraining Train the (technical) Trainer TTT "™

Training / Coaching on the job TTTO" heicb/ Hospitation

Video-Training TTT"**°

Ausbildung zum Moderator in Methodischer Fehlersuche MF®*°Mederater
Ausbildung zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche M

F@A.O Multiplikator / Trainer

Nur Ubung macht den Meister.

FOLLOW UP

THEMA

TTTAufbau
Train the (technical) Trainer
Aufbautraining

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

= 1-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m Technische Trainer
m Fachtrainer
= Softwaretrainer

VORAUSSETZUNG

m Basis-Training TTT
Train the (technical) Trainer

TRAININGSSPRACHEN

>

PRASENZ
HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM
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TRAIN THE (TECHNICAL) TRAINER

TTTon the job / Hospitation

TRAIN THE (TECHNICAL) TRAINER
TTTVIdeO

Der Trainer wird wahrend seines Trainings beobachtet & bekommt Hinweise / Feedback. Uben in kleinen Teams — viele kleine Videos — viel Lernen — ... und es macht SpaR!

FOLLOW UP

THEMA

TTTon the job / Hospitation

Train the (technical) Trainer
Training on the job
(Hospitation)

Inhouse / am Arbeitsplatz /
beim Training

DAUER
m 1-2 Tage

TEILNEHMERZAHL
= 2-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m Technische Trainer
= Fachtrainer
= Softwaretrainer

VORAUSSETZUNG

m Basis-Training TTT
Train the (technical) Trainer

TRAININGSSPRACHEN

- =

| PRASENZ [v|i
HYBRID |v
ONLINE
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Alternative Moglichkeit: Trainingsvideo erstellen und dazu ein Feedback bekommen.

Haufige Situationen im Unternehmen

Das Basis-Training wird als sehr lehrreich erlebt.

Gleichzeitig geht vieles im Alltag wieder unter.

Die Trainer bekommen im Alltag wenig Feedback.

Trainer tun sich schwer damit, gewohnte Trainings zu verandern — , Es lauft ja...”
Es gibt wenig Feedbackkultur gerade unter Trainern.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Verstetigung des Gelernten

Klares Feedback zu Starken, Schwachen und vorhandenem Optimierungspotential
Der Trainer bekommt sehr konkrete Vorschlage, was er glinstiger machen kdnnte.
Der Trainer wird sicherer in seiner Methodenkompetenz und in seinem Auftreten.
Im Mini-Workshop profitieren alle von den Hinweisen des Tages.

Starke Impulse, dass die Trainer anfangen untereinander Feedback zu geben.

Es entsteht eine realistische Sicht auf die Qualitdt des gesamten Trainings.

Ziel (Ansatz)

Vorgehen: Der Trainer wird ca. 1 Stunde beobachtet und bekommt zeitnah Feedback.
Idealerweise wird dann zu einem Kollegen gewechselt.

Als Abschluss gibt es einen Mini-Workshop mit den Hinweisen des Tages fiir alle Trainer.
Konkretes, personliches Feedback zu padagogischen Verhalten & Methoden des Trainers.
Sofortige Hinweise, wie es glinstiger sein kdnnte.

Ideale Verstarkung des Gelernten mit absolut praktischem Bezug

Individuelles Coaching findet statt.
Wiederholung und Vertiefung aller Inhalte des Basis-Trainings
Generalisierung der Hinweise auf das gesamte technische Training

weiteres Training / Coaching on the job TTTC" feicb/Hospitation

Video-Training TTT"**°

Workshops rund um das technische Training

Ausbildung zum Moderator in Methodischer Fehlersuche M
Ausbildung zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche MF

F ®4.0 Moderator

®4.0 Multiplikator / Trainer

Die effektivste Art des Lernens —

Alltagsbegleitung in der realen Schulungssituation

Je nach beobachteten Situationen wird auf das Gelernte oder auch auf Neues hingewiesen.

Alternative Moglichkeit: Trainingsvideo erstellen und dazu ein Feedback bekommen.

Haufige Situationen in Unternehmen

Das Basis-Training wird als sehr lehrreich erlebt.

Gleichzeitig geht vieles im Alltag wieder unter.

Die Trainer bekommen im Alltag wenig Feedback.

Es gibt wenig Feedbackkultur gerade unter Trainern.

Die Fahigkeit sich selbst zu beobachten und zu steuern ist eher gering.
Verhaltensveranderung wird haufig gleich als Veranderung als Person erlebt.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Verstetigung des Gelernten (Schwerpunkt Verhalten als Trainer)

Sich selbst immer wieder zu sehen ist sehr lehrreich / heilsam.

Klares Feedback zu Starken, Schwachen und vorhandenem Optimierungspotential
Der Trainer bekommt sehr konkrete Vorschlage, was er glinstiger machen kdnnte.
Jeder im Team lernt prazises Feedback zu geben.

Es entsteht eine gemeinsame Sicht, was gutes Trainerverhalten ist.

Starke Impulse, dass die Trainer anfangen untereinander Feedback zu geben

Ziel (Ansatz)

Einlbung von Verhaltensweisen als Trainer

Aufbau von Routinen

Anderen und sich selbst Feedback geben kdnnen

Steigerung von Selbstbeobachtung und eigener Verhaltenssteuerung
Feedback unter Trainern geben lernen

Trainerteam starken

Je nach beobachteten Situationen wird auf das Gelernte oder auch auf Neues hingewiesen.

Individuelles Coaching findet statt.

Hinweise und Regeln fiir gutes Feedback

Wiederholung und Vertiefung aller Inhalte des Basis-Trainings
Generalisierung der Hinweise auf das gesamte technische Training

on the job / Hospitation

Training / Coaching on the job TTT
Workshops rund um das technische Training

Ausbildung zum Moderator in Methodischer Fehlersuche MF
Ausbildung zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche MF®*°™M!teliketor/Trainer

®4.0 Moderator

Eine intensive Art des Lernens — durch Selbst- und Fremd-
analyse Verhalten erkennen, andern und verbessern

FOLLOW UP

THEMA

TTTViden
Train the (technical) Trainer
Video-Training

Inhouse

DAUER
m 1Tag
TEILNEHMERZAHL

m 6-12 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m Technische Trainer
m Fachtrainer
= Softwaretrainer

VORAUSSETZUNG

m Basis-Training TTT
Train the (technical) Trainer

TRAININGSSPRACHEN

>

PRASENZ
HYBRD | |
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THEMA
EW

Inhouse

DAUER

= keine
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BASIS-TRAINING

m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL
m 6-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m Techniker
= Monteure

VORAUSSETZUNG

| PRASENZ [v|i
HYBRID
ONLINE | |

Einweisung

TRAININGSSPRACHEN

- =

TRAININGS|

EINWEISUNG
EW

Haufige Situationen im Unternehmen

Einweisung wird als langweilig erlebt.

Die Wirkung in den Alltag hinein / der Transfer ist gering. Die Teilnehmer behalten zu wenig.
Es gibt standig Probleme mit Aufmerksamkeit.

Es muss viel Inhalt in wenig Zeit vermittelt werden.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Effizientes und sicheres Auftreten als Einweiser / Vertreter der eigenen Firma
Wirksames Methodenrepertoire fiir die Einweisung an der Maschine
Zielgerichtetes Vermitteln und Lernen durch Planung der Einweisung
Lebendiges und aktivierendes Training mit einem starken Lernimpuls
Schwierige Situationen weils man zu meistern.

Praxis und Theorie gehen auf eine positive Art ineinander lber.

Ziel (Ansatz)

Kompakte 360° Vermittlung

Effektive Aufmerksamkeitssteuerung incl. Umgang mit Stérungen (speziell fiir Hallensituationen)
Erwerb von Methoden / Werkzeugen fur effizientes technisches Vermitteln an der Maschine
Wirksame Ansatze zur Integration von Theorie und Praxis bei der Einweisung

Ansatze und Werkzeuge fiir die Planung von Einweisungen als Grundlage systematischen Trainierens
Strategien fiir mehr Behalten und Nachhaltigkeit

Lernen durch direkte Erfahrung und Eintibung im Training (me Trainer lebt es vor, wie es geht / worauf
zu achten ist)

Aufmerksamkeitsmanagement: nonverbal und verbal
Werkzeuge zum Umgang mit schwierigen Situationen
Methoden der Einweisung

Das Klemmbrett als Medienersatz vielfaltig nutzen
Werkzeuge fiir die Planung von Einweisungen

Instrumente zur Lernoptimierung und fiir die Nachhaltigkeit

m Refresher Einweisung EW

m Basis-Training Train the (technical) Trainer TTT

= Ausbildung zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche MF®*©™Mititikater/Trainer
= Ausbildung zum Moderator in Methodischer Fehlersuche MF®*®Moderater

... damit Nutzer und Bediener wissen, was zu tun ist.

EFFEHRTIVES PRASENTIEREN
EP

Haufige Situationen in Unternehmen

Prasentationen sind iberladen, nichtssagend, gehen am Publikum vorbei.

Die Aufmerksamkeit und damit die Wirkung auf die Teilnehmer ist eher gering.
Vielfach wird es beiderseits als Pflichtiibung erlebt.

Es ist schwer, von der Prasentation etwas zu behalten.

Teilweise werden wichtige Themen durch die Prasentation regelrecht verbrannt.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Uberzeugendes und sicheres Auftreten als Prasentator

Die Prasentation wird als strukturiert, nachvollziehbar und daher glaubwiirdig erlebt.
Auch fir schwierige Botschaften findet der Prasentator Lésungen.

Die Aufmerksamkeit wird wahrend der ganzen Prasentation gehalten.

Der Prasentator ist fahig, auch mit dem Publikum zu interagieren.

Es entstehen lebendige Veranstaltungen, an die man sich auch erinnert.

Insgesamt weil der Prasentator, wie man ein Publikum gewinnt.

Ziel (Ansatz)

Aufmerksamkeitssteuerung in Gruppen als Grundlage einer wirksamen Prasentation
Aufbau von liberzeugenden Argumentationen

Prézises Darstellen ,,auf den Punkt”

Rede- und Sprechtraining

Sinnvoller Aufbau von Prasentationen

Methoden zum Einbezug der Zuhorer

Sinnvolles Nutzen von Alternativen zur ,,nackten” Beamer-Prdsentation

Verstehen: Welche Faktoren tGiberzeugen Menschen wirklich?

Aufmerksamkeitsmanagement und liberzeugendes Auftreten:
Sprechtechnik, Einsatz von Gestik, Nutzen von Positionen im Raum
Formulierung von Botschaften und Argumentationen

Nutzung von Beamer, Smartboard und Flipchart:
Wirkungsunterschiede kennen und gezielt einsetzen

Aufbau und Dramaturgie von Prasentationen

m Gewinnende Interaktionen mit dem Publikum

m Basis-Training Train the (technical) Trainer TTT
m Einzelcoaching / -beratung

... damit lhnen das Publikum an den Lippen klebt.
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THEMA
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Effektives Prasentieren

Inhouse

DAUER
m 1-2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m Vorgesetze
m Trainer
= Jeder, der prasentiert

VORAUSSETZUNG

= PowerPoint 0.A.
einsetzen kénnen
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) FUHRUNG UND ENTWICKLUNG )
ZEITGEMASSE FUHRUNG IM HOCHLEISTUNGSMARKT

er immer starker werdende Wettbewerb in vielen Brachen erfordert motivierte, engagierte, freundliche und kom-
D petente Mitarbeiter mit hohem Fachwissen. Nie zuvor wurde seitens des Kunden eine so hohe Erwartung an die
Qualitat der Produkte und Dienstleistungen gestellt wie heute.
Viele erfolgreiche Unternehmen haben festgestellt, dass das wichtigste Unterscheidungsmerkmal der Mitarbeiter ist.
Es zéhlt jede Abteilung, mit oder ohne Kundenkontakt. Der Fachkraftemangel fihrt dazu, dass Mitarbeiter sich Unter-
nehmen, deren Firmenkultur und den Umgang genau anschauen. Das ist dann das Entscheidungskriterium, ob sie sich
fur ein Unternehmen entscheiden oder sie sogar das eigene Unternehmen verlassen und wechseln.

Anspruch an die Fiihrungskrifte von heute

Nur wenn die Mitarbeiter im Alltag zielgerichtet vorgehen und Entscheidungen im Sinne des Unternehmens treffen,
kann ein Unternehmen im Hochleistungsmarkt auf Dauer bestehen. Dies fiihrt zu einem immer starker werdenden
Anspruch an die Fihrung der Mitarbeiter. Neben

m klaren Zielsetzungen und
m sauberer Kommunikation erwarten Mitarbeiter
m einen wertschatzenden Umgang.

Gleichzeitig haben Fiihrungskrafte die Verzahnung der einzelnen Abteilungen und deren Zielkonflikte zu bewaltigen.
Dieser Anspruch an die Fiihrungskréfte ist bei Mitarbeitern innerhalb des Unternehmens schon hoch genug. Sind dann
noch Mitarbeiter im AuBendienst (Service und Vertrieb gleichermaRen) oder in Niederlassungen zu fiihren, bedeutet
dies Hochleistung fur die Fihrungskraft.

FUHRUNG

Fiihrung und Kommunikation — Anspruch und Wirklichkeit

Die Fiihrungskraft von heute sitzt zwischen

m den Anspriichen der Kunden und
m den Zielsetzungen des eigenen Unternehmens, der Abteilungen und Mitarbeiter.

Im taglichen Umgang mit Mitarbeitern und bei den geforderten Zielen steht die praxisbezogene Filhrung und Kommuni-
kation im Mittelpunkt. Und gegebenenfalls die interkulturelle Fihrung.

me Praxis-Trainingsansatz

Genau hier setzt das Flihrungs-Training der me Weiterbildung an. Es geht darum, mit zeitgemaRen Methoden und Tech-
niken den Alltag der Fiihrungskraft zu erleichtern und die Akzeptanz zu erhdhen:

m 360°-Sicht auf typische Fihrungssituationen

m Zielvereinbarungsgesprache professionell fiihren

m Klare, zielgerichtete, wertschiatzende und motivierende Kommunikation als Fiihrungskraft

m Sicherstellen der gleichen Fihrungsqualitat fiir den Innen— und AulRendienst

m Kritische Gesprache mit Mitarbeitern: in der Sache klar und im Beziehungsbereich positiv fihren

m Verstehen: In welcher Mitarbeiterentwicklungsphase ist welcher Fihrungsstil zielfihrend?

m Mit den passenden Fiihrungsinstrumenten die eigene Abteilung zum Team entwickeln und die hochstmogliche
Verzahnung mit anderen Bereichen sicherstellen

methodisch erfolgreich VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB - INDIVIDUAL



BASIS-TRAINING

THEMA

-« Mitarbeiterfithrung und -entwicklun
ZFii ¢

Fiihrung

ZeitgemaRe Kommunikation,
Fiihrung und Entwicklung
von Mitarbeitern

Inhouse

DAUER
m 2 Tage

TEILNEHMERZAHL
= 6-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Inhaber
Geschéftsfiihrer
FUhrungskrafte
Teamleiter
Abteilungsleiter

VORAUSSETZUNG

= keine
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ethodisch erfolgreich

FUHRUNG

ZF Umil:arbeil:erl‘[)hrung und -entwicklung

Haufige Situationen im Unternehmen

Fiihrung geschieht, ohne wirklich dartiber nachdenken zu kdnnen — Basisverstandnis fehlt.

In schwierigen Situationen wird zu stark reagiert oder die Kritik / der Konflikt vermieden.

FUhrung ist Kommunikation — und da fehlen regelmaRig richtige / wirksame Werkzeuge.

Auf der Entwicklung von Mitarbeitern liegt kein Augenmerk — wie auch, wenn das Verstandnis fiir die
Entwicklungsprozesse bei Mitarbeitern schwach ist.

Die falschen (Problem-) Mitarbeiter bekommen die meiste Aufmerksamkeit.

Besprechungen mit dem Chef werden eher als wenig hilfreich erlebt — gerade in kritischen Situationen.
Gerade in Situationen der Uberlast und von hohem Stress bekommen Mitarbeiter keine addquate
Unterstitzung / Fihrung.

Leistung und Zufriedenheit kann sich so nicht entwickeln.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Klares Verstandnis was gute Fiihrung bedeutet und wie man sie angeht

Klare nonverbale und verbale Tools fiir wirksame und angemessene Kommunikation als Flihrungskraft

Wissen und Fahigkeiten, um auch schwere Gesprache anzugehen — ein Gefiihl, dem gewachsen zu sein
Eine stark erweiterte Wahrnehmung von Kommunikation —man kann den Mitarbeiter besser erkennen /
lesen”.

Handwerkszeuge zu Mitarbeiter- und Teamentwicklung stehen zur Verfiigung.

m Techniken und Methoden zur Einflussnahme sind bekannt, anerkannt und stehen gerade fiir schwierige

Situationen zur Verfligung.

Wenn etwas schief geht, kénnen die Griinde erkannt werden, dadurch Verantwortung Glbernommen
werden und daraus gelernt werden.

Die Rolle und das Selbstverstandnis als Fiihrungskraft erweitern sich stark durch dieses Training.

Ziel (Ansatz)

Fiihrungsverhalten: dem Mitarbeiter und der Situation gerecht begegnen & wirksam handeln
Handwerkszeuge fiir gute Kommunikation: in der Sache klar und in der Beziehung positiv!
Grundsatzliche Entwicklungsprozesse verstehen und den Mitarbeiter darin begleiten / fihren kénnen
Die grundsatzlichen Personalgesprache effektiv umsetzen kénnen

Wertschatzung und Motivation schaffen

Eine wirksame Richtschnur fiir das eigene Flihrungsverhalten erwerben

Passende situative Flihrung je nach Zusammenhang und je nach der Entwicklung des Mitarbeiters
Die eigene Rolle als Fihrungskraft entwickeln

Erfolgreiche / wirksame nonverbale und verbale Techniken / Methoden in der Kommunikation (nicht nur
mit Mitarbeitern): 3. Punkt, Pausentechnik, Stimmmuster, Visualisierung,...

Visualisierung / Papier: Wirkungen — Methoden — Einsatzgebiete — Strategien

Die Kommunikation des Mitarbeiters umfassend wahrnehmen — um dann das Richtige tun zu kbnnen
Vorbereitung und Steuerung von schwierigen Situationen

Wie bringt man Wertschatzung und Motivation ein?

Schwierige Situationen und Kritik- / Konfliktgesprache kontrolliert / effektiv fiihren

Mitarbeiter und Team sinnvoll entwickeln

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

Video und Sprachaufzeichnung

Flihrungs-Training Video- und Sprachaufzeichnung ZFiu
Fihrungs-Training Zielvereinbarungsgesprache ZFj=e"erenarinessesprache
Fiihrungs-Training effektive Abteilungsbesprechungen und Meetings leiten ZFi
Fihrungs-Training Workshop ZF*™*"?

effektive Meetings

ZeitgemdRe Kommunikation
und Entwicklung von Mitarbeitern

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

FUHRUNG

ZFUvom Mitarbeiter zur FUhrungskraft

Haufige Situationen im Unternehmen

m Gute Fachleute werden beférdert und sind mit der Flihrungssituation tberfordert.

Im Unternehmen bereitet sie niemand auf die Situation vor / begleitet diese:

Es fehlt dafir die Zeit, die Energie und das Know-how.

Alte Loyalitaten zu den vorherigen Kollegen oder auch die Gewohnheiten der Mitarbeiterrolle stehen im
Weg.

Flhrung ist Kommunikation — und da fehlen regelmaRig richtige / wirksame Werkzeuge.

m Gerade Besprechungen und Meetings sind noch haufig ineffektiv — sowohl als Leiter als auch als

Teilnehmer.

Allgemein geht man schlecht vorbereitet / geriistet in diesen neuen Arbeitsabschnitt

... und holt sich jede Menge Frustrationen.

Ein gutes Flihrungsverhalten unter diesen Umstanden zu entwickeln ist Gliick, viel Energie und Zufall.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Klares Verstandnis was gute Fiihrung bedeutet und wie man sie angeht.
Klare nonverbale und verbale Tools fiir wirksame und angemessene Kommunikation als Fihrungskraft.

m Wissen und Fahigkeiten, wie man die verschiedensten Gesprache und Situationen angeht — ein Gefiihl

dem gewachsen zu sein.

Eine stark erweiterte Wahrnehmung von Kommunikation —man kann den Mitarbeiter besser erkennen /
lesen”.

Techniken und Methoden zur Einflussnahme sind bekannt, anerkannt und stehen gerade fiir schwierige
Situationen zur Verfligung.

Wenn etwas schief geht, kénnen die Griinde erkannt werden, dadurch Verantwortung Glbernommen
werden und daraus gelernt werden.

Die Rolle und das Selbstverstandnis als Fiihrungskraft erweitern sich stark durch dieses Training.

Ziel (Ansatz)

Rollenverstandnis als Flihrungskraft aufbauen

Loyalitatskonflikte verarbeiten

Handwerkszeuge fiir gute Kommunikation: In der Sache klar und in der Beziehung positiv handeln!
Fiihrungsverhalten: dem Mitarbeiter und der Situation gerecht & wirksam begegnen

Die grundsatzlichen Personalgesprache effektiv umsetzen kénnen

Wertschatzung und Motivation schaffen

Eine wirksame Richtschnur fiir das eigene Flihrungsverhalten erwerben

Die eigene Rolle als Fihrungskraft entwickeln

Erfolgreiche / wirksame nonverbale und verbale Techniken / Methoden in der Kommunikation (nicht nur
mit Mitarbeitern): 3. Punkt, Pausentechnik, Stimmmuster, Visualisierung,...

Visualisierung / Papier: Wirkungen — Methoden — Einsatzgebiete — Strategien

Die Kommunikation des Mitarbeiters umfassend wahrnehmen — um dann das Richtige tun zu kdnnen.
Vorbereitung und Steuerung von (schwierigen) Situationen

Wie bringt man Wertschatzung und Motivation ein?

Schwierige Situationen und Kritik- / Konfliktgesprache kontrolliert / effektiv flihren

Den roten Faden fiir das eigene Fihrungsverhalten entwickeln

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

.- Video und Sprachaufzeichnung

Flihrungs-Training Video- und Sprachaufzeichnung ZF
Fihrungs-Training Zielvereinbarungsgesprache ZFj@e"erenarnessesprache
Flihrungs-Training effektive Abteilungsbesprechungen und Meetings leiten ZF
Fihrungs-Training Workshop ZFi*"™*"?

-« effektive Meetings

Fiihrungskraft wird man nicht,
sondern man erarbeitet es sich.

BASIS-TRAINING

THEMA

:<vom Mitarbeiter zur Fiihrungskraft
ZFii ¢

Fiihrung
vom Mitarbeiter zur
Fiihrungskraft

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

= Neue Fihrungskrafte

= Mitarbeiter, die Fiihrungs-
tatigkeit tibernehmen sollen

= neue Teamleiter

VORAUSSETZUNG

= keine
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Me

FOLLOW UP

THEMA

== Zielvereinbarungsgesprache
ZFii e

Fiihrung

Mitarbeiter- und Ziel-
vereinbarungsgesprache
erfolgreich fiihren

Inhouse

DAUER
m 2 Tage

TEILNEHMERZAHL
= 6-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Inhaber
Geschéftsfiihrer
FUhrungskrafte
Teamleiter
Abteilungsleiter

VORAUSSETZUNG

Basis-Training Fiihrung:
- ZFUMltarhelten‘uhrung und -entwicklung

- vom Mitarbeiter zur Fiihrungskraft
m ZFQ
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FUHRUNG

ZF UZieb/ereinbarungsgespréche

Haufige Situationen im Unternehmen

Bei Personalgesprachen tut sich jeder schwer — gerade wenn sie kritisch sind.

Der Verlauf solcher Gesprache ist manchmal recht ungeordnet.

Das Grundverstandnis wie solche Gesprache , funktionieren” fehlt.

Man hat selbst haufig keine guten Erfahrungen mit diesen Gesprachen gemacht, mochte es besser
machen und weil nicht wie.

Gerade Zielvereinbarungsgesprache miissen einerseits gut vorbereitet sein und andererseits kommt
man in eine relativ starke Aushandlungssituation, die eher flexibel gehandhabt werden muss.

Eine grolRe Herausforderung mit hoher Folgelastigkeit.

Oft werden diese Personalgesprache sehr formalisiert , abgearbeitet”, was dem Sinn und Zweck tber-
haupt nicht gut tut.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Strukturiertes Herangehen an Fiihrungsgesprache

Es ist klar, unter welchen Vorbedingungen man welche Gesprache mit Erfolg fiihren kann.

Es gibt eine realistische Vorstellung, was in solchen Gesprachen erreicht werden kann — und auch was
mit dem Gesprach als Wirkung danach zu erwarten ist.

Die Gesprachspartner erleben die Gesprache als effektiv, wohl organisiert und mehr auf den Punkt bei
gleichzeitig menschlich miteinander Umgehens.

Man verstarkt die eigene Fahigkeit, auch unangenehme Gesprache zu fiihren.
Zielvereinbarungsgesprache werden eine gute Routine.

Ziel (Ansatz)

Dieses Seminar vertieft die Fahigkeit, Gesprache mit Mitarbeitern wirksam zu fiihren.

Erfassung der Grundstruktur der verschiedenen Gesprachsformen

Aufbau und Vorgehensweise der Gesprache kennen und umsetzen kénnen

Diese Gesprache bewusst vorbereiten konnen

... und sich gleichzeitig auf Wendungen im Gesprach flexibel einstellen

(Prozess-)Ziele solcher Gesprache sinnvoll formulieren

Speziell: Zielvereinbarungsgesprache als wichtiges Instrument der Mitarbeiterfiihrung einsetzen kdnnen
Viele Rollenspiele, um die Umsetzung fiir die Praxis zu bahnen

Zielvereinbarungsgesprache: Vorbereitung, Aufbau und Durchfiihrung

Erarbeitung der Grundstruktur unterschiedlichster Mitarbeitergesprache:

Feedback, Kritik, Gberfordern mussen, bitten,...

(Prozess-) Ziele in Gesprachen

Tragfahige Vereinbarungen in Gesprachen

Wenn man verhandeln muss: Vorgehen, Strategie und taktisches Geschick, um zu tragfahigen Ergeb-
nissen zu kommen

Was man (realistischerweise) nach dem Gesprach erwarten kann

Nachverfolgung von Gesprachen

Viele Rollenspiele und Ubungen fiir die Vorbereitung des Alltags

Video und Sprachaufzeichnung

Flihrungs-Training Video- und Sprachaufzeichnung ZFiu
Flihrungs-Training effektive Abteilungsbesprechungen und Meetings leiten ZF
Fihrungs-Training Workshop ZF*°™*"?

-« effektive Meetings

Mitarbeiter- und Zielvereinbarungsgesprache
erfolgreich fiihren

FUHRUNG

== affektive Meetings
2FU J

Haufige Situationen im Unternehmen

Meetings werden haufig als ineffektiv erlebt.

Ergebnisse gibt es zu wenig, sind teilweise nicht tragfahig und werden nur bedingt eingehalten.

Der Kommunikationsprozess ist schon einmal eher chaotisch und sprunghaft.

Die Anleitung fir eine strukturierte Bearbeitung der Themen fehlt haufig.

Durch Stérungen / schwierige Kommunikation kommt es oft zu keinen oder seltsamen Ergebnissen.
Einfache Themen gehen noch ganz gut — konflikttrachtige oder komplexe Themen sind schwierig.
Gute Vorbilder, von denen man lernen kann und die auch verraten kénnen wie es geht, gibt es selten.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Meetings bekommen eine klare Struktur und insbesondere einen klaren Entscheidungsprozess.
Es erfolgt eine dem jeweiligen Thema angemessene systematische Bearbeitung.

m Alle erleben sich als beteiligt und gleichzeitig gibt es eine klare (Prozess-) Leitung und teilweise auch

sehr klare Ansagen.

Infostande, Zwischenschritte und Endergebnisse werden stringent festgehalten und der Prozess ist
jederzeit nachvollziehbar fiir die Beteiligten.

Die Teilnehmer fihlen sich eingebunden und sind motiviert, ihren Anteil an Aufgaben zu Gibernehmen.
Es entsteht ein gutes Gruppengefihl und eine hohe Verbindlichkeit.

Entscheidungen / Aufgaben werden viel starker umgesetzt.

Ziel (Ansatz)

m Auf eine sehr wirksame Art den roten Faden in Meetings halten

Mittels nonverbaler, verbaler und methodischer Mittel den Kommunikationsprozess zielorientiert
lenken kénnen

m Jederzeit zu einer sinnvollen Struktur / Vorgehensweise zuriick zu finden
m Stoérung in-time erkennen und sie elegant in konstruktivere Bahnen lenken kénnen
= Sinnvolle Vorgehensweisen mit entsprechenden Meilensteinen und Prozesszielen im Vorfeld entwickeln

und flexibel umsetzen kénnen
... rechtzeitig Giber wirksame Nachbetreuung nachdenken

Struktur, Aufbau und innere Logiken von Besprechungen

Realistische Rahmensetzungen und Ziele

Planung von Besprechungen

Nonverbale und verbale Mittel zur Lenkung von Kommunikation in Gruppen
... und zum eleganten Umgang mit Storungen

Methoden auf Papier, Flip, Smartboard,... als Herzstlick der inhaltlichen Arbeit
- Ubersicht und strukturierten Aufbau halten

- Aufmerksamkeit fokussieren und Mitarbeit bekommen

- Echtzeitprotokoll fiir Vorgehen und Ergebnis

Kennzeichen guter Ergebnisse

... und wie man dafir sorgt, dass diese auch umgesetzt werden.

.- Video und Sprachaufzeichnung

Fihrungs-Training Video- und Sprachaufzeichnung ZF
Fiihrungs-Training Workshop ZFi™"*""®

Effektive Abteilungsbesprechungen
und Meetings leiten

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

FOLLOW UP

THEMA

Z F u effektive Meetings

Fiihrung

effektive Abteilungs-
besprechungen und
Meetings leiten

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer
= auch als intensives
Kleingruppentraining

ZIELGRUPPE

= Inhaber

m Geschaftsfiihrer
m Flhrungskrafte
= Teamleiter

m Abteilungsleiter

VORAUSSETZUNG

Basis-Training Flihrung:
- ZFuMltarbelterfuhrung und -entwicklung

+-vom Mitarbeiter zur Fiihrungskraft
m ZFG ¢
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Me

FOLLOW UP

THEMA

ZFuWnrkshop

Fiihrung
Workshop

Inhouse
Offenes Training

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

= 6-10 Teilnehmer
= auch als intensives
Kleingruppentraining

ZIELGRUPPE

= Inhaber

m Geschaftsfuhrer n
m Flhrungskrafte n
= Teamleiter n
= Abteilungsleiter

VORAUSSETZUNG

Basis-Training Fiihrung:
- ZFUMltarhelten‘uhrung und -entwicklung

- vom Mitarbeiter zur Fiihrungskraft
m ZFQ
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FUHRUNG
ZF ULUorkshop

Haufige Situationen im Unternehmen

Die Arbeitsbelastung steigt fiur alle und die Fiihrungssituationen werden deutlich schwieriger.

FUhrung ist immer auch / immer mehr ein Aushandeln der Situationen — das muss gekonnt werden.
Die entstehenden Situationen sind komplex und dndern sich schnell.

Das Tagesgeschaft nimmt alle Gber die Malen ein.

Raum, Zeit und Energie fiir Fihrung und zukiinftige Entwicklung ist knapp.

Der Austausch mit anderen Fiihrungskraften oder einem Mentor ist selten oder von schlechter Qualitat.
Es ist schwierig in dieser Situation iber den eigenen Tellerrand zu sehen und neue Ansatze zu bekommen.
Der Fiihrungsalltag ist von vielen Anspriichen, Erwartungen und Konflikten gepragt.

Es fallt schwer, darin sinnvoll zu navigieren.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Der Fiihrungsalltag ordnet sich auf eine neue Weise.

Man kehrt mit vielen neuen Ideen und neuer Motivation zuriick.

Der Blick auf den Fihrungsalltag wird realistischer und gleichzeitig anspruchsvoller / zielorientierter.
Losungsorientierte Kommunikation riickt noch mehr in den Vordergrund.

Man hat neue Ziele und Strategien zu deren Umsetzung.

Eine starkere Bewusstheit, Verstehen und Analyse des aktuellen Geschehens wird aus dem Workshop
mitgebracht.

... und man weil mehr, was man tun kann und was auch wenig Aussicht hat.

Ziel (Ansatz)

Entwicklung wirksamer und nachhaltiger Strategien fir Situationen, Umgang mit Menschen und
Umgang mit sich selbst

Erfassen / Analyse von konkreten / aktuellen Fiihrungssituationen (angeleitete Fallarbeit)

Erwerb von allgemein sinnvollen Vorgehensweisen, Konzepten und Ideen fiir gute Fiihrung durch die
Arbeit mit den vielen Fillen / Situationen

Klar in der Sache / beim Thema und wertschitzend / freundlich zur Person sein kdnnen

Realistische Ziele in der Flihrung setzen und umsetzen kénnen

Einfach Raum zum Nachdenken und Lernen zum Thema Fihrung zu haben und viele wertvolle Hinweise
bekommen

Entwicklung von eigenen Ziele fiir die Weiterentwicklung des Teams / sich selbst

Bearbeitung vielfaltiger Falle aus dem Alltag der Teilnehmer

Aufarbeitung / Analyse dieser Fille mit Erarbeitung von Lésungsstrategien

= Erwerb von Musterldsungen

= Erwerb von Werkzeugen zur Analyse und Handlungsplanung als Flihrungskraft

Was hat heutzutage eine Flihrungskraft zu leisten?

Und: Was ist ,,over the top“?

Die Falle bringen haufig weitere Themen, welche dann bearbeitet werden:

typischerweise Zeit- und Selbstmanagement, Konfliktmanagement, effektive Meetings, Entwicklung
von Teams und Mitarbeitern,...

Konstante Auseinandersetzung mit der eigenen Fiihrungsrolle mit vielen nitzlichen Tipps

-« Video und Sprachaufzeichnung

Flihrungs-Training Video- und Sprachaufzeichnung ZF
Fihrungs-Training Zielvereinbarungsgesprache ZFj=eerenarnessesprache
Flihrungs-Training effektive Abteilungsbesprechungen und Meetings leiten ZF
Fihrungs-Training Workshop ZF*™*"?

-« effektive Meetings

Zielfiihrende Strategien fiir den
Fiihrungsalltag gemeinsam erarbeiten

FUHRUNG

Z UVideo— und Sprachaufzeichnung

Unsere Art des Videotrainings macht SpaR!

Haufige Situationen im Unternehmen

Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

Die Bewusstheit im Alltag ist schwierig zu halten.

m Alte Gewohnheiten nehmen wieder Uberhand — trotz besseren Wissens.

Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von auRen, um auch einmal
dariiber hinaus zu gehen.

Feedback von Kollegen / Vorgesetzten / Kunden,... gerade zum Fihrungsverhalten ist eher selten und
eher wenig gehaltvoll.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

m Optimiertes personliches Lernen zum Thema ,,Fihrung & Kommunikation”

Das Vertrauen auf die eigenen kommunikativen Fahigkeiten wird enorm gestarkt.

Das Lernen erfolgt in kleinen selbstandigen Teams und dies ist sehr teambildend und vertrauens-
fordernd. Spatere gegenseitige Unterstlitzung wird so vorgebahnt.

Klares Feedback ermdoglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger
personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fahigkeiten.

Die geubten Techniken und Methoden stehen hinterher automatisierter zur Verfligung.

Extreme Scharfung der Wahrnehmungsfahigkeit und der Selbststeuerungsfahigkeit

Ziel (Ansatz)

Intensives Training von Verhaltenswerkzeugen

Direkte Kommunikation und am Telefon

Wirksames Verhalten wird erlebbar

Training in Kleingruppen mit gegenseitigem Feedback

Video wird als sehr positiv erlebt.

Jeder erlebt direkt seine Starken, Schwachen und Verbesserungen.
Sehr starke Entwicklung: sich selbst beobachten und lenken kénnen

m Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training

Die zu Ubende Verhaltenstechnik wird vorgegeben — die Falle denken sich die Lerner selbst aus
(=praxisnah!).

Immer wieder Hinweise und Feedback

Die Aufnahmen erfolgen in 2-3 Teams mit je einer Videoausstattung / Audioausstattung.

Feedback erfolgt zu Anfang mehr vom Trainer und dann immer mehr vom Kollegen und durch sich
selbst, wenn man die Aufnahmen sieht.

Viele kurze Aufnahmen: Wenn etwas schief lauft- nicht lange diskutieren: sofort neu machen.

Es geht um Praxis — Praxis — Praxis.

- Workshop

m Fuhrungs-Training Workshop ZFi
m Flhrungs-Training effektive Abteilungsbesprechungen und Meetings leiten ZF

- Einzelcoaching / Training

m Fuhrungs-Training Einzelcoaching / -training ZFi

.. effektive Meetings

Eine intensive Art des Lernens — durch Selbst- und Fremd-

analyse Verhalten erkennen, andern und verbessern

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

FOLLOW UP

THEMA

== Video- und Sprachaufzeichnung
ZFi

Fiihrung

Video- und Sprachauf-
zeichnung fiir Fiihrungs-
aufgaben im direkten und
telefonischen Kontakt

Inhouse

DAUER

= 1-2 Tage, je nach
gewdlnschter Intensitat

TEILNEHMERZAHL

m 6-12 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

= Inhaber

m Geschaftsfiihrer
m Flhrungskrafte
= Teamleiter

m Abteilungsleiter

VORAUSSETZUNG

Basis-Training Flihrung:
- ZFuMitarbeiterfﬁhrung und -entwicklung

+-vom Mitarbeiter zur Fiihrungskraft
m ZFG ¢

TRAININGSSPRACHEN

>

PRASENZ
HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM
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Me

BESONDERES

THEMA

s« Teamentwicklun,
ZFii ¢

Fiihrung
Teamentwicklung

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

= 6-10 Teilnehmer
= auch als intensives
Kleingruppentraining

ZIELGRUPPE

Inhaber
Geschéftsfiihrer
FUhrungskrafte
Teamleiter
Abteilungsleiter

VORAUSSETZUNG

Basis-Training Fihrung:
- ZFUMltarhelten‘uhrung und -entwicklung

- vom Mitarbeiter zur Fiihrungskraft
m ZFQ

TRAININGSSPRACHEN
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FUHRUNG

ZF UTeamenl:wicHLung

Haufige Situationen im Unternehmen

Immer 6fter missen Aufgaben im Team gelost werden.

Was der Einzelne leistet, ist flir den Vorgesetzten gar nicht mehr so ersichtlich — fiir das Team schon.
Die Belastung fiir die Teams wachst — es braucht Unterstltzung.

Die entstehenden Situationen sind komplex und dndern sich schnell.

Schwer zu beantworten: Wo soll Fiihrung eingreifen? Wo es dem Team (iberlassen?

m Das Tagesgeschaft nimmt alle Giber die Malen ein.
m Der Austausch mit anderen Fihrungskraften oder einem Mentor zum Thema Teamentwicklung ist

selten oder von schlechter Qualitat.

Es ist schwierig, in dieser Situation Gber den eigenen Tellerrand zu sehen und neue Anséatze zu bekommen.
Der Fiihrungsalltag ist von vielen Anspriichen, Erwartungen und Konflikten gepragt.

Dann auch noch liber Teamentwicklung nachzudenken fallt schwer.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Man kehrt mit einem klaren Blick auf sein Team zurtick.

Die eigene Rolle und Anteile sind neu geordnet und es gibt neue Impulse fir das Team.

Man kehrt mit vielen neuen Ideen und neuer Motivation zuriick.

Der Blick auf den Fihrungsalltag wird realistischer und gleichzeitig anspruchsvoller / zielorientierter.
Man hat neue Ziele und Strategien zu deren Umsetzung.

Eine starkere Bewusstheit, Verstehen und Analyse des aktuellen Teamgeschehens wird aus dem
Workshop mitgebracht.

... und man weil mehr, was man tun kann und was auch wenig Aussicht hat.

Ziel (Ansatz)

Zusammenarbeit und Leistung im Team starken

Konflikte im Team erkennen und auflésen kénnen

Eigene Anteile + / - fur das Team erkennen und ggfs. andern

Ansatze, Verhaltensweisen und Strategien entwickeln fiir eine gute Entwicklung des Teams

Das Team mit seiner gesamten Umwelt ansehen und Faktoren fiir ein verbessertes Umfeld identifizieren

Analysetools fiir Teams

Hilfreiche und schwierige Bedingungen fiir Teams — und was man tun kann
Starken — Schwachen — Risiken — Potentiale des eigenen Teams

Verstehen des eigenen Beitrages zu der aktuellen Situation

Umfeldanalyse

Entwicklung, was sich andern kénnte

Video und Sprachaufzeichnung

Flihrungs-Training Video- und Sprachaufzeichnung ZFiu
Fihrungs-Training Zielvereinbarungsgesprache ZFj=e"erenarunessesprache
Flihrungs-Training effektive Abteilungsbesprechungen und Meetings leiten ZFi
Fihrungs-Training Workshop ZF*™*"?

effektive Meetings

Vom Gegeneinander zum fairen und realistischen Miteinander

FUHRUNG

ZF UBewerbungsgespréche

Bewerbungsgesprache vorbereiten und reprasentativ fiihren

Haufige Situationen im Unternehmen

m Trotz bekannter Marke / bekannten Unternehmens sagen Bewerber ab.
= Human Resources HR und Fachbereich sind sich tiber die Auswahl der Bewerber nicht einig.
m Das Unternehmen und die Tatigkeit werden gegeniliber dem Bewerber zu wenig lebendig und

interessant prasentiert.
Bewerbungsgesprache werden nach bestem Wissen und Gewissen gefiihrt, entscheidende Fragen
bleiben ungestellt.

= Aufbau und Struktur eines Bewerbungsgesprachs sind wenig bekannt.
m Schlisselanforderungen werden nur zufllig abgefragt.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

= Human Resources HR und der Fachbereich stimmen sich besser ab, was fir wen wichtig ist.
m Bereits im Vorfeld eines Bewerbungsgesprachs ist die Strategie und Struktur festgelegt.
m Die Stellenanzeige / -beschreibung wird auf die zeitgemiRen Anforderungen potentieller Bewerber

abgestimmt.

m Bewerbungsgesprache werden interessant und lebendig gestaltet.
m Die Prasentation des Unternehmens erfolgt mit hoher Professionalitdt und mit gutem Spannungsbogen.
= Die bisherige Vorgehensweise wird positiv kritisch in Frage gestellt.

Ziel (Ansatz)

Den Wunsch-Bewerber fir das Unternehmen begeistern

Strategien und Strukturen fir das zeitgemaRe Bewerbungsgesprach
Mehr Abstimmung zwischen Human Resources und Fachbereich
Bewerbungsgesprache interessant gestallten

Das Unternehmen und die Tatigkeit spannend prasentieren

Den richtigen Bewerber finden und binden

Der neuen Marktsituation Arbeitnehmer-Markt gerecht werden

m Die Themen werden in Kombination von Workshop und Training erarbeitet.
= Anforderung zwischen Human Resources HR und Fachbereich werden konkretisiert.
= Von der Anforderung an den Bewerber tber die Stellenausschreibung bis hin zum Bewerbungsgesprach

neue Ideen entwickeln und festlegen

Struktur und Strategie des Bewerbungsgesprachs fixieren

Wie flhrt man Bewerbungsgesprache fiir den Bewerber interessant?

Und wie filtert man gleichzeitig die entscheidenden Informationen heraus?
Unternehmens- und Tatigkeits-Prasentation mitreiBend flihren

Einzelne Phasen aus dem Bewerbungsgesprach tiben,

bei 2 Tagen mit Video-Training

Vom Monolog zum Dialog im Bewerbungsgesprach

m Verstehen, dass der Fachkrdaftemangel eine neue Qualitat an die Unternehmen und die Art der

Bewerbungsgesprache fordert

-« Mitarbeiterfiihrung und -entwicklung

Flihrungs-Training Kommunikation mit und Entwicklung von Mitarbeitern ZF
Fiihrungs-Training Video- und Sprachaufzeichnung ZF e v sprachavfzeichnung
Effektives Prasentieren EP

Interessante Bewerbungsgesprache fithren, damit sich
potentielle Bewerber fiir das Unternehmen entscheiden

methodisch erfolgreich
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®

WORKSHOP / TRAINING

THEMA

| jBewerbungsgespréiche
ZFU gsgesp

Bewerbungsgesprache
vorbereiten und
reprdsentativ fiihren

Inhouse

DAUER
m 1-2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-12 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Human Resources HR
Inhaber / Geschaftsfiihrer
Flihrungskrafte
Abteilungsleiter
Teamleiter
Fachbereichsverant-
wortliche

VORAUSSETZUNG

= keine
= hilfreich: Basis-Training
Kommunikation

TRAININGSSPRACHEN

PRASENZ
HYBRD | |
ONLINE | |

TRAININGSFORM
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l I I@® ALS FRAU KLAR IN FUHRUNG GEHEN PRAXISBEZ0GENE FUHRUNG ®
FfF Mitarbeiter und Teams 2u Hochstleistung fUhren

Wirksame Kommunikationstechniken flr Frauen
Klassische Kommunikationswerkzeuge fir Manner sind fiir Frauen nur bedingt anwendbar.
In diesem Training geht es um praxisnahe, effektive Alternativen.

SPEZIAL-TRAINING

Haufige Situationen im Unternehmen

THEMA

FfF m lhre Vorschlage werden oft nicht ernst genommen?

Als Frau klar in Fiihrung = In Meetings gehen |hre Beitrage oft neben denen der Manner unter?

gehen m Es fallt hnen schwer, sich gegeniiber Kollegen, Mitarbeiter oder Vorgesetzte durchzusetzen?
Wirksame Kommunikations- = Wenn Sie Dinge deutlich ansprechen, stoRen Sie oft auf groBe Widerstdnde, oft wird es dann
techniken fiir Frauen auch personlich?

Das macht es lhnen schwer, rote Linien zu verteidigen?

Wirkung der TrainingsmaBnahme

m Respektvoll & kompetent kommunizieren
m  Wirksam Ziele durchsetzen
m Strategien gegen Nebelkerzen

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8

Ziel (Ansatz)

Als Frau ,fest auf beiden Beinen stehen”

Zugewandt und iberzeugend - statt nett und niedlich
Klare, respektvolle Ansagen machen

Sachthemen in den Mittelpunkt stellen

Ruhig und bestimmt durch Gesprache fuihren
Zuhoren und leiten

Krisensituationen kompetent deeskalieren

ZIELGRUPPE

= Frauen im Beruf

SITUATIVES FUHREN - ZIELE ERREICHEN

m Video-Training
= Aufbau-Workshop

VORAUSSETZUNG

keine

TRAININGSSPRACHEN
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| PRASENZ [w|i=
HYBRID 8

T onnE v Mit Kompetenz klar iiberzeugen
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BURNOUT PRAVENTION UND INTEGRATION .
TRAINING = WORKSHOP = BEGLEITUNG

I TRV T L R T W e g Tl i e [V del N : 1114 e 1Ti ein Phanomen, das vor allem Leistungstrager ereilt

und im Unternehmen hohe Kosten verursacht. Schon bei Service-Technikern liegen diese nicht selten im 7-stelligen
Bereich, denn zu den Krankheitskosten fiir den ausgefallenen Mitarbeiter addieren sich betrachtliche Summen fir ent-
gangene Auftrage, den Verlust von Know-how und die Ausbildung neuer Fachkréfte.

Doch wdéhrend viele Ursachen des Burnout inzwischen recht gut bekannt sind, ist Vorbeugung schwierig, RUSIEEREN

kritisches Hinterfragen eigener Handlungsmuster und Strategien erfordert. Strategien, die flir den Mitarbeiter zunachst
erfolgreich sind und vom Umfeld und im Unternehmen belohnt werden.

Aus diesem Grund dauert es oftmals zu lange, bis Burnout-gefdhrdete Mitarbeiter aus eigener Einsicht heraus ihr
Verhalten andern.

Meist erst nach einem totalen Zusammenbruch mit mehrmonatigem Ausfall und schweren korperlichen und psychischen
Beeintrachtigungen.

Im Training holen wir die Teilnehmer bei ihrem Wunsch nach optimaler Performance ab und zeigen ihnen im Erleben
von typischen Konflikt- und Uberforderungssituationen, wo ihr Verhalten diesem Ziel zuwiderlauft. Gleichzeitig erproben
und erleben die Teilnehmer Werkzeuge und Strategien, mit denen sie ihre gesetzten Ziele weitaus besser erreichen kdnnen.

DIE FREUDE AN HOCHSTLEISTUNGEN
NACHHALTIG SICHERN

2HTDRUCK 5 UNZUFRIEDENHEIT

ERSCHOPFUﬂGmﬂUSGEBRﬂﬂﬂT

BURNOQUT..=2¢

RUHE
RUSTRATIO Hﬂ%ll'f{TlH"
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MmMe

BASIS-TRAINING

THEMA

WLBPrﬁvenﬁon
Work-Live-Balance
Pravention

Leben und Arbeiten im
Gleichgewicht

Inhouse

DAUER
m 2 Tage

TEILNEHMERZAHL
= 6-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m Menschen, die Ihren Job
so sehr lieben, dass sie
sich manchmal selbst
vergessen

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN
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| PRASENZ [v|\=
HYBRID |v
ONLINE
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methodisch erfolgreich

WORK-LIVE-BALANCE
LULB Pravention

Haufige Situationen im Unternehmen

lhre Mitarbeiter lieben anspruchsvolle Aufgaben.

,Geht nicht” ist fur sie ein Fremdwort.

Der Wirtschaftsboom ist eine Welle auf der sie surfen.

Unerwiinschte Nebeneffekte belasten die Mitarbeiter:

- Konflikte daheim schwelen lange und enden zuweilen in Trennung und Scheidung
- Kérperliche Warnsignale werden ignoriert bis das nicht mehr moglich ist

- Kollegen verlassen oft liberraschend das Unternehmen

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Hochstleistung und ein gutes Leben unter einen Hut bringen

Eigene Ressourcen optimieren statt blind ,loszupowern*

Alltagskonflikte energiesparend I6sen und Kampfe vermeiden

Wertschatzung von Kunden und Kollegen als Entspannungsfaktor

Die ,,Betriebsmittel” und ,Wartungsanforderungen” des eigenen Kérpers verstehen und im hektischen
Alltag erflllen

m Losungsstrategien fiir Konflikte in und zwischen Job und Familie

m Grenzen setzen und respektvoll ,Nein“ sagen

What goes up, must come down

Praxis-Werkzeuge zur Optimierung von Alltagsroutinen und schnellem Stressabbau

Ziel (Ansatz)

Die Freude an Hochstleistungen nachhaltig sichern
Fiir den Job brennen ohne auszubrennen
Alltagsstrategien fur fordernde Jobs

- ,Warnleuchten” der Hardware erkennen

- Arbeit und Familie unter einem Hut

m Effektives Zeit- und Teammanagement im Berufsalltag ZeM

Freude an Hochstleistung UND ein gutes Leben

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

UJORK-LIVE-BALANCE
LULBIntegration

Haufige Situationen im Unternehmen

,Ruckkehrer” sind verunsichert & fallen in alte Verhaltensmuster zuriick
Angste & Hemmungen mindern mégliche Leistungsfahigkeit
Ressourcen kénnen nicht genutzt werden

Sozialer Abstieg innerhalb eines Teams

Soziale Isolierung

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Bewusstwerden der eigenen Qualifikation
Stabilisierung

Soziale Integration / Kldrung der eigenen Wertigkeit
Entwicklung neuer Strukturen & neuer Rollenbilder
Unsicherheit & Vorurteile klaren

Ziel (Ansatz)

m Integration von ,Rickkehrern”in den Arbeitsalltag
m Soziale Rolle klaren / integrieren
m Belastungen «richtig» einschatzen kénnen

Gezielte Hilfestellung zur Integration entwickeln

Soziale Belastungen klaren

Alte Verhaltensmuster erkennen

Die Wirkung von Gewohnheiten erkennen und verandern
Einen neuen Platz finden

Eigenes Erleben bearbeiten
Strukturierung festigen

Metaebene entwickeln

Verhaltensmuster durchdringen & andern

Fiir den Job brennen — ohne auszubrennen

®

BASIS-TRAINING

THEMA

WLBIntegration
Work-Live-Balance
Integration

Leben und Arbeiten im
Gleichgewicht

Inhouse

DAUER
m 1-3 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 8-10 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m Rickkehrer aus dem
Burnout

= H.R. oder Abteilungs-

leiter, die mit der Ein-

gliederung betraut sind

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

>

PRASENZ
HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM
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methodisch erfolgreich
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AUSSENDIENST

VERKAUF

ST

CROSS-SELLIN

3SINOHUL1BH

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

VERKAUFEN NEURUNDENGEWINNUNG MESSEN —
ERFOLGREICH VERKAUFEN ALS UBERLEBENSPRINZIP

,Immer die Preisverhandlungen!” hért man im Vertrieb. Und im Service: ,Ich bin doch kein Verkdufer!” Dabei ist jeder
Mitarbeiter mit Kundenkontakt ein Verkdufer!

Also: Vom Vertrieb Gber den Service, von der Hotline bis hin zum Buchhalter — alles Verkaufer!? Naturlich verkaufen alle
erst einmal sich selbst, dann das Image des Unternehmens, schlechte Nachrichten und viele auch Produkte / Dienst-
leistungen / Arbeitsleistungen.

Auf der anderen Seite steht heute ein informierter, aufgeschlossener und anspruchsvoller Kunde. Dazu kommt ein hart
umkampfter Markt. Das eigene Unternehmen fordert mehr Neukunden und einen aktiven Kundenkontakt.

In diesem Spannungsfeld bewegen sich die Mitarbeiter und sind immer mehr tiberfordert. Um Verkaufsprozess und
Verkaufsgesprache den heutigen Anforderungen anzupassen, hat die me Weiterbildung ein breites Spektrum an Ver-
kaufstrainings vom Service bis zum Vertrieb.

Dabei geht es auch darum, sich von der alten Verhaltensform ,nur beraten” zu l6sen.
ZeitgemaR ist: verkaufen statt nur beraten.

Anfang der 90er Jahre wurde das Thema ,Verkaufen” aus den Unternehmen verbannt. Die , Beratung” stand pl6tzlich
fast allein im Mittelpunkt. Mit dem Ergebnis, dass der Kunde irgendwo gekauft hat und der Berater nicht einmal ein
schlechtes Gewissen hatte, den Abschluss nicht gemacht zu haben.

Mit der me Weiterbildung haben viele Kunden sehr erfolgreich die Entwicklung ihrer ,Verkaufer” / Mitarbeiter vom Be-
rater hin zum Verkaufer geschafft — unabhangig davon, in welchem Unternehmensbereich die Mitarbeiter den Kunden-
kontakt haben.

VERKAUFEN MESSEN
NEURUNDENGEWINNUNG

Die Konigsklasse fiir jeden Vertriebsmitarbeiter ist die Neukundengewinnung.

Hier hat die me Weiterbildung neben den Ublichen Wegen die Kaltakquise fiir den AuRendienst und den Innendienst
(Outbound) weiter optimiert. Im Training wird die Grundlage gelegt und im Coaching zeigt Markus Eckstein, wie man an
der Verkaufsverhinderungstheke (Empfang) vorbeikommt und méglichst gleich mit dem Chef / Entscheider ins Gesprach
kommt oder zumindest einen Folgetermin vereinbaren kann. Dann kénnen die Mitarbeiter mit Unterstiitzung durch den
Coach selbst in Echtsituationen das Gelernte umsetzen.

Natdrlich soll ein Servicemitarbeiter keine Kaltakquise machen. Allerdings profitieren die Teilnehmer von den Trainer-
Erfahrungen aus der Kaltakquise. Es geht darum, Menschen anzusprechen. Wenn der Service-Mitarbeiter dies beim
Thema Service-Verkauf umsetzt, ist der erste Schritt zum erfolgreichen Anbahnen von Verkaufschancen getan.

Markus Eckstein hat , 15 ECKSTEINE der Argumentationstechnik” entwickelt: fur mehr Sicherheit und Schlagfertigkeit
bei Verhandlungen mit Kunden.

HOHER PREIS UND HOHER WERT = PREISUJERT

Mme

TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



MmMe

FOLLOW UP

THEMA

VAisFieId Service

Verkauf und Argumentation
im Service

15 ECKSTEINE der
Argumentation
Schwerpunkt direkter
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8

= auch als Intensivtraining
fiir Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service Verkaufs-
prozesse im direkten

Kontakt mit Kunden
anstoRen / durchfiihren:
Service-Techniker
Anwendungstechniker
Kundendienst

Monteure
Kundenbetreuer / -berater
Verkauf von Wartungs-
vertragen
Service-Verkaufer,...

VORAUSSETZUNG
[ ] Basis-Train_ing K_iS
Oder KViSFleId Service

= Kombination mit KiS oder
KViS moglich

Field Service

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM
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methodisch erfolgreich

VERKAUF UND ARGUMENTATION IM SERVICE
VHiSFieLd Service

Haufige Situationen im Unternehmen

Schon der haufigste Einwand ,,...zu teuer...” bringt den Service-Mitarbeiter ins Wanken oder aus dem
Konzept.

Der Unterschied zwischen Vor- und Einwanden ist nicht wirklich klar.

Losungen werden auf Vorwande ausgelegt, die nicht gelost werden kdnnen.

Die Verhandlung wird als unangenehme Erscheinung im Job gesehen — statt als sportliche Herausforderung.
Aktionsverkauf statt Losungsverkauf wird als Aktionismus betrieben.

Dem Kunden bleibt der Nutzen im Verborgenen — stattdessen wird er mit Vorteilen tberschiittet.
Bedarfsweckung und -deckung wird nur bedingt genutzt.

Hohe innere Schwierigkeiten, im Verdrangungsmarkt richtig zu agieren

Die Abgrenzung zum Wettbewerb wird fiir den Kunden nicht wirklich erlebbar.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Sicher gefiihrte Verkaufsgesprache mit guter Argumentationstechnik im Service

Vor- und Einwandsbehandlung wird als wichtiges Werkzeug eingesetzt.

Erkennen wie wichtig Kommunikationstechniken fiir eine gute Argumentation sind.
Argumentationstechniken werden gezielt eingesetzt: Verkauf, schlechte Nachricht, Reklamationen,...
Der Nutzen von Ersatzteilen, Produkten, Dienstleistungen, Umbauten, Upgrade, Angebote steht im
Vordergrund.

= Fragetechnik wird optimal fiir die Vor- und Einwandsbehandlung und die Bedarfsermittlung eingesetzt.
= Argumentationsketten werden verstandlich und strukturiert.
= Der Service-Verkaufer wirkt professioneller und hebt sich deutlich vom Wettbewerb ab.

Ziel (Ansatz)

Argumentationstechnik ist der Schlussel fir:

die Preisverteidigung, die Durchsetzung von Vereinbarung und die Ablehnung von Forderungen
Vorwanden von Einwanden unterscheiden und dann die passende Losung finden
Argumentationstechnik in allen typischen Verkaufsgesprachen im Service gezielt einsetzen zu kénnen
Umgang mit kritischen und ablehnenden Kunden zu beherrschen

Nutzen und Argumentation in Gleichklang zu bringen

Abschlusssicherer im Servicemarkt mit besserem Deckungsbeitrag werden

Verknlpfung der Kommunikationstechniken mit den Argumentationstechniken erlernen

Vor- und Einwande firmenspezifisch nennen, erkennen und auflésen

Die 15 ECKSTEINE der Argumentation vertiefen und anwenden.

Fragetechniken gezielt fiir die Bedarfsermittlung und fiir das Verkaufs- und Reklamationsgesprach nutzen.
Argumentationstechnik ist die Grundlage fiir erfolgreiche Neukundengewinnung auch im Service
Nutzenargumentationen aufbauen und eventuelle Widerstande des Kunden im Vorfeld erkennen
Abschlussorientiertes Verkaufen und Beraten

Neukunden

Neukundengewinnung —.Kaltalkquise im Service VAIS
Video-Training VAiSVldeo- Field Service
Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour (Verkauf) VAIS

on the job - Field Service

Professionelle Vor- und Einwandsbehandlung
fiir ein erfolgreiches Verkaufen im Service

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

VERKAUF UND ARGUMENTATION IM SERVICE
VAiSTel> PP

Haufige Situationen im Unternehmen

Am Telefon sind Verhandlungen und Reklamationen bis zum Faktor 10 schwieriger.

= Schon der haufigste Einwand ,,...zu teuer...” bringt den Service-Mitarbeiter ins Wanken oder aus dem

Konzept.

Der Unterschied zwischen Vor- und Einwanden ist nicht wirklich klar.

Losungen werden auf Vorwande ausgelegt, die nicht gelost werden kénnen.

Die Verhandlung wird als unangenehme Erscheinung im Job gesehen — statt als sportliche Herausforderung.
Aktionsverkauf statt Losungsverkauf wird als Aktionismus betrieben.

Dem Kunden bleibt der Nutzen im Verborgenen — stattdessen wird er mit Vorteilen tiberschiittet.

Die Abgrenzung zum Wettbewerb wird fiir den Kunden nicht wirklich erlebbar.

Wirkung der CoachingmalBnahme

Sicher geflihrte Telefonate mit guter Argumentationstechnik im Service

Vor- und Einwandsbehandlung wird als wichtiges Werkzeug eingesetzt.

Erkennen wie wichtig Kommunikationstechniken fiir eine gute Argumentation sind.
Argumentationstechniken werden gezielt eingesetzt: Telefon-Verkauf, Aktionsverkauf, telefonische
Kundenbetreuung, Reklamationen,...

Der Nutzen von Ersatzteilen, Produkten, Dienstleistungen, Umbauten, Upgrade, Angebote steht im
Vordergrund.

= Fragetechnik wird optimal fiir die Vor- und Einwandsbehandlung und die Bedarfsermittlung eingesetzt.
= Argumentationsketten werden verstandlich und strukturiert.
= Der Service-Verkaufer wirkt professioneller und hebt sich deutlich vom Wettbewerb ab.

Ziel (Ansatz)

Argumentationstechnik ist der Schlussel fur:

die Preisverteidigung, die Durchsetzung von Vereinbarung und die Ablehnung von Forderungen
Vorwanden von Einwdnden unterscheiden und dann die passende Losung finden
Argumentationstechnik in allen typischen Verkaufsgesprachen am Telefon gezielt einsetzen zu kénnen
Umgang mit kritischen und ablehnenden Kunden zu beherrschen

Die eigene Rolle als Ansprechpartner am Telefon richtig mit Leben fillen

Nutzen und Argumentation in Gleichklang zu bringen

Abschlusssicherer im Servicesmarkt mit besserem Deckungsbeitrag werden

Den Telefonkontakt als Chance fiir das Zusatzgeschéft nutzen

Verkniipfung der Kommunikationstechniken am Telefon mit den Argumentationstechniken erlernen
Vor- und Einwande firmenspezifisch nennen, erkennen und auflésen

Die 15 ECKSTEINE der Argumentation vertiefen und anwenden

Fragetechniken gezielt fir die Bedarfsermittlung und fiir das Verkaufs- und Reklamationsgesprach nutzen
Argumentationstechnik ist die Grundlage fir erfolgreiche Neukundengewinnung im Service.
Nutzenargumentationen aufbauen und eventuelle Widerstande des Kunden im Vorfeld erkennen
Abschlussorientiertes Verkaufen und Beraten

Sympathischer, hilfreicher und verkaufsorientierter Ansprechpartner fiir Kunden am Telefon

Aktive Kommunikation und aktiver Verkauf / Outbound im Service VAiSTe|Cound - Tetefon

Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt (Verkauf) VAiSTe|" theiob-supeert

Professionelle Vor- und Einwandsbehandlung
fiir ein erfolgreiches Verkaufen am Telefon

®

FOLLOW UP

THEMA

VAiSTel***"

Verkauf und Argumentation
im Service

15 ECKSTEINE der
Argumentation
Schwerpunkt telefonischer
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8
= auch als Intensivtraining
fur Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service Verkaufs-
prozesse im telefonischen
Kontakt mit Kunden
anstoBen / durchfiihren:
Serviceverkiufer / -berater
Support

Disponent

Hotline

Troubleshooting
Kundenbetreuer / -berater
ET-Verkaufer

Verkaufer von Wartungs-
vertragen,...

VORAUSSETZUNG

= Basis-Training KiSTel***™"
oder KViSTel***"

= Kombination mit KiSTel oder

KViSTel moglich

TRAININGSSPRACHEN
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TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



MmMe

FOLLOW UP

THEMA

VAiSNeukunden
Neukundengewinnung —
Kaltakquise
Schwerpunkt direkter
Kundenkontakt

Inhouse / on tour

DAUER
m 1-2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8

= auch als Intensivtraining
fiir Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service Verkaufs-

prozesse im direkten Kontakt

mit Kunden anstoBen /

durchfiihren:

m Service-Verkaufer

m Service-Berater

m Kundenbetreuer / -berater

= Verkauf von Wartungs-
vertragen,...

VORAUSSETZUNG
[ ] Basis-Train_ing K_iS
Oder KViSFleId Service

= Kombination mit KiS oder
KViS oder VAIS moglich

Field Service

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM

96

methodisch erfolgreich

NEUKUNDENGEWINNUNG - RALTARQUISE
Vﬂisﬂeukunden

Haufige Situationen im Unternehmen

Kunden kaufen Maschinen und Gerate am freien Markt oder vergeben den Service fremd.

In vielen Serviceorganisationen ist das Hegen und Pflegen von Kunden gut beherrscht.
Neukundengewinnung, insbesondere die Kaltakquise, ist nicht in der Routine verankert.

Erst wenn die Auftrage ausbleiben oder Marktveranderungen stattfinden wird krampfhaft versucht,
neue Kunden zu gewinnen.

= ,Warum soll ich Neukunden gewinnen?“, ,, Der kommt schon, wenn er einen Servicebedarf hat.”

= Vorgehensweisen zur Neukundengewinnung gehorten nie zum Ausbildungsinhalt im Service.

Die Pforte, der Empfang, die Assistenz, ... wird nicht Gberwunden und es wird nicht zum Entscheider
vorgedrungen.

Die strategische und methodische Vorgehensweise ist nicht bekannt.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Reaktivierung von ehemaligen Stammkunden, welche ins Internet oder zum freien Handler
abgewandert sind

Neukundengewinnung wird in den taglichen Serviceablauf integriert.

Der Tagesablauf wird optimiert und freiwerdende Termine werden mit Neukundegewinnung aufgefillt.
Sicheres Auftreten und Vorgehensweise bei der Kaltakquise als Routine integrieren

Verstehen, dass gerade in guten Zeiten die Neukundengewinnung tberlebenswichtig ist

Uberwinden der Verkaufsverhinderungstheken (Pforte, Empfang, Assistenz,...) mit System
Rechtzeitiges Gegensteuern bei Marktveranderungen ist moglich.

Ziel (Ansatz)

Wichtigkeit von Neukundengewinnung und Reaktivierung von Stammkunden verstehen
Neukundengewinnung als normale Servicestatigkeit integrieren

Vorgehensweise beim Sonderfall Neukundengewinnung erlernen

Sicheres Auftreten bei der Neukundengewinnung erlangen

Struktur und Vorgehensweise bei der Neukundengewinnung verstehen und umsetzen
Spezielle Kommunikations- und Argumentationstechniken verinnerlichen

Klare Zielsetzung flr den Erstkontakt haben

Wie funktioniert Neukundengewinnung und die Reaktivierung von Kunden inkl. Kaltakquise?
Anpassung der Kommunikationstechniken mit den Argumentationstechniken fiir die Neukunden-
gewinnung im Service

Vor- und Einwande von Neukunden vorbereiten und verinnerlichen

Welche Ziele gibt es bei der Neukundegewinnung — Erstkontakt?

Direkt zum Entscheider vordringen oder einen Folgetermin vereinbaren kdnnen

Selbstsicherer Umgang mit Widerstanden / Ablehnungen im Erstkontakt

Verschiedene Strategien und Taktiken fiir die Neukundengewinnung

Ubungen zu den einzelnen Phasen bei der Neukundengewinnung

= Video-Training VAiS"40 " Field service
= Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour (Verkauf) VAIS

on the job - Field Service

Neukundengewinnung als Uberlebensprinzip
im Verdrangungs- und Hochleistungsmarkt Service

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

ANGEBOTSVERFOLGUNG IM SERVICE

VHiSHngebotsverfoLgung

Haufige Situationen im Unternehmen

Angebote werden mit viel Zeitaufwand und Energie erstellt.

Fiir die Nachverfolgung gibt es viele Ausreden.

Die richtige Fragestellung bei der Nachverfolgung wurde nicht erlernt.

Bei der Erstellung wird keine Klassifizierung nach Bedarfsdringlichkeit durchgefiihrt.
Nachfasszeit ist dadurch unklar und der Auftrag schon langst vergeben.

Unklar bleibt auch, wer die eigentliche Entscheidung trifft.

Der Kunde findet sich im Angebot nicht wieder, da nur mit Standard-Texten gearbeitet wurde.

Wirkung der CoachingmalBnahme

= Die professionelle Angebotserstellung bis zum Nachfassen wird neu definiert.
= Angebote werden mehr personalisiert / individualisiert und die Anforderungen findet der Kunde im

Angebotstext wieder.

= Entscheider und Dringlichkeit werden selbstverstandlich abgefragt.
= Es wird verstanden, dass ein Angebot kein Ziel im Verkaufsprozess ist, sondern immer nur ein notiger

Zwischenschritt zum Verkaufsabschluss.

= Eine verkaufs- und abschlussorientierte Angebotsverfolgung wird umgesetzt.
= Angebotsverfolgung wird zur taglichen Routine.

Ziel (Ansatz)

Wichtigkeit von Angebotsverfolgung verstehen und umsetzen

Angebote personalisiert / individualisiert und auf die Anforderung des Kunden erstellt
Analyse im gesamten Angebotsprozess umsetzen — Entscheider / Dringlichkeit
Sichere Angebotsverfolgung mit Drang zum Verkaufsabschluss

Vor- und Einwande in der Angebotsverfolgung gut argumentieren

Sicherer Umgang mit ,,...zu teuer...“ beim Nachfass

Hohe Routine zur professionellen Angebotsverfolgung erlangen

Welchen Stellenwert hat ein Angebot im Verkaufsprozess im Service?
Welche Bestandteile und Texte hat ein professionelles Angebot?

Wie wichtig ist es, ein Angebot zu personalisieren / individualisieren?

Wie erfahrt man, wer entscheidet und wie die Dringlichkeit einzustufen ist?
Welche Vorgehensweise ist bei der Angebotsverfolgung zielfiihrend?
Spezifische Argumentationstechniken fiir die Vor- und Einwandsbehandlung
Welche Fragen sind in der Angebotsverfolgung zielfiihrend?
Verkaufsabschlussorientierte Angebotsverfolgung

on the job - Field Service

Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour (Verkauf) VAIS A
Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt (Verkauf) VAiSTe|" thelob-supeert

Angebotsverfolgung — der professionelle Weg
zu Erhohung der Abschlussquote

®

FOLLOW UP

THEMA

VAISTe IAngebotsverfolgung
Professionelle Angebots-
verfolgung im Service

Inhouse

DAUER
m 1-2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8
= auch als Intensivtraining
fur Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service Angebote
erstellen:

Kundendienst
Kundenbetreuer / -berater
Service-Verkaufer,...
Serviceverkiufer / -berater
Support

Disponent

Hotline

Troubleshooting
ET-Verkaufer

VORAUSSETZUNG

m Basis-Training KiS oder KViS
= Kombination mit KiS oder
KViS oder VAIS moglich

TRAININGSSPRACHEN
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TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



VERKAUF UND ARGUMENTATION IM SERVICE N

VHiSVideo - Field Service

AKRTIVE KOMMUNIKATION UND AKTIVER VERKAUF
IM SERVICE VHiSTeL0utbound - Telefon

MmMe

Unsere Art des Videotrainings macht SpaR!

BASIS-TRAINING

THEMA

VAiSTeIOutbound - Telefon

Aktive Kommunikation und
aktiver Verkauf im Service
Schwerpunkt telefonischer
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER
m 2-4 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8

= auch als Intensivtraining
fiir Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und
Handel aktiven telefonischen
Kontakt mit Kunden haben:

m ET-Verkaufer
Kundenbetreuer / -berater
Service Innendienst
Support

Verkaufer von Wartungs-
vertragen,...

VORAUSSETZUNG

= keine
= oder kombiniert mit KiSTel
oder KViSTel oder VAiSTel

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM
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methodisch erfolgreich

Haufige Situationen im Unternehmen

Der Service-Innendienst ist im Wesentlichen reaktiv gesteuert und wartet auf den Anruf.

Vorhandene Strukturen im Service-Innendienst:

klassische Auftragsabwicklung — das Relikt

Auftrage, welche per Telefon, Fax, E-Mail, usw. eingegangen sind, werden EDV-technisch erfasst und ab
gewickelt. Teilweise auch Angebotserstellung und andere administrative Arbeiten.

INBOUND - zeitgemalRer Kundenkontakt

Auftrage, welche per Telefon, Fax, E-Mail usw. eingegangen sind, werden abgewickelt, Angebote erstellt
und Kundenthemen gemanagt — und dies interaktiv.

Was oft fehlt ist, vom Innendienst aus einen aktiven Kundenkontakt zu pflegen.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Ein Teil der Mitarbeiter aus Auftragsabwicklung bzw. Inbound wird zu Outboundern entwickelt.
Kunden werden Uber Aktionen, Veranderungen, Lieferzeiten, Preiserh6hungen usw. aktiv informiert.
Der Innendienstmitarbeiter ibernimmt die grundsatzliche Arbeitsweise eines AuRendienstmitarbeiters
- nur vom Telefon aus.

Kunden mit geringen Umsatzen werden vom Telefon aus aktiv betreut

Ehemalige Kunden werden reaktiviert und zuriickgewonnen = Neukundengewinnung.

Die Mitarbeiter erhalten zu dieser neuen Tatigkeit wichtige Hilfestellungen und Sicherheit im aktiven
Umgang mit Kunden.

Ziel (Ansatz)

OUTBOUND - aktiver Telefonkontakt

Der Outbounder wartet nicht bis der Kunde anruft, sondern ist selbst aktiv. Dabei sind die
Auspragungen je nach Unternehmen unterschiedlich.

aktive Kundenbetreuung per Telefon

aktiver Telefon- und Aktionsverkauf (Wartung, Wartungspakete, VerschleiRteile,...)
aktiver Vertrags— und Dienstleistungsverkauf (Garantieverldngerung,...)

aktives Cross-Selling (Ausweitung des angefragten Auftrags)

aktives UP-Selling (aus dem angefragten Basis-Produkt ein Premium machen)

aktive Angebotsverfolgung — gerade im Verdrangungsmarkt der Weg zur héheren Abschlussquote
aktive Terminvereinbarung

aktiver Objektbearbeitung

aktive Neukundengewinnung

= aktive AuRendienstunterstiitzung

Umsatz und Deckungsbeitragssteigerung von Kleinstkunden durch die Telefonbetreuung
Parallele Betreuung zum Kundendienst mit hoher Interaktion

Die Rolle eines aktiven Innendienstmitarbeiters verstehen und verinnerlichen

Die 7 Rollen des Serviceinnendienst-Mitarbeiters als Outbounder

Kommunikationstechniken am Telefon speziell fiir den aktiven Telefonkontakt im Service

Verkaufs- und Argumentationstechniken speziell fir den aktiven Telefonkontakt im Service
Strategien und Handwerkzeug bei ablehnenden AuRerungen zur telefonischen Betreuung im Service
Telefon- und Aktionsverkauf vorbereiten und umsetzen

Nutzen- und Lésungsargumentationen fiir eine lebendige Telefonbetreuung

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

Verkauf und Argumentation im Service VAiSTel****"

Sprachaufzeichnungs-Training

Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt (Verkauf) VAiSTe|*" theiob-supeert

Outbound — vom reaktiven zum aktiven Telefonkontakt,
um am Verdrangungsmarkt / Hochleistungsmarkt zu bestehen

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

Haufige Situationen im Unternehmen

Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

Die Konzentration auf ,richtig verkaufen” geht leicht einmal verloren.

Alte Widerstande tauchen wieder auf (z.B. ,,Ich kann nicht verkaufen.”, , Ich bin Techniker...”).

Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von auRen, um auch einmal
dartber hinaus zu gehen.

Feedback von Kollegen / Vorgesetzten / Kunden,... gerade zum Verkaufsprozess ist eher selten und eher
wenig gehaltvoll.

Wirkung der CoachingmafBnahme

Optimiertes personliches Lernen zum Thema ,Verkauf & Kommunikation”

Die Fahigkeit und die Zuversicht selbst verkaufen zu kénnen wird enorm gestarkt.

Das Lernen erfolgt in kleinen selbststandigen Teams und dies ist sehr teambildend und vertrauens-
fordernd.

Klares Feedback ermdoglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger
personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fahigkeiten.

Die gelernten Techniken und Verkaufsstrategien stehen hinterher automatisierter zur Verfligung.
Extreme Scharfung der Wahrnehmungsfahigkeit und der Selbststeuerungsfahigkeit

Ziel (Ansatz)

Intensives Training von Verhaltens- und Verhandlungswerkzeugen
Training in Kleingruppen mit gegenseitigem Feedback

Video wird als sehr positiv erlebt

Jeder erlebt direkt seine Starken, Schwachen und Verbesserungen
Sehr starke Entwicklung: sich selbst beobachten und lenken kénnen

Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training und Follow UP
Die zu Ubende Verhaltenstechnik wird vorgegeben — die Falle denken sich die Lerner selbst aus (=praxisnah!).
Immer wieder Hinweise zur besseren Argumentation / zum giinstigeren Verkaufsprozess

Die Aufnahmen erfolgen in mehreren Teams mit je einer Videoausstattung.

Feedback erfolgt zu Anfang mehr vom Trainer und dann immer mehr vom Kollegen und durch sich
selbst, wenn man die Aufnahmen sieht.

= Viele kurze Aufnahmen: Wenn etwas schief lauft — nicht lange diskutieren: sofort neu machen.
= Es geht um Praxis — Praxis — Praxis.

on the job - Field Service

Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour (Verkauf) VAIS
Neukundengewinnung — Kaltakquise im Service VAis® "

Eine intensive Art des Lernens — durch Selbst- und Fremd-
analyse Verhalten erkennen, @andern und verbessern

FOLLOW UP

THEMA

= ¢ Video - Field Service
VAIS

Verkauf und Argumentation
im Service

Video-Training
Schwerpunkt direkter
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER

= 1-2 Tage (je nach
gewlinschter Intensitat)

TEILNEHMERZAHL

m 6-12 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service Verkaufs-
prozesse im direkten Kontakt
mit Kunden anstoBen /
durchfiihren:

m Service-Techniker
Anwendungstechniker
Kundendienst

Monteure
Kundenbetreuer / -berater
Verkauf von Wartungs-
vertragen
Service-Verkaufer,...

VORAUSSETZUNG

m Basis-Training K-VisFie-ldSErvice
= Follow UP VAjSFeld service

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM

TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL
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FOLLOW UP

THEMA

VAisun the job - Field Service

Verkauf und Argumentation
im Service

Einzelcoaching durch Mit-
fahrten beim Kundenbesuch
on tour

Inhouse / on tour

DAUER
m 1Tag
TEILNEHMERZAHL

= 1 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service Verkaufs-
prozesse im direkten Kontakt
mit Kunden anstoBen /
durchfiihren:

m Service-Techniker
Anwendungstechniker
Kundendienst

Monteure
Kundenbetreuer / -berater
Verkauf von Wartungs-
vertragen
Service-Verkaufer,...

VORAUSSETZUNG

= Idealerweise Basis-Training
KVisFieId Service

= |dealerweise Follow UP

VAiSFieId Service

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM

methodisch erfolgreich

VERKAUF UND ARGUMENTATION IM SERVICE

VHiSon the job - Field Service

Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour

Haufige Situationen im Unternehmen

Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist wird auch real gemacht.

= ,Verkaufen” fir die konkrete Situation anzuwenden macht Schwierigkeiten.
= Der Widerstand gegen ,Verkaufen” nimmt wieder zu und man braucht Unterstiitzung beim inneren

Schweinehund.

= Gerade zu Anfang stellen sich Erfolge nicht gleich ein.
= Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von aufRen, um auch einmal

darlber hinaus zu gehen.
Vorgesetzte haben haufig einfach nicht die Zeit fiir ein solches Coaching.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

= Optimiertes personliches Lernen
= Klares Feedback ermoglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger

personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fahigkeiten.

= Direktes Verkaufen wird entzaubert. Man weil jetzt wie es geht.
= Gelungene Verkaufe werden zu Blaupausen fiir die zukinftige Routine.
= Das Verstehen der Situationen, der Verhaltensweisen des Kunden, des stattgefundenen Verkaufs-

prozesses, des eigenen Beitrags,... wird noch groRer und schafft eine starkere Basis fiir weitere Entwicklung.

Ziel (Ansatz)

Das im Basis-Training und Follow UP Gelernte wird sehr konkret angewendet und eingetibt.

Die Verkaufsstrategien und -ansatze werden in den Alltag integriert.

Standiges Feedback zu allen Phasen des Verkaufsprozesses

Die Fahigkeit Situationen zu durchdenken / verstehen und gezielt anzugehen wird enorm gesteigert.
Starken, Schwachen und Optimierungsbedarf werden erlebt und neue eigene Standards entwickelt.
Der Coachee bekommt vielfiltige Hinweise zu seinem Arbeiten (Zeit- / Selbstmanagement, Touren-
planung, Umgang mit Stress, schwierigen Kunden, Prozesse optimal gestalten, mentale und
sachliche Vorbereitung,...).

Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training
Entwicklung von Verkaufsstrategien / -vorgehensweisen fiir die realen Fille
Verkaufstechniken praktisch und real anwenden
Standiges Feedback und Training:
Begleitung durch den Trainer am Arbeitsplatz in Echtsituationen, also bei Kundenbesuchen on tour:
- Beobachtung der realen Situation, wie die Kundenbesuche stattfinden
- Feedback als Bordsteinkonferenz direkt nach dem jeweiligen Kundenbesuch
(Abgleich der Wahrnehmungen und Festlegung von MaRnahmen zur Optimierung)
- Umsetzung der vereinbarten Verdnderungen bereits beim nachsten Kundenbesuch

= AbschlieBend: Diskussion des Gelernten / der Erkenntnisse
= Schéarfung des personlichen Selbstverstandnisses
= Erarbeitung weiterer Umsetzungsideen / eines ,Lernplanes” furr die nichsten Schritte

Video-Training (Verkauf) VAis" - field service
Weiteres Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch (Verkauf) VAIS

on the job - Field Service

Die effektivste Art des Lernens — Alltagsbegleitung beim
Kundenkontakt fiir die personliche Weiterentwicklung

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

VERKAUF UND ARGUMENTATION IM SERVICE
VHiSTELon the job - Support

Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt am Arbeitsplatz

Haufige Situationen im Unternehmen

Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist wird auch real gemacht.

= ,Verkaufen” fir die konkrete Telefonsituation anzuwenden macht Schwierigkeiten.
= Gerade kaltes Verkaufen am Telefon ist noch ungewohnt.
= Der Widerstand gegen ,Verkaufen” nimmt wieder zu und man braucht Unterstlitzung mit dem inneren

Schweinehund.

= Gerade zu Anfang stellen sich Erfolge nicht gleich ein.
= Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von aufRen, um auch einmal

dartber hinaus zu gehen.
Vorgesetzte haben haufig einfach nicht die Zeit fir ein solches Coaching.

Wirkung der CoachingmafBnahme

= Das personliche Verkaufen am Telefon wird optimiert und es stellen sich motivierende Erfolge ein.
= Klares Feedback ermdglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger

personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fihigkeiten.

= Direktes Verkaufen wird entzaubert. Man weil jetzt wie es geht.
= Gelungene Verkaufe werden zu Blaupausen fir die zukinftige Routine.
= Das Verstehen der Situationen, der Verhaltensweisen des Kunden, des stattgefundenen Verkaufs-

prozesses, des eigenen Beitrags,... wird noch groRer und schafft eine starkere Basis fiir weitere Entwicklung.
Die Erkenntnisse werden dem ganzen Team zur Verfligung gestellt (Mini-Workshop)

Ziel (Ansatz)

Konkretes Verkaufen am Telefon findet statt und wird gecoacht.

= Sehr spezifisch wird der Einzelne trainiert und gleichzeitig werden die Erkenntnisse und die gelungenen

Ansatze dem ganzen Team zur Verfligung gestellt.

Optimierung des gesamten Verkaufsprozesses mit realen Situationen

Die Fahigkeit Situationen zu durchdenken / verstehen und gezielt anzugehen wird enorm gesteiger.
Starken, Schwachen und Optimierungsbedarf werden erlebt und neue eigene Standards entwickelt.
Der Coachee bekommt vielféltige Hinweise zu seinem Arbeiten (Zeit- / Selbstmanagement, Umgang mit
Stress, schwierigen Kunden, Prozesse optimal gestalten, mentale und sachliche Vorbereitung,...)

Das im Basis-Training und Follow UP Gelernte wird sehr konkret angewendet und eingetibt.
Entwicklung von Verkaufsstrategien / -vorgehensweisen fur die realen Telefonate
Verkaufstechniken praktisch und real anwenden
Standiges Feedback und Training:
Begleitung durch den Trainer am Arbeitsplatz in Echtsituationen, also bei Echttelefonaten:
- Beobachtung der realen Situation, wie die Telefonate stattfinden.
- Feedback direkt nach dem jeweiligen Telefonat

(Abgleich der Wahrnehmungen und Festlegung von MaRnahmen zur Optimierung)
- Umsetzung der vereinbarten Veranderungen bereits im nachsten Telefonat.

= AbschlieBend: Diskussion des Gelernten / der Erkenntnisse im gesamten Team
= Schéarfung des personlichen Selbstverstandnisses/Hinweise dazu
= Erarbeitung weiterer Umsetzungsideen / eines ,Lernplanes” furr die nichsten Schritte

Weiteres Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt (Verkauf) VAiSTe|" eioP -supeert

Die effektivste Art des Lernens — Alltagsbegleitung am
Arbeitsplatz fiir die personliche Weiterentwicklung

®

FOLLOW UP

THEMA

VAiSVideo - Support

Verkauf und Argumentation
im Service

Einzelcoaching direkt beim
telefonischen Kunden-
kontakt

Inhouse / am Arbeitsplatz

DAUER

= 1-2 Tage (je nach Zahl der
Coachees)

TEILNEHMERZAHL

= 1-8 Teilnehmer (je nach
Anzahl der Tage)

ZIELGRUPPE

Alle, die im Service Verkaufs-
prozesse im telefonischen
Kontakt mit Kunden ansto-
Ren / durchfihren:

Support

Disponent

Hotline

Troubleshooting
Kundenbetreuer / -berater
ET-Verkaufer

Verkaufer von Wartungs-
vertragen,...

VORAUSSETZUNG

= |dealerweise Basis-Training
KViSTel**™"

= ldealerweise Follow UP

VAISTel>?P"

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM

TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



MmMe

FOLLOW UP

THEMA

VAiVVer(rieb

Verkauf und Argumentation
im Vertrieb und Handel

15 ECKSTEINE der
Argumentation
Schwerpunkt direkter
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8

= auch als Intensivtraining
fiir Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel direkten Kontakt mit

Kunden haben:

= Aulendienstmitarbeiter

= Verkaufer

m Berater

m Verkaufsorientierte

Mitarbeiter

Kundenempfang

m Logistiker (Fahrer)

= Buchhaltung mit direktem
Kundenkontakt

= Marketing mit direktem

Kundenkontakt

VORAUSSETZUNG
[] Basis-Training Kiv
oder Kviv*"™®

] Kombination_mit KiV
oder KViV**""*® moglich

Vertrieb

Vertrieb

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM

102

methodisch erfolgreich

VERKAUF UND ARGUMENTATION IM VERTRIEB
VHiVVertrleb

Haufige Situationen im Unternehmen

Schon der haufigste Einwand ,,...zu teuer...” bringt den Verkadufer ins Wanken oder aus dem Konzept.
Der Unterschied zwischen Vor- und Einwanden ist nicht wirklich klar.

Losungen werden auf Vorwande ausgelegt, die nicht gelost werden kénnen.

Die Verhandlung wird als unangenehme Erscheinung im Job gesehen — statt als sportliche Herausforderung.
Aktionsverkauf statt Losungsverkauf wird als Aktionismus betrieben.

Dem Kunden bleibt der Nutzen im Verborgenen — stattdessen wird er mit Vorteilen tberschiittet.
Bedarfsweckung und —deckung wird nur bedingt genutzt.

Hohe innere Schwierigkeiten, im Verdrangungsmarkt richtig zu agieren

Die Abgrenzung zum Wettbewerb wird fiir den Kunden nicht wirklich erlebbar.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Sicher gefiihrte Verkaufsgesprache mit guter Argumentationstechnik

Vor- und Einwandsbehandlung wird als wichtiges Werkzeug eingesetzt.

Erkennen wie wichtig Kommunikationstechniken fiir eine gute Argumentation sind
Argumentationstechniken werden gezielt eingesetzt: Verkauf, Neukundengewinnung, Reklamationen,...
Der Nutzen von Produkten, Dienstleistungen und Aktionen / Angebote steht im Vordergrund.
Fragetechnik wird optimal fiir die Vor- und Einwandsbehandlung und die Bedarfsermittlung eingesetzt.
Argumentationsketten werden verstandlich und strukturiert.

Der Verkaufer wirkt professioneller und hebt sich deutlich vom Wettbewerb ab.

Ziel (Ansatz)

Argumentationstechnik ist der Schlussel fir:

die Preisverteidigung, die Durchsetzung von Vereinbarung und die Ablehnung von Forderungen.
Vorwanden von Einwanden unterscheiden und dann die passende Losung finden
Argumentationstechnik in allen typischen Verkaufsgesprachen gezielt einsetzen zu kénnen
Umgang mit kritischen und ablehnenden Kunden zu beherrschen

Die eigene Rolle als Verhandler / Verkaufer richtig mit Leben fillen

Nutzen und Argumentation in Gleichklang zu bringen

Abschlusssicherer im Verdrangungsmarkt mit besserem Deckungsbeitrag werden

Verknlpfung der Kommunikationstechniken mit den Argumentationstechniken erlernen

Vor- und Einwande firmenspezifisch nennen, erkennen und auflésen

Die 15 ECKSTEINE der Argumentation vertiefen und anwenden

Fragetechniken gezielt fiir die Bedarfsermittlung und fiir das Verkaufs- und Reklamationsgesprach nutzen
Argumentationstechnik ist die Grundlage fir erfolgreiche Neukundengewinnung.
Nutzenargumentationen aufbauen und eventuelle Widerstande des Kunden im Vorfeld erkennen
Abschlussorientiertes Verkaufen und Beraten

Unterschied zwischen Verteiler- und Verdrangungsmarkten verstehen

Jeweils angepasst an direkten Kundenkontakt vor Ort bzw. im Verkaufsraum / in der Ausstellung

Neukunden

Neukundengewinnung — Kaltakquise im Vertrieb VAIV
Messe Training Messe™ "™

Video-Training VAIS"~Vertne

Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour / beim direkten Kundenkontakt im
Verkaufsraum / in der Ausstellung (Verkauf) VAjy°" thelob-vertried

Professionelle Vor- und Einwandsbehandlung
fiir ein deckungsbeitragsstarkes Verkaufen

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

VERKAUF UND ARGUMENTATION IM VERTRIEB
VHiVTeLVertrleb - Telefon

Haufige Situationen im Unternehmen

Am Telefon sind Verhandlungen und Reklamationen bis zum Faktor 10 schwieriger.

Schon der haufigste Einwand ,,...zu teuer...” bringt den Verkaufer ins Wanken oder aus dem Konzept.
Der Unterschied zwischen Vor- und Einwanden ist nicht wirklich klar.

Losungen werden auf Vorwande ausgelegt, die nicht gelost werden kénnen.

Die Verhandlung wird als unangenehme Erscheinung im Job gesehen — statt als sportliche Herausforderung.

Aktionsverkauf statt Losungsverkauf wird als Aktionismus betrieben.
Dem Kunden bleibt der Nutzen im Verborgenen — stattdessen wird er mit Vorteilen tiberschiittet.
Die Abgrenzung zum Wettbewerb wird fiir den Kunden nicht wirklich erlebbar.

Wirkung der CoachingmalBnahme

Sicher geflihrte Telefonate mit guter Argumentationstechnik

Vor- und Einwandsbehandlung wird als wichtiges Werkzeug eingesetzt.

Erkennen wie wichtig Kommunikationstechniken fiir eine gute Argumentation sind
Argumentationstechniken werden gezielt eingesetzt: Telefon-Verkauf, Aktionsverkauf, telefonische
Kundenbetreuung, Reklamationen,...

Der Nutzen von Produkten, Dienstleistungen und Aktionen / Angebote steht im Vordergrund.

Fragetechnik wird optimal fir die Vor- und Einwandsbehandlung und die Bedarfsermittlung eingesetzt.

Argumentationsketten werden verstandlich und strukturiert.
Der Verkdufer wirkt professioneller und hebt sich deutlich vom Wettbewerb ab.

Ziel (Ansatz)

Argumentationstechnik ist der Schlussel fur:

die Preisverteidigung, die Durchsetzung von Vereinbarung und die Ablehnung von Forderungen.
Vorwanden von Einwanden unterscheiden und dann die passende Losung finden
Argumentationstechnik in allen typischen Verkaufsgesprachen am Telefon gezielt einsetzen zu kdnnen
Umgang mit kritischen und ablehnenden Kunden zu beherrschen

Die eigene Rolle als Ansprechpartner am Telefon richtig mit Leben fillen

Nutzen und Argumentation in Gleichklang zu bringen

Abschlusssicherer im Verdrangungsmarkt mit besserem Deckungsbeitrag werden

Den Telefonkontakt als Chance fiir das Zusatzgeschaft nutzen

Verkniipfung der Kommunikationstechniken am Telefon mit den Argumentationstechniken erlernen
Vor- und Einwande firmenspezifisch nennen, erkennen und auflosen

Die 15 ECKSTEINE der Argumentation vertiefen und anwenden

Fragetechniken gezielt fiir die Bedarfsermittlung und fiir das Verkaufs- und Reklamationsgesprach nutzen
Argumentationstechnik ist die Grundlage fiir erfolgreiche Neukundengewinnung.
Nutzenargumentationen aufbauen und eventuelle Widerstande des Kunden im Vorfeld erkennen
Abschlussorientiertes Verkaufen und Beraten

Sympathischer und verkaufsorientierter Ansprechpartner fiir Kunden am Telefon

Outbound - Telefon

Aktive Kommunikation und aktiver Verkauf im Vertrieb und Handel / Outbound VAiV‘
Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt (Verkauf) VAiVTelo" e ob - vertrieb

Professionelle Vor- und Einwandsbehandlung
fiir ein erfolgreiches Verkaufen am Telefon

®

FOLLOW UP

THEMA

VAiVTeIVertrieb—Telefun

Verkauf und Argumentation
im Vertrieb und Handel

15 ECKSTEINE der
Argumentation
Schwerpunkt telefonischer
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8
= auch als Intensivtraining
fur Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel telefonischen Kontakt

mit Kunden haben:

= Innen- und AuRendienst-
mitarbeiter

m Verkaufer

m Berater

m Verkaufsorientierte
Mitarbeiter

= Kundenempfang / Zentrale

= Buchhaltung

Marketing

VORAUSSETZUNG

m Basis-Training KiVTel
oder KViVTel

= Kombination mit KiVTel

oder KViVTel moglich

TRAININGSSPRACHEN
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TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



MmMe

FOLLOW UP

THEMA

VAiSon the job - Field Service

Neukundengewinnung —
Kaltakquise
Schwerpunkt direkter
Kundenkontakt

Inhouse / on tour

DAUER
m 1-2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8
= auch als Intensivtraining
fiir Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und
Handel direkten Kontakt mit
Kunden haben:

= Aulendienstmitarbeiter
= Verkaufer

m Berater

VORAUSSETZUNG
[] Basis-Training Kiv
oder Kviv*"™®

= Kombination mit KiV oder
KViV oder VAV moglich

Vertrieb

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM

104

methodisch erfolgreich

NEURUNDENGEWINNUNG - KALTARQUISE
Vﬂivﬂeukunden

Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour

Haufige Situationen im Unternehmen

In vielen Vertrieben ist das Hegen und Pflegen von Kunden gut beherrscht.

Neukundengewinnung, insbesondere die Kaltakquise, ist nicht in der Routine verankert.

Erst wenn die Auftrage ausbleiben oder Marktveranderungen stattfinden wird krampfhaft versucht,
neue Kunden zu gewinnen.

,Warum soll ich Neukunden gewinnen?“, ,Lauft doch...“ — wenn der Vertrieb auf der Stelle steht
Vorgehensweisen zur Neukundengewinnung gehorten nie zum Ausbildungsinhalt von Verkaufern.

Die Pforte, der Empfang, die Assistenz, ... wird nicht Gberwunden und es wird nicht zum Entscheider
vorgedrungen.

Die strategische und methodische Vorgehensweise ist nicht bekannt.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

Neukundengewinnung wird in den taglichen Vertriebsablauf integriert.

Der Tagesablauf wird optimiert und frei werdende Termine werden mit Neukundengewinnung aufgefullt.
Sicheres Auftreten und Vorgehensweise bei der Kaltakquise als Routine integrieren

Verstehen, dass gerade in guten Zeiten die Neukundengewinnung tberlebenswichtig ist

Uberwinden der Verkaufsverhinderungstheken (Pforte, Empfang, Assistenz,...) mit System
Rechtzeitiges Gegensteuern bei Marktveranderungen ist moglich.

Ziel (Ansatz)

Wichtigkeit von Neukundengewinnung verstehen

Neukundengewinnung als normale Vertriebstatigkeit integrieren

Vorgehensweise beim Sonderfall Neukundengewinnung erlernen

Sicheres Auftreten bei der Neukundengewinnung erlangen

Struktur und Vorgehensweise bei der Neukundengewinnung verstehen und umsetzen
Spezielle Kommunikations- und Argumentationstechniken verinnerlichen

Klare Zielsetzung fir den Erstkontakt haben

Wie funktioniert Neukundengewinnung inkl. Kaltakquise?

Anpassung der Kommunikationstechniken mit den Argumentationstechniken fiir die Neukundengewinnung
Vor- und Einwédnde von Neukunden vorbereiten und verinnerlichen

Welche Ziele gibt es bei der Neukundengewinnung — Erstkontakt?

Direkt zum Entscheider vordringen oder einen Folgetermin vereinbaren kdnnen

Selbstsicherer Umgang mit Widerstdnden / Ablehnungen im Erstkontakt

Verschiedene Strategien und Taktiken fiir die Neukundengewinnung

Ubungen zu den einzelnen Phasen bei der Neukundengewinnung

VideO—Training VAiSVideo - Field Service » .
Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch (Verkauf) VAjS®" e/o0 - vertrieb

Neukundengewinnung als Uberlebensprinzip
im Verdrangungs- und Hochleistungsmarkt

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

ANGEBOTSVERFOLGUNG IM VERTRIEB

Vﬂivﬂngebotsverfotgung

Haufige Situationen im Unternehmen

Angebote werden mit viel Zeitaufwand und Energie erstellt.

Fiir die Nachverfolgung gibt es viele Ausreden.

Die richtige Fragestellung bei der Nachverfolgung wurde nicht erlernt.

Bei der Erstellung wird keine Klassifizierung nach Bedarfsdringlichkeit durchgefiihrt.
Nachfasszeit ist dadurch unklar und der Auftrag schon langst vergeben.

Unklar bleibt auch, wer die eigentliche Entscheidung trifft.

Der Kunde findet sich im Angebot nicht wieder, da nur mit Standard-Texten gearbeitet wurde.

Wirkung der CoachingmalBnahme

= Die professionelle Angebotserstellung bis zum Nachfassen wird neu definiert.
= Angebote werden mehr personalisiert / individualisiert und die Anforderungen findet der Kunde im

Angebotstext wieder.

= Entscheider und Dringlichkeit werden selbstverstandlich abgefragt.
= Es wird verstanden, dass ein Angebot kein Ziel im Verkaufsprozess ist, sondern immer nur ein notiger

Zwischenschritt zum Verkaufsabschluss.

= Eine verkaufs- und abschlussorientierte Angebotsverfolgung wird umgesetzt.
= Angebotsverfolgung wird zur taglichen Routine.

Ziel (Ansatz)

Wichtigkeit von Angebotsverfolgung verstehen und umsetzen

Angebote personalisiert / individualisiert und auf die Anforderung des Kunden erstellt
Analyse im gesamten Angebotsprozess umsetzen — Entscheider / Dringlichkeit
Sichere Angebotsverfolgung mit Drang zum Verkaufsabschluss

Vor- und Einwande in der Angebotsverfolgung gut argumentieren

Sicherer Umgang mit ,,...zu teuer...“ beim Nachfass

Hohe Routine zur professionellen Angebotsverfolgung erlangen

Welchen Stellenwert hat ein Angebot im Verkaufsprozess?

Welche Bestandteile und Texte hat ein professionelles Angebot?

Wie wichtig ist es, ein Angebot zu personalisieren / individualisieren?

Wie erfahrt man, wer entscheidet und wie die Dringlichkeit einzustufen ist?
Welche Vorgehensweise ist bei der Angebotsverfolgung zielfiihrend?
Spezifische Argumentationstechniken fiir die Vor- und Einwandsbehandlung
Welche Fragen sind in der Angebotsverfolgung zielfiihrend?
Verkaufsabschlussorientierte Angebotsverfolgung

Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tqur/ beim direkten Kundenkontakt im
Verkaufsraum / in der Ausstellung (Verkauf) VAjy°" o0 Verrieb . .
Einzel- / Gruppencoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt (Verkauf) VAiVTe|o" thejoP - vertrieo

Angebotsverfolgung — der professionelle Weg
zu Erhohung der Abschlussquote

®

FOLLOW UP

THEMA
VAiVAngebolsverfolgung
Professionelle Angebots-

verfolgung im Vetrieb und
Handel

Inhouse

DAUER
m 1-2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8
= auch als Intensivtraining
fur Einzelne oder Kleinst-
gruppen

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel Kundenkontakt ha-

ben / Angebote erstellen:

= Innen- und AuRendienst-
mitarbeiter

m Verkaufer

m Berater

Sachbearbeitung

VORAUSSETZUNG

m Basis-Training KiS oder KViS
= Kombination mit KiV oder
KViV oder VAV moglich

TRAININGSSPRACHEN
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TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



®

AKTIVE KOMMUNIRATION UND ARTIVER VERKAUF
IM VERTRIEB VAj\/°Vtbound - Telefon

VERKAUF UND ARGUMENTATION IM VERTRIEB
VHiVVideo - Vertrieb

Unsere Art des Videotrainings macht SpaR!

MmMe

BASIS-TRAINING

THEMA

+\ yOuthound - Telefon
VAIV

Aktive Kommunikation und
aktiver Verkauf im Vertrieb
und Handel

Schwerpunkt telefonischer
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER
m 2-4 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-10 Teilnehmer, ideal 8
= auch als Intensivtraining
fiir Einzelne oder Kleinst-
gruppen

= Verkaufer
m Berater

m Verkaufsorientierte
Mitarbeiter

VORAUSSETZUNG

= keine
= oder kombiniert mit KiV
oder KViV oder VAV

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM

106

methodisch erfolgreich

Haufige Situationen im Unternehmen

Der Vertriebs-Innendienst ist im Wesentlichen reaktiv gesteuert und wartet auf den Anruf:
Vorhandene Strukturen im Vertriebs-Innendienst:

klassische Auftragsabwicklung — das Relikt

Auftrage, welche per Telefon, Fax, E-Mail, usw. eingegangen sind, werden EDV-technisch erfasst und
abgewickelt. Teilweise auch Angebotserstellung und andere administrative Arbeiten.

INBOUND - zeitgemalRer Kundenkontakt

Auftrage, welche per Telefon, Fax, E-Mail usw. eingegangen sind, werden abgewickelt, Angebote erstellt
und Kundenthemen gemanagt — und dies interaktiv.

Was oft fehlt, ist vom Innendienst aus einen aktiven Kundenkontakt zu pflegen.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Ein Teil der Mitarbeiter aus der Auftragsabwicklung bzw. Inbound wird zu Outboundern entwickelt.
Kunden werden lber Aktionen, Veranderungen, Lieferzeiten, Preiserh6hungen, usw. aktiv informiert.
Der Innendienstmitarbeiter ibernimmt die grundsatzlich Arbeitsweise eines AuRendienstmitarbeiters,
eben nur vom Telefon aus.

Kunden mit geringen Umsatzen werden vom Telefon aus aktiv betreut.

Ehemalige Kunden werden reaktiviert und zuriick gewonnen = Neukundengewinnung.

Die Mitarbeiter erhalten zu dieser neuen Tatigkeit wichtige Hilfestellungen und Sicherheit im aktiven
Umgang mit Kunden.

Ziel (Ansatz)

= Wiederholung aller Techniken, Methoden und Vorgehensweisen aus dem Basis-Training und Follow UP
. .. L . B . = Kundenempfang
= Die zu Gbende Verhaltenstechnik wird vorgegeben — die Falle denken sich die Lerner selbst aus (=praxisnah!). a Logistiker (Fahrer)
m = Immer wieder Hinweise zur besseren Argumentation / zum glinstigeren Verkaufsprozess s
i . N . = Buchhaltung mit direktem
= Die Aufnahmen erfolgen in mehreren Teams mit je einer Videoausstattung.
. . . . . . . . ) . . Kundenkontakt
Die Rolle eines aktiven Innendienstmitarbeiter verstehen und verinnerlichen u Feedback erfolgt zu Anfang mehr vom Trainer und dann immer mehr vom Kollegen und durch sich . Lo
. . - . . . . . = Marketing mit direktem
Die 7 Rollen des Vertriebsinnendienst-Mitarbeiters als Outbounder selbst, wenn man die Aufnahmen sieht. Kundenkontakt
Kommunikationstechniken am Telefon speziell fir den aktiven Telefonkontakt = Viele kurze Aufnahmen: Wenn etwas schief lauft — nicht lange diskutieren: sofort neu machen.
Verkaufs- und Argumentationstechniken speziell fiir den aktiven Telefonkontakt » Es geht um Praxis — Praxis — Praxis.

OUTBOUND - aktiver Telefonkontakt
Der Outbounder wartet nicht bis der Kunde anruft, sondern ist selbst aktiv. Dabei sind die

Es wird nicht gewartet bis der Kunde sich meldet, sondern aktiv mit dem Kunden telefoniert.
Umsatz und Deckungsbeitragssteigerung, gerade bei Kunden, welche vom AuRendienst nur
unwirtschaftlich betreut werden kénnen

Parallele Betreuung zum Kundendienst mit hoher Interaktion

Strategien und Handwerkzeug bei ablehnenden AuRerungen zur telefonischen Betreuung
Telefon- und Aktionsverkauf vorbereiten und umsetzen

Nutzen- und Lésungsargumentationen fiir eine lebendige Telefonbetreuung

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

Verkauf und Argumentation im Vertrieb und Handel VAiVTe|'e"te0 - eefon
Sprachaufzeichnungs-Training . ‘
Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt (Verkauf) VAiVTelo" e jop - vertricb

Outbound — vom reaktiven zum aktiven Telefonverkauf,
um am Verdrangungsmarkt / Hochleistungsmarkt zu bestehen

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

Haufige Situationen im Unternehmen

Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

= Esfehlen Anwendungen mit konkretem Feedback.
= Die Schlagzahl des Alltags beeintrachtigt die notwendige Aufmerksamkeit fir die Umsetzung des Neuen.
= Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von aufRen, um auch einmal

dartber hinaus zu gehen.
Feedback von Kollegen / Vorgesetzten / Kunden,... ist eher selten und eher wenig gehaltvoll.

Wirkung der CoachingmafBnahme

Optimiertes personliches Lernen

Das Lernen erfolgt in kleinen selbststandigen Teams und dies ist sehr teambildend und vertrauensférdernd.
Erkennen wie man aus Sicht des Kunden wirkt und was man tberhdort / sieht

Verkaufs-, Argumentations- und l6sungsorientierte Gesprachsfihrung festigen

Klares Feedback ermdoglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger
personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fihigkeiten.

= Die Fahigkeiten aus dem Basis-Training werden enorm verstarkt und verankert.
= Die gelernten Techniken stehen hinterher automatisierter zur Verfligung.
= Extreme Scharfung der Wahrnehmungsfahigkeit und der Selbststeuerungsfahigkeit

Ziel (Ansatz)

= Verkaufs- und Lésungsorientierte Vorgehensweise im Kundenkontakt
ZIELGRUPPE Auspr'aigungen je nach Unternehmen unterschiedlich. . " Argum.entatio'ns'technik gezielt und situationsgerecht einsetzen ZIELGRUPPE
= aktive Kundenbetreuung per Telefon m aktive Angebotsverfolgung = Intensives Training von Verhaltenswerkzeugen
Alle, die im Vertrieb und m aktiver Telefon- und Aktionsverkauf m aktive Terminvereinbarung = Training in Kleingruppen mit gegenseitigem Feedback Alle, die im Vertrieb und
Handel aktiven telefonischen m aktiver Vertrags— und Dienstleitungsverkauf = aktiver Objektbearbeitung = Video wird als sehr positives Analyse-Werkzeug erlebt. Handel direkten Kontakt mit
Kontakt mit Kunden haben: = aktives Cross-Selling = aktive Neukundengewinnung m Jeder erlebt direkt seine Starken, Schwichen und Verbesserungen. Kunden haben:
= Innendienstmitarbeiter = aktives UP-Selling = aktive AuRendienstunterstiitzung u Sehr starke Entwicklung: sich selbst beobachten und lenken kénnen = AuBendienstmitarbeiter

Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tqur/ beim direkten Kundenkontakt im
Verkaufsraum / in der Ausstellung (Verkauf) KVijy©" heiee-vertriee

Eine intensive Art des Lernens — durch Selbst- und Fremd-
analyse Verhalten erkennen, @andern und verbessern

FOLLOW UP

THEMA

VAiVVideu - Vertrieb

Verkauf und Argumentation
im Vertrieb und Handel
Video-Training
Schwerpunkt direkter
Kundenkontakt

Inhouse

DAUER

= 1-2 Tage (je nach
gewlinschter Intensitat)

TEILNEHMERZAHL

m 6-12 Teilnehmer

m Verkaufer

m Berater

m Verkaufsorientierte
Mitarbeiter

VORAUSSETZUNG

= Basis-Training KViV'"™*
= Follow UP VAV

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM

TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL
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FOLLOW UP

THEMA

VAiVon the job - Vertrieb

Verkauf und Argumentation
im Vertrieb und Handel
Einzelcoaching on the job
beim direkten Kunden-
kontakt

Inhouse / on tour / im Ver-
kaufsraum / in der Ausstellung

DAUER
m 1Tag
TEILNEHMERZAHL

= 1 Teilnehmer
= Im Verkaufsraum
bis zu 3 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel direkten Kontakt mit

Kunden haben:

= Aulendienstmitarbeiter im
Vertrieb und Handel

m Verkdufer im Laden

= Berater in Ausstellungen

= Mitarbeiter, welche
verkaufsorientiert sind

= Kundenempfang

m Logistiker (Fahrer) mit
Kundenkontakt

= Buchhaltung & Marketing

mit direktem Kundenkontakt

VORAUSSETZUNG

= Idealerweise Basis-Training
KViVVertrieh

= |dealerweise Follow UP

VAiVVertrieb

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM

methodisch erfolgreich

VERKAUF UND ARGUMENTATION IM VERTRIEB
VﬂiV°” the job - Vertrieb

Haufige Situationen im Unternehmen

Sich in der aktiven Rolle als Verkaufer zu sehen ist noch nicht erreicht

= Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig

und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

Die Ubersetzung des Gelernten im Training auf die konkrete Situation macht Schwierigkeiten.
Gewohnte Verhaltensweisen werden wieder (ibermachtig.

Die Schlagzahl des Alltags beeintrachtigt die notwendige Aufmerksamkeit fiir die Umsetzung des Neuen.
Es tauchen neue Probleme auf, bei denen Unterstlitzung bendotigt wird.

Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von aufRen, um auch einmal
dariiber hinaus zu gehen.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

= Optimiertes personliches Lernen
= Kommunikation, Argumentation und Verkaufsprozesse Vorort beim Kunden oder im Verkaufsraum / in

der Ausstellung verbessern sich deutlich.

Klares Feedback ermdoglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger
persodnlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fahigkeiten.

Die Vorgehensweisen werden auf reale Falle angewandt und es entstehen neue Routinen, die im Alltag
verankert sind.

Das Verstehen der Situationen, der Verhaltensweisen des Kunden, der stattgefundenen
Kommunikation / Verkaufsprozess, des eigenen Beitrags,... wird noch groRer und schafft eine starkere
Basis fiir weitere Entwicklung.

Ziel (Ansatz)

Professionelle Kommunikation und Verkauf in Kunden-Situationen umsetzen

Sehr spezifisch wird der Einzelne trainiert.

Die Fahigkeit Situationen zu durchdenken / verstehen und gezielt anzugehen wird enorm gesteigert.
Starken, Schwachen und Optimierungsbedarf werden erlebt und neue eigene Standards entwickelt.
Der Coachee bekommt vielfaltige Hinweise zu seinem Arbeiten (vertriebsorientierte Kommunikation,
Verkaufsprozesse, Zeit- / Selbstmanagement, Tourenplanung, Umgang mit Stress, schwierigen Kunden,
Prozesse optimal gestalten, mentale und sachliche Vorbereitung,...).

= Das im Basis-Training und Follow UP Gelernte wird sehr konkret angewendet und eingelbt.
= Entwicklung von Strategien / Vorgehensweisen fiir die realen Fille
= Stdndiges Feedback und Training:

Begleitung durch den Trainer am Arbeitsplatz in Echtsituationen, also bei Kundenbesuchen on tour oder

im Verkaufsraum / in der Ausstellung:

= Beobachtung der realen Situation, wie die Kundenbesuche / -kontakte stattfinden

m Feedback als Bordsteinkonferenz bzw. offside direkt nach dem jeweiligen Kundenbesuch / -kontakt
(Abgleich der Wahrnehmungen und Festlegung von MaBnahmen zur Optimierung)

= Umsetzung der vereinbarten Veranderungen bereits beim nachsten Kundenbesuch / -kontakt

= AbschlieBend: Diskussion des Gelernten / der Erkenntnisse
= Scharfung des personlichen Selbstverstandnisses
= Erarbeitung weiterer Umsetzungsideen / eines ,Lernplanes” fir die nachsten Schritte

Vertrieb

Verkauf und Argumentation im Vertrieb und Handel VAV
Weiteres Einzelcoaching durch Mitfahrten beim Kundenbesuch on tour / beim direkten Kundenkontakt
im Verkaufsraum / in der Ausstellung (Verkauf) VAjy©" theicb-vertrieb

Die effektivste Art des Lernens — Alltagsbegleitung beim
Kundenkontakt fiir die personliche Weiterentwicklung

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

VERKAUF UND ARGUMENTATION IM VERTRIEB
VAiVTel™ the job - Vertrieb Telefon

Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt am Arbeitsplatz

Haufige Situationen im Unternehmen

Teilnehmer sind begeistert von einem Training und setzen doch nur begrenzt um. Nicht alles was richtig
und wiinschenswert ist, wird auch real gemacht.

» Die Ubersetzung des Gelernten im Training auf die konkrete Telefonsituation macht Schwierigkeiten.
= Gewohnte Verhaltensweisen werden wieder Glbermachtig.
= Die Schlagzahl des Alltags gerade am Telefon beeintrdchtigt die notwendige Aufmerksamkeit fir die

Umsetzung des Neuen.

= Estauchen neue Probleme auf, bei denen Unterstiitzung benétigt wird.
= Man kommt menschlich an seine Grenzen und braucht einfach einen Stups von aufRen, um auch einmal

dartber hinaus zu gehen.
Vorgesetzte haben haufig einfach nicht die Zeit fir ein solches Coaching.

Wirkung der CoachingmafBnahme

= Optimiertes personliches Lernen
= Klares Feedback ermdglicht sowohl Zufriedenheit mit sich als auch das Anpacken notwendiger

personlicher Veranderungen / das Lernen weiterer Fihigkeiten.

Die Vorgehensweisen werden auf reale Fille am Telefon angewandt und es entstehen neue Routinen,
die im Alltag verankert sind.

Das Verstehen der Situationen, der Verhaltensweisen des Kunden, der stattgefundenen Kommunikation,
Argumentation und Verkaufen, des eigenen Beitrags, ... wird noch groRer und schafft eine starkere Basis
fur weitere Entwicklung.

Ziel (Ansatz)

= Professionelle vertriebs- und l6sungsorientierte Kommunikation im Telefonat umsetzen
= Das im Basis-Training und Follow UP Gelernte wird sehr konkret angewendet und eingelbt.
= Sehr spezifisch wird der Einzelne trainiert und gleichzeitig werden die Erkenntnisse und die gelungenen

Anséatze dem ganzen Team zur Verfligung gestellt (Mini-Workshops).

= Die Fahigkeit Situationen zu durchdenken / verstehen und gezielt anzugehen wird enorm gesteigert.
= Stérken, Schwachen und Optimierungsbedarf werden erlebt und neue eigene Standards entwickelt.
= Der Coachee bekommt vielfiltige Hinweise zu seinem Arbeiten (Zeit- / Selbstmanagement, Umgang mit

Stress, schwierigen Kunden, Prozesse optimal gestalten, mentale und sachliche Vorbereitung,...).

= Das im Basis-Training und Follow UP Gelernte wird sehr konkret angewendet und eingelbt.
= Entwicklung von Strategien / Vorgehensweisen fir die realen Fille
= Stadndiges Feedback und Training:

Begleitung durch den Trainer am Arbeitsplatz in Echtsituationen, also bei Echttelefonaten:
= Beobachtung der realen Situation, wie die Telefonate stattfinden
= Feedback direkt nach dem jeweiligen Telefonat
(Abgleich der Wahrnehmungen und Festlegung von MaRnahmen zur Optimierung)
= Umsetzung der vereinbarten Veranderungen bereits im nachsten Telefonat

= AbschlieBend: Diskussion des Gelernten / der Erkenntnisse im gesamten Team
= Schéarfung des personlichen Selbstverstandnisses
= Erarbeitung weiterer Umsetzungsideen / eines , Lernplanes” fiur die nichsten Schritte

Verkauf und Argumentation im Vertrieb und Handel am Telefon VAiVTel e - Teer

Weiteres Einzelcoaching direkt beim telefonischen Kundenkontakt (Verkauf) VAV Te|" e ioP - vertrieb Telefon

Die effektivste Art des Lernens — Alltagsbegleitung am
Arbeitsplatz fiir die personliche Weiterentwicklung

®

FOLLOW UP

THEMA

VAiVTeIon the job — Vertrieb Telefon
Verkauf und Argumentation
im Vertrieb und Handel
Einzelcoaching direkt beim
telefonischen Kunden-
kontakt

Inhouse / am Arbeitsplatz

DAUER

= 1-2 Tage (je nach Zahl der
Coachees)

TEILNEHMERZAHL

= 1-8 Teilnehmer (je nach
Anzahl der Tage)

ZIELGRUPPE

Alle, die im Vertrieb und

Handel telefonischen

Kontakt mit Kunden haben:

= Innen- und AuRendienst-
mitarbeiter

m Verkaufer

m Berater

m Verkaufsorientierte
Mitarbeiter

= Kundenempfang / Zentrale

= Buchhaltung

Marketing

VORAUSSETZUNG

= ldealerweise Basis-Training
KViVTeIVertrieb —Telefon

= ldealerweise Follow UP

VAiVTeIVertrieb—Telefon

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM

TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL
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WORKSHOP / TRAINING

THEMA

A Orga Verkaufs-AD
OiAD"™®

Organisation im Verkaufs-
AuBendienst

Effektives Gebietsmanage-
ment und effektive Organi-
sation als AuBendienstmit-
arbeiter

Inhouse

DAUER

m 1Tag

= oder als Ergdnzungstag
zum Basis-Training oder
Follow UP

TEILNEHMERZAHL
m 6-10 Teilnehmer, ideal 8

ZIELGRUPPE

Alle, die im AuRendienst
sind und ein eigenes Gebiet
betreuen / ausbauen (jeweils
angepasst fiir Service oder
Vertrieb):
Service-Verkaufer
Service-Berater
Vertriebs-AuRendienst
Kundenberater
Akquisiteure
Sales-Manager

VORAUSSETZUNG

= Idealerweise Basis-Training
KViS / KViV

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM

110

ORGANISATION IM VERKAUFSAUSSENDIENST
SERVICE / VERTRIEB OiHDOrga Verkaufs-AD

Ein Gebiet zu betreuen und auszubauen, als Gebietsmanager aufzutreten, ist in der knapp verflgbaren
Zeit eine anspruchsvolle Aufgabe. Zudem ist der AuBendienst kein Lernberuf, so dass die organisatorischen
Aufgaben bezuglich der Gebietsoptimierung und der eigenen Tatigkeit oft etwas unbeholfen stattfinden.
Oder es haben sich tber Jahre Routinen entwickelt, welche nicht optimal den heutigen Anforderungen der
Kunden und des Unternehmens entsprechen.

Haufige Situationen im Unternehmen

Neue Mitarbeiter im AuBendienst werden produkttechnisch geschult und haben zur Arbeits-
organisation nur wenig Anleitung.

= Das Arbeitsaufkommen erhoht sich und es ist eine effektivere Gebietsbetreuung notwendig.

= Neben der Stammkundenbetreuung sollen mehr Neukunden gewonnen werden

- Es fehlt jedoch die notwendige Zeit.

Das Unternehmen erwartet mehr Berichtswesen und Nutzung von Software (CRM),

was zu mehr Organisationaufwand fuhrt.

» Uber Jahre haben sich Routinen entwickelt, welche nicht mehr zeitgemaR sind.

= Besuchs- / Tourenplanung, Besuchsberichte, Potentialanalyse,... sind wenig in den Alltag integriert.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

Es wird ein anders Bewusstsein zur Tatigkeit des AuRendienstes entwickelt.

Mehr Konzentration auf das Wesentliche und Blick auf Potential wird gescharft

Die Gebietsausschopfung wird erhoht.

Besseres Zeitmanagement durch professionelle Vor- und Nachbereitung

Mit klarem Ziel / klarer Botschaft beim Kunden sich selbst und das Portfolio interessanter machen
Das Berichtswesen besser im Sinne des Unternehmens flihren

Ziel (Ansatz)

Strukturiertes Arbeiten im AuBendienst

Optimale Gebietsausnutzung

Mehr Zeit fiir Neukunden und Berichtswesen

Potential des Kunden / Gebiets analysieren und nutzen
Besuchs- und Tourenplanung effektiver gestalten

= Aufgabenfelder eines AuRendienstmitarbeiters
= Gebietsmanagement:

- Tourenplanung

- Besuchsvorbereitung

- Markt-, Wettbewerbs- und Gebietsanalyse

- Potential- und Chancenanalyse

- Kunden-Kontakt-Kreis

- Arbeitszeit sinnvoll gestalten

= Einzel-Coaching

...damit Hochstleistungen im AuRendienst
erreichbar sind und Begeisterung auslost.

SPEZIAL-THEMA
MESSE / MESSEBETREUUNG

Von der reaktiven Messebetreuung zur aktiven Hochleistungsplattform mit professioneller
Stamm- und Neukundenansprache

So vielfaltig wie die Messen, welche es auf der Welt gibt, so unterschiedlich ist das, was man auf dem
Messestand als Kunde erleben kann. Es variiert von der professionellen Messeansprache und Organisation
mit aktiver Kundenansprache bis hin zu einer Standbesatzung, welche sich hinten im Stand in einer Sitzecke
versteckt”,

Wie wirksam Messen sind hingt auch von der Einstellung der Unternehmen und deren Mitarbeiter /
Standbesatzung ab. Und auch davon, ob und welche Zielsetzung fiir die Messe definiert ist.

Da oft die klare Positionierung und Strategie zu Messen fehlt bzw. nicht kommuniziert wird, werden Mes-
sen in Frage gestellt.

Wenn Messen gut vorbereitet und durchgefiihrt werden, rechnen sich Messen gerade fiir den Mittelstand:

Ein Unternehmen kann auf Messen nicht nur

= das Image nach auBen tragen,

= dem Stammkunden eine Gesprachsatmosphare bieten, welche im normalen Alltag nur selten zu
erreichen ist,

= sondern auch und insbesondere neue Kunden gewinnen.

Gerade in der aktuellen Zeit gehort fiir viele Unternehmen die Neukundengewinnung zum Uberlebens-
prinzip!

Mit der Messebuchung, der richtigen Standplatz-Auswahl und den bunten Bildern (Marketing) wird die
Messe nicht automatisch zum Erfolg. Vielmehr missen vor, wahrend und nach der Messe viele Punkte in-

einanderlaufen, um den gewiinschten Erfolg zu generieren.

Das Messetraining der me Weiterbildung setzt bei den Mitarbeitern der Standbesatzung und den Mitarbei-
tern an, welche fiir den Kundenkontakt nach der Messe verantwortlich sind.

Die Messe-Module finden Sie auf den nachsten zwei Seiten.

®

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL

methodisch erfolgreich
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SPEZIAL-TRAINING

THEMA

Training

Messe
Professionelle aktive
Kundenansprache und
Beratung auf Messen

Inhouse

DAUER

= 1-2 Tage moglichst direkt
vor der Messe

TEILNEHMERZAHL

m 4-50 Teilnehmer
= bis 100 Teilnehmer
mit 2. Trainer

ZIELGRUPPE

= Messestandbesatzung mit
und ohne Kundenkontakt

m Vertrieb

m Service

= Marketing

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

TRAININGSFORM
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methodisch erfolgreich

MESSE
Messe

Training

Haufige Situationen im Unternehmen

Das Selbstverstandnis zur Ausnahmesituation Messe ist wenig vorhanden.

Die Mitarbeiter stehen in Griippchen zusammen und warten, bis Kunden auf den Stand kommen.
Statt Ansprechpartner fir den Kunden zu sein, wird der Messestand wie von Bodyguards abgeschottet.
Blickkontakt mit vorbeilaufenden potentiellen Kunden wird vermieden.

Mitarbeiter setzen sich in den hinteren Bereich des Messestands und verschanzen sich.

Auf dem Messestand wird sichtbar telefoniert und / oder am Computer gearbeitet.

Die ganze Kraft und Zeit wird auf einzelne Stammkunden konzentriert.

Neukunden werden nicht oder kaum beachtet, da sie keinen Ansprechpartner nennen kdnnen.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Professionelle Kommunikation mit den Kunden rund um die Messe

Starkung des Selbstverstandnisses der Mitarbeiter zum Verhalten auf der Messe und gegeniiber Kunden
Optimaler, wertschatzender und sicherer Umgang mit Neukunden

Sicherstellung, dass die Unternehmenserwartung zum Messeergebnis mit einer aktiven Messe-
betreuung erzielt wird

Motiviertere und engagiertere Mitarbeiter in der Extrem-Situation Messe

Produkte, Dienstleistungen und die Zusammenarbeit werden kundenorientiert vermittelt.

Durch die gemeinsame Festlegung der Messeregeln werden diese von allen umgesetzt.
Verkaufsprozesse werden eingeleitet, vorbereitet und / oder zum Abschluss gebracht.

Ziel (Ansatz)

Von der reaktiven Messebetreuung zur aktiven Ansprache

Neukunden aktiv ansprechen und auf den Messestand lotsen

Schnelle Potentialanalyse, um den Beratungsaufwand richtig einzuschatzen
Stammkunden wertschatzend betreuen

Zeitaufwand fir die Stammkundenbetreuung im angemessenen Rahmen halten.
Klare Messeregeln erarbeiten und umsetzen

Positives Image des Unternehmens nach auflen tragen

Produkte und Produktvorteile lebendig prasentieren

Den Nutzen von Produkten, Dienstleistung und Zusammenarbeit aus Sicht des Kunden darstellen
Verkaufschancen erkennen und nutzen

Richtiger Umgang mit unzufriedenen und reklamierenden Kunden.

Den Messeerfolg selbst beeinflussen / bestimmen

Verhalten und Erwartungshaltung von Kunden auf Messen verstehen

Wie unterscheidet sich eine Messe von der taglichen Kundenbetreuung?

Aktive Ansprache auf dem Gang, auf dem Messestand und direkt am Produkt

Schnelle und sichere Potentialanalyse im Erstkontakt

Gesprache mit potentialfreien Kunden schnell, sicher und wertschatzend beenden

Wie funktioniert die Neukundenansprache und —gewinnung auf Messen?

Gemeinsames Erarbeiten von Messeregeln (Workshop)

Verstehen, dass die Messe ein Ausnahmezustand in der Kundenansprache und —betreuung ist
Verkaufs- und Argumentationstechniken fiir Messegesprache

Verkaufsabschluss oder die Vorbereitung fiir den Verkauf nach der Messe sicherstellen
Festhalten des Messegesprachs und der Kontaktdaten fiir eine optimale Messe-Nachbereitung
Nutzen aus Sicht des Kunden lebendig darstellen (Workshop)

Umgang mit Reklamationen, Konflikte und Unzufriedenheit von Kunden

Messe-Coaching

Professionelle aktive Kundenansprache
und Beratung auf Messen

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

MESSE
Messe

Coaching

Coaching der Messestandbesatzung direkt auf dem Messestand

Haufige Situationen im Unternehmen

Das Messe Motto wird nur bedingt umgesetzt.

Mitarbeiter suchen lieber Kollegen als Kunden.

Durch das nonverbale Verhalten der Messestandbesatzung wirkt es nach auBen wenig einladend.

Man traut sich nicht wirklich, Blickkontakt zu unbekannten Messebesucher aufzunehmen.

Die Umsetzung offen und aktiv auf dem Messestand zu wirken, fallt schnell in Passivitat um.

Es wird sich lieber auf Stammkunden als auf Neukunden sich konzentriert.

Ohne Potentialanalysen wird sich um Zeitdiebe, Sammler, Rentner,... mit hohem Zeitaufwand gekiimmert
Statt Nutzenargumentationen werden langweilige Vorteilsaufzahlungen im Gesprach genutzt.

Wirkung der CoachingmafBnahme

Unterstlitzung bei der professionellen Kommunikation mit den Kunden rund um die Messe

Umsetzung des Selbstverstandnisses der Mitarbeiter zum Verhalten auf der Messe und gegentiber Kunden
Vormachen und Nachmachen: Optimaler, wertschédtzender und sicherer Umgang mit Neukunden
Wichtige Hilfestellung zur Sicherstellung, dass die Unternehmenserwartung zum Messeergebnis mit
einer aktiven Messebetreuung erzielt wird

Motiviertere und engagiertere Mitarbeiter in der Extrem-Situation Messe tiber den gesamten
Messeverlauf

= Wichtige Tipps: Produkte, Dienstleistungen und die Zusammenarbeit werden Kundenorientiert vermittelt
= Der Messebesucher erlebt eine offene, freundliche, professionelle und kompetente Betreuung wie aus

einem Guss.

Ziel (Ansatz)

Durch das Coaching werden Automatismen implementiert, welche liber die gesamte Messe anhalten.
Eigenstandige und liber die gesamte Messe aktive Neukundenansprache

Potentialanalyse vor jedem Messegesprach fir mehr Effektivitat im Kundenkontakt

Gutes Zeitmanagement bei Kundengesprachen erzielen — Zeitdiebe einbremsen

Sicherheit bei der Stammkundenbetreuung erreichen

Umsetzung und gegenseitige Unterstilitzung bei der Einhaltung der Messerregeln

Lebendige Prasentationen von Produkten im Messegesprach sicher umsetzen

Nutzenargumentation vor reinen Vorteilsnennung als Schlisselerlebnis fiir den Kunden

Start der aktiven Messeansprache fiir den deutlichen Unterschied im Wettbewerbsumfeld

Coaching, Unterstiitzung und Hilfestellung fiir alle Situationen auf dem Messestand

Der Coach zeigt selbst wie aktive Messeansprache funktioniert und

...unterstutzt die zielfihrende Kommunikation auf der Messe.

Vormachen und Nachmachen: Aktive Ansprache auf dem Gang, auf dem Messestand und direkt am
Produkt

Hilfestellung fiir eine schnelle und sichere Potentialanalyse im Erstkontakt

Einschreiten, wenn Stammkunden-Betreuungszeit zum tagesfullenden Thema wird

Vormachen und Nachmachen: zeitgemaRe aktive Neukundenansprache und —gewinnung
Umsetzung der Messeregeln

Verkaufs- und Argumentationstechniken fiir Messegesprache in der Echtsituation zeigen
Hilfestellung bei typischen Vor- und Einwdnden im Messegesprach

Hilfestellung bzw. Einschreiten bei Reklamationen, Konflikten und Unzufriedenheit von Kunden

Vorbereitender Messe-Workshop
Weiteres Messe®>"™

Professionelle Begleitung der Messestandbesatzung

und wichtige Hilfestellung fiir die Umsetzung

®

SPEZIAL-COACHING

THEMA

MesseCOaching

Professionelle Begleitung der
Messestandbesatzung und
wichtige Hilfestellung fiir die
Umsetzung

Inhouse / auf dem Messestand

DAUER

= 1-2 Tage direkt auf dem
Messestand

TEILNEHMERZAHL

m 4-50 Teilnehmer
m bis 100 Teilnehmer
mit 2. Trainer

ZIELGRUPPE

= Messestandbesatzung mit
und ohne Kundenkontakt
m Vertrieb
m Service
Marketing

VORAUSSETZUNG

= ldealerweise vorgeschalte-
tes Spezial-Training
MesseTraining

TRAININGSSPRACHEN
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TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



®

. INTERKULTURELL
ERFOLGREICH IM UND MIT DEM AUSLAND ARBEITEN

Die Welt wird kleiner, lhre Chancen werden groRer.

ie Globalisierung eréffnet Unternehmen immer wieder neue Chancen bei Absatz und Wachstum. Um diese optimal
D nutzen zu konnen, missen sich die Unternehmen auf die Rahmenbedingungen der jeweiligen Lander, Markte und
Kulturen einstellen. SchlieBlich machen weltweite Kunden, Zulieferer und Mitarbeiter die unternehmerischen Steuerungs-
und Kommunikationsaufgaben komplexer. Es gilt daher, Fihrungskrafte und Mitarbeiter auf die Herausforderungen
kultureller Unterschiede vorzubereiten.

Denn ohne Kenntnis dieser Unterschiede kommt es schnell zu Missverstiandnissen, Problemen oder gar Konflikten,
welche die Auftragserflllung gefahrden. Verzégerungen, Fehler, Verstimmungen, Ratlosigkeit oder gar Frust kdnnen da
die Folge sein.

Wir bieten lhnen individuelle Trainings und praktische Management-Tools, die helfen, grenzliberschreitende Aufgaben
und Auslandsaufenthalte optimal zu planen und zu organisieren. Wir sorgen dafiir, dass Flihrungskrafte und Mitarbeiter

flexibel und zielorientiert von tberall aus Aufgaben, Projekte effizient steuern.

Gerade auch fiir Techniker und Servicemitarbeiter am Telefon sind solche Kompetenzen besonders hilfreich, denn sie
starken die Kommunikations- und die Handlungsfahigkeit und gewahrleisten einen hohen und effizienten Servicegrad.

INTERKULTURELL

Alles zu seiner Zeit: Fur jede Phase einer Aufgabe gibt es die darauf abgestimmten MaRnahmen und Instrumente.

Interkulturelle Angebote nach Phasen:

Interkulturelle

Kommunikation und Interkulturelles

A Coachin
Konfliktlosung &
Interkulturelle
Teamentwicklung
Interkulturelle Interkulturelles
Kompetenz Fiihren
Vorbereitungsphase Zusammenarbeitsphase Optimierungsphase
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MmMe

BASIS-TRAINING

THEMA

Kompeten:
Jomeeten

Interkulturelle Kompetenz
Landerunabhiangiges
Grundlagentraining

Inhouse

DAUER
m 2 Tage

TEILNEHMERZAHL
= 10-12 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

= Mitarbeiter im inter-
nationalen Kundendienst

m Einkaufer

= Servicemitarbeiter am
Telefon

= Mitarbeiter in inter-

nationalen Teams

Internationale Projektleiter

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

el =<l

| _PRASENZ v~
HYBRID
ONLINE

TRAININGS|

116

INTERKULTURELL

IHHompetenz

Haufige Situationen im Unternehmen

Unkenntnis landerspezifischer Anforderungen

Unterschatzung des Faktors Kultur bei der Zusammenarbeit
Missverstandnisse bei Kommunikation durch Nutzung der Sprache Englisch
Verzogerungen von Projekten durch anderes Verstandnis von Zeitablaufen
Verstimmungen und Konflikte bei Nichtbeachtung von Sitten

Hohe Fehlerquoten durch andere Prioritdten

Falsche Erwartungen durch andere Meetingkulturen

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Optimale Vorbereitung auf das Arbeiten mit und im Ausland
Erkennen von kulturellen Unterschieden

Beriicksichtigung von Unterschieden in der eigene Handlungsstrategie
Bessere Verstandigung mit Kollegen im Ausland

Handlungsfahig bleiben

Beschleunigung von Projektablaufen und Aufgaben

Verringern der Fehlerquoten

Hohere Effizienz und Zeitverlust

Ziel (Ansatz)

Kulturelle Unterschiede verstehen
Kommunikations- und Handlungsfahigkeit gewahrleisten

Die wichtigsten kulturellen Unterschiede anhand von Kulturdimensionen
Personliche Einstellung flr den Einsatz mit und im Ausland

Direkt anwendbare Verhaltens- und Denkmodelle zur Handlungsfahigkeit

Praktische Tools zur Vorbereitung auf interkulturelle Situationen

Lernen durch zahlreiche interkulturelle Fallbeispiele mit Lésungsoptionen
Anwendung des Gelernten auf das eigene Tatigkeitsfeld

Das Training ist sehr praxisorientiert und das Erlernte kann sofort umgesetzt werden.

Interkulturelle Kommunikation und Konfliktldsung 1K "t

. ickls
Interkulturelle Teamentwicklung IK™me" e
@ o
Interkulturelles Fihren IK™""

Weitere Informationen finden Sie im Flyer ,Fit fiir internationales Business”.

Einfach den QR-Code scannen oder als PDF herunterladen unter
https://www.me-weiterbildung.de/trainingsthemen/interkulturell/

T

AuRere Grenzen werden schneller
tiberwunden als innere.

INTERKULTURELL

IHHonfLthLésung

Haufige Situationen im Unternehmen

Missverstandnisse durch Nutzung der Sprache Englisch

Grundsatzliche Missverstandnisse durch Sprache im interkulturellen Kontext
Direkte Kommunikation trifft auf indirekte Kommunikation

Unverstandnis und Nicht-Wahrnehmung nonverbaler Signale

Unverstandnis fir Small Talk

Wichtigkeit von Beziehungsaufbau wird nicht erkannt

Konfliktsituationen werden zu spat erkannt

Eskalationen werden nicht wahrgenommen

Unstimmigkeiten werden unterschatzt

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Optimale Vorbereitung auf Gesprachssituationen

Erkennung der Fallstricke in der Kommunikation

Umgang mit den Schwierigkeiten der Kommunikation auf Englisch
Bessere Verstandigung am Telefon und per E-Mail

Verbesserung der eigenen Verhandlungsstrategie

Friihzeitige Klarung von potenziellen Konflikten
Kommunikationsleitfaden fiir Konfliktsituationen

Ziel (Ansatz)

Effektiv kommunizieren im interkulturellen Kontext
Eskalationen friihzeitig vermeiden

Unterschiedlichkeit der Kommunikation in verschiedenen Kulturen

Bedeutung der Sprache flr den reibungslosen Ablauf von Zusammenarbeit

Flihren mit Sprache in Meetings

Auf die jeweilige Kultur abgestimmte Kommunikation per Mail und am Telefon

Training eines kulturiibergreifenden Kommunikationsstils

Fallstricke mit Konfliktpotenzial

Losungsstrategien fiir Konflikte

Praktisches Training mit vielen realen Situationen zum Uben

Modelle und Methoden zur Verbesserung der eigenen Kommunikations- und Konfliktfahigkeit

Teamentwicklung

Interkulturelle Teamentwicklung 1K
Interkulturelles Fiihren IK™""
Interkulturelles Coaching IK<*"™

Weitere Informationen finden Sie im Flyer ,Fit fiir internationales Business”.
Einfach den QR-Code scannen oder als PDF herunterladen unter
https.//www.me-weiterbildung.de/trainingsthemen/interkulturell/

T

Interkulturelle Kompetenzen
kann man erlernen und trainieren.

I hS——
TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

BESONDERES

THEMA

Konfliktlosun,
IK &

Interkulturelle
Kommunikation und
Konfliktlsung

Inhouse

DAUER
m 2 Tage

TEILNEHMERZAHL
= 10-12 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

= Mitarbeiter, welche
besonders viel mit Kunden,
Dienstleistern oder
Kollegen aus anderen
Landern kommunizieren
miussen

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

=<l

| PRASENZ |v
HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM
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MmMe

BESONDERES

THEMA

Teamentwicklun;
IK ¢

Interkulturelle Teamentwick-
lung fiir kulturell gemischte
Teams

Inhouse

DAUER
m 1-2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-12 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m Kulturell gemischte
Abteilungen

= International verstreute
Abteilungen

= Kulturell gemischte

Projektteams

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN
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INTERKULTURELL

IHTeamentuJicktung

Haufige Situationen im Unternehmen

Mitarbeiter unterschiedlicher Kulturen finden nicht zu einer guten Zusammenarbeit, behindern sich.
Mangelndes Verstandnis flr kulturelle Unterschiede

Konflikte zwischen verschiedenen Mitarbeitern

Mitarbeiter sind iber verschiedene Lander verstreut.

Mangelndes Teambewusstsein

Reibungsverluste und schwierige Kommunikation

Wenig Austausch

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Besseres gegenseitiges Verstandnis

Entwicklung eines Teamspirits

Bessere Kommunikation

Weniger Reibungsverluste

Hohere Effizienz und Kreativitat

Steigerung von Motivation und Leistungsfahigkeit

Ziel (Ansatz)

Verbesserung der Zusammenarbeit
Besseres gegenseitiges Verstandnis
Entwicklung eines gemeinsamen Spirits
Zusammenwachsen zu einem Team

Kennenlernen der wichtigsten kulturellen Unterschiede

Auswirkungen auf Verhalten und Denken

Wie Uberwindet man die Schwierigkeiten

Interkultureller Teamentwicklungsprozess

Modelle fiir das tagliche Miteinander

Nutzung der Unterschiede zur Steigerung des Kreativ- und Innovationspotenzials

m Praxisorientiertes Training mit viel Erfahrungs- und Entwicklungsraum
m Teamcoaching

Weitere Informationen finden Sie im Flyer ,Fit fiir internationales Business”.
Einfach den QR-Code scannen oder als PDF herunterladen unter
https://www.me-weiterbildung.de/trainingsthemen/interkulturell/

T

Die Konzentration auf Potentiale statt auf Probleme von
internationalen Teams wird zum Katalysator fiir Innovation.

INTERKULTURELL

IHFUhren

Haufige Situationen im Unternehmen

Mitarbeiter sind auf verschiedene internationale Standorte verteilt.

Mitarbeiter verschiedener Kulturen sind in einer Abteilung.

Der Fiihrungsstil wirkt sich unterschiedlich aus je nach kultureller Herkunft der Mitarbeiter.
Reibungsverluste zwischen Mitarbeitern und Fiihrung

Kommunikationsprobleme

Mangelnde Sensibilitat fiir die einzelnen kulturellen Unterschiede

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Verstandnis fiir kulturelle Unterschiede

Erweiterung der Fiihrungskompetenz um interkulturelles Management
Verbesserung der Ansprache von Mitarbeitern

Hohere Effizienz der Kommunikation und weniger Missverstandnisse

Nutzung kultureller Unterschiede zur Steigerung von Kreativitat und Innovation
Schaffung eines starken Teamgefiihls

Ziel (Ansatz)

= Kulturell gemischte Teams im In- und Ausland erfolgreich fiihren

Kennenlernen der Fihrungsstile im Kontext der jeweiligen Kultur
Kulturdimensionen und ihre Auswirkung auf Fiihrung
Kommunikationsstil fir Fiihrungskrafte im interkulturellen Kontext
Entwicklung eines kulturunabhangigen Flihrungsstils

Kulturellen Unterschiede als Motor fiir Kreativitat und Innovation
Kulturelle Unterschiede effizient steuern

Praxisorientiertes Training mit Schwerpunkt der Entwicklung des eigenen Fihrungsstils
Viele praktische Fallbeispiele

Arbeit an eigenen Fallen und Situationen

Video-Analysen in praktischen Situation

Coaching und Begleitung zur Vorbereitung von Alltagssituationen

Weitere Informationen finden Sie im Flyer ,Fit fiir internationales Business”.
Einfach den QR-Code scannen oder als PDF herunterladen unter
https://www.me-weiterbildung.de/trainingsthemen/interkulturell/

T

Durch kompetente interkulturelle Kommunikation
wird der Innendienst zum Erfolgsfaktor.

I hS——
TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

BESONDERES

THEMA

Fiihren
IK

Interkulturell Fiihren

Inhouse

DAUER
m 2 Tage
TEILNEHMERZAHL

m 6-8 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m Flhrungskrafte
= Projektleiter

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN
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HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM

119


http://www.me-weiterbildung.de/trainingsthemen/interkulturell/
http://www.me-weiterbildung.de/trainingsthemen/interkulturell/

MmMe

FOLLOW UP

THEMA

Coachin,
IK ¢

Interkulturelles Coaching
Intensive Begleitung in inter-
kulturellen Projektphasen

Inhouse / on the job

DAUER
= individuell
TEILNEHMERZAHL

= 1-4 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Flihrungskrafte
Projektleiter
Internationale Manager
Einzelpersonen
Kleingruppen

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN
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INTERKULTURELL

IHCoaching

Intensive Begleitung von Fiihrungskréften, Projektleitern und Gruppen in Projektphasen bei internationa-
len Sonderaufgaben, Change-Prozessen, neuen Aufgaben und Verantwortlichkeiten.

Haufige Situationen im Unternehmen

FUhrungskrafte oder Projektleiter ibernehmen besondere internationale Aufgaben.
Sie sind zu wenig auf die Fallstricke vorbereitet,

miussen viele Lander mit unterschiedlichen Kulturen bedienen,

haben wenig Sensibilitat fiir Eigenheiten und Unterschiede,

|6sen schnell Konflikte aus.

Es fehlen Handlungs- und Reflexionsoptionen bei Schwierigkeiten.

Deadlines sind gefahrdet.

Projekte und Aufgaben kommen nicht voran.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Entwicklung von Sensibilitat fir Unterschiede und mogliche Fallstricke
Orientierung und Handlungsfahig in neuen und unerwarteten Situationen
Lésung von Konflikten

Beschleunigung von Projekten

Absicherung von Prozessen und Deadlines

Starkung der Kommunikationsfahigkeit

Ziel (Ansatz)

m Absicherung von Aufgaben und Zielerreichung.
m Entwicklung einer entsprechenden Achtsamkeit fiir interkulturelle Situationen und das eigene Verhalten.

Je nach Anforderungen

Kulturelle Unterschiede kennenlernen

Entwicklung der eigenen Sensibilitat flir Unterschiede
Modelle zur Handlungsfahigkeit im interkulturellen Kontext
Konfliktlésungsstrategien

Interkulturelle Kommunikations- und Verhaltensmodelle

m Coaching flr Einzelpersonen oder Teams
m Video-Analysen
m LoOsungsorientiertes Coaching anhand der gestellten internationalen Aufgaben

Weitere Informationen finden Sie im Flyer ,Fit fur internationales Business”.
Einfach den QR-Code scannen oder als PDF herunterladen unter
https://www.me-weiterbildung.de/trainingsthemen/interkulturell/

T

Interkulturelle Potentiale nutzen
und erfolgreich werden

INTERKULTURELL

IHErfoLgsfaktor Innendienst

Richtige E-Mails schreiben und angemessenes Telefonieren mit dem Ausland.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Ich bekomme die richtigen Antworten auf meine Mails von meinen Ansprechpartnern.
Ich weil3, wie ich ausléndische Ansprechpartner richtig anspreche.

Ich kenne die Erfolgshebel fiir Mails, Telefon und virtuelle Meetings.

Ich kenne die Fallstricke im Umgang mit der Sprache Englisch.

Ich vermeide Missverstandnisse und beuge Konflikten vor.

Ich fUhle mich sicher und souveran im Umgang mit auslandischen Gesprachspartnern.
Ich bin in der Lage Abldufe zu beschleunigen und verliere weniger Zeit.

Ich verstehe, warum andere anders kommunizieren.

Ich bin in der Lage die Servicequalitat mit diesem Wissen zu steigern.

Ich trage zur Imageverbesserung meines Unternehmens bei.

Ziel (Ansatz)

Verbesserung der Kommunikation des Innendienstes mit dem Ausland per Mail, am Telefon und in
virtuellen Meetings

Beschleunigung der Kommunikation und Zeitersparnis

Die Art wie andere Kulturen kommunizieren besser verstehen

Schnelle, angemessene und friihzeitige Reaktion auf Fehlentwicklungen ermaoglichen

Unterschiedlichkeit der Kommunikation in verschiedenen Kulturen:

Welche Kommunikationsstile gibt es?

Bedeutung der ,richtigen” Sprache fur den reibungslosen Ablauf von Zusammenarbeit, gerade fur den
technischen Innendienst

Erfolgreiche Formulierungen und Ansprachen je nach Land

Besonderheiten der jeweiligen Kommunikationskandle: E-Mail, Telefon und virtuelle Meetings

Was sollte unbedingt vermieden werden?

Umgang mit versteckten ,Neins” und potenziellen Konflikten

Was auf Englisch alles schiefgehen kann?

Besonderheiten beim Austausch in einer Nicht-Muttersprache

Training on the Job
Ergdnzung: Methodische Fehlersuche (technischer Innendienst)

Weitere Informationen finden Sie im Flyer ,Fit fur internationales Business”.
Einfach den QR-Code scannen oder als PDF herunterladen unter
https://www.me-weiterbildung.de/trainingsthemen/interkulturell/

T

Interkulturelle Kompetenzen
kann man erlernen und trainieren.

I hS——
TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL

methodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

®

BESONDERES

THEMA

| KErfoIgsfaktnr Innendienst

Richtige E-Mails schreiben
und angemessenes Tele-
fonieren mit dem Ausland

Inhouse bzw. web

DAUER

= 2 Tage bei Présenz bzw.
m 4 x0,5 Tage bei web

TEILNEHMERZAHL

= max. 10 Teilnehmer bei
Prasenz
m bzw. 6 Teilnehmer bei web

ZIELGRUPPE

= Alle Innendienstler, die mit
dem Ausland zu tun haben

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

=<l

PRASENZ
HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM
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WORKSHOP = COACHING = MODERATION = |NDIVIDUAL m@®
Wenn es noch spezifischer sein soll

Die me Weiterbildung steht fur angepasste und praxisbezogene Weiterbildungsmanahmen. In vielen Kundenprojekten
werden wir immer tiefer mit eingebunden. Was automatisch die Anforderung bringt, Losungen anzubieten, welche
extrem spezifisch auf das jeweilige Unternehmen, dessen Mitarbeiter und Themen bezogen sind.

Hier hat die me Weiterbildung ein breites zusatzliches Leistungsspektrum entwickelt:
~ Workshops

~ Coaching

~ Einzeltraining

= Moderation

~ Individual

Die sehr spezifischen Inhalte, das Konzept und die Zielsetzung konnen im Zusammenhang mit einer Trainingsmafnahme
stehen oder auch ein freies Thema sein, welches sich aufgrund von Markt- und / oder Organisationsianderungen ergibt.

Egal was den Ausschlag gibt:
Die Prifung, Entwicklung und Konzeption wird in enger Abstimmung mit den me Spezialisten erfolgen.

Im Mittelpunkt steht das hohe Bewusstsein der Teilnehmer zum Thema / Ziel und damit die effektive, selbststandige
und nachhaltige Umsetzung und Integration in den Alltag bzw. in den internen Prozess.

Gerne unterstltzen wir Sie bei Ihren spezifischen Zielen und Projekten.

L L I

me
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Entwicklung: UnterstUutzung auf den Punkt Lern-Turbo 2Unden und Grenzen uberschreiten

Es gibt ein konkretes Anliegen einer Person oder eines kleinen Teams, fiir das es Unterstiitzung benétigt.
Dabei geht es sowohl um persénliche, fachliche und Uberfachliche Weiterentwicklung als auch um konkre-
te Lésungen fur aktuelle Situationen und / oder Fille.

Die Unterstiitzung erfolgt sinnvollerweise durch jemanden, der sowohl im Bereich der personlichen Ent-
wicklung als auch im Bereich technischer Vertrieb / technischer Service coachen kann.

Zu (fast) allen unserer Trainings gibt es die Moglichkeit des intensiven Einzeltrainings oder Kleingruppen-
trainings. Hierbei wird der Kern der jeweiligen Trainings hoch kompakt in sehr kurzer Zeit vermittelt und
auch eingelibt.

Dies bietet sich an fiir Menschen mit wenig Zeit und groRen bis sehr groRen Lernfahigkeiten.

THEMA

Coaching

Inhouse

DAUER
m 1-x Tage
TEILNEHMERZAHL

= 1-6 Teilnehmer

ZIELGRUPPE
Je nach Bedarf

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

Haufige Situationen im Unternehmen

Der Alltag oder auch eine neue Aufgabe wird zu viel.

Es bleibt wenig Zeit fiir Lernen und Ausprobieren.

Die normale Entwicklungsgeschwindigkeit eines Menschen ist einfach zu langsam.

Personliche Barrieren und Einschrankungen tauchen auf, die mit Bordmitteln schwierig zu 16sen sind.
Die Umgebung hat keine Zeit, Hilfe zu geben oder ware damit tberfordert.

Intern gibt es niemanden, der mit ,,so etwas” schon zu tun gehabt hatte und ein Mentor sein kdnnte.

Wirkung des Coachings

Systematische und effiziente Bearbeitung des Anliegens

Hohe Geschwindigkeit des Kompetenzerwerbes

Starke Unterstitzung im richtigen Verstehen der Situation

Neue Moglichkeiten tun sich auf.

Es tut einfach gut, in einer schwierigen Situation Unterstiitzung zu haben.

Dies schafft Zuversicht und neue Kraft.

Personliche Weiterentwicklung jenseits ,,normaler” Grenzen wird moglich.

Man profitiert einfach vom Coach — von in vielféltiger Hinsicht ,anderem” Erfahrungshintergrund.

Ziel (Ansatz)

Erfassung der menschlichen und der sachlichen Aspekte des Anliegens
Mit diesem tieferen Verstandnis den Auftrag / das Anliegen formulieren
Zu entwickelnde Kompetenzbereiche und Fragestellungen finden
Kompetenzen entwickeln oder die Entwicklung anstoRRen

Losungen fiur aktuelle Situationen und die eigene Einstellung dazu finden
Realistische Umsetzungen formulieren lassen und unterstiitzen

Den Umsetzungs- / Wachstumsprozess begleiten

Inhalte / Vorgehensweise

Durchdringen / Erfassen der persénlichen Situation / Problemlage / Aufgabenstellung / des Umfeldes
Realistische Formulierung des Anliegens

Erarbeitung moglicher Lésungen / Entwicklungswege incl. der Betrachtung von Chancen und Risiken
Parallel: Ergdnzungen / Hinweise von auBen

Training von Kompetenzen / Vorbereitung von Kompetenzerwerb im Alltag

Aufarbeitung persoénlicher Themen und deren Weiterentwicklung

Entwicklung von Strategien mit dem Umfeld / dem Alltag

Mehrfach: Aufgaben fir den Alltag / Feedback: Was ist real passiert?

Follow UP:

Einbindung anderer Personen (z.B. Vorgesetzter, Mitarbeiter)
Teilnahme an Trainings insbesondere zu Kommunikation und Fiihrung

Haufige Situationen im Unternehmen

Die Zeit fur Lernen ist knapp.

Gerade die Starkleister sind terminlich haufig eingeschrankt.

Die notwendigen Lernthemen sind sehr vielfdltig.

Das eigentlich sehr wichtige Lernen / die personliche Weiterentwicklung ist das, was als Erstes entfillt.
Notwendiges Wissen / notwendige Fahigkeiten fur die eigene Tatigkeit fehlen.

Eigentlich ist die merkwiirdige Situation, dass Starkleister durch ihr Eingebundensein in den Alltag ihre
Entwickungsmaglichkeiten nur unterdurchschnittlich nutzen kénnen.

THEMA

Einzeltraining /
Kleingruppentraining

Inhouse

Wirkung des Trainings

Die maximale Lerngeschwindigkeit des Lerners wird moglich.

Sofortige Anwendbarkeit auf den Alltag

Die Lerner finden sich mit ihrer persdnlichen Situation im Training intensiv wieder und verknipfen sehr
vielfaltig mit ihrem Alltag.

Effektives Lernen mit sehr nachhaltiger Wirkung

Personliche Weiterentwicklung jenseits ,,normaler” Grenzen wird moglich.

Hohe Umsetzungsmotivation

Es macht einfach auch einmal richtig Spal3, seine wahren Grenzen im Lernen zu kennen —also viel mehr

DAUER

= 1-2 Tage (und nach der
Anwendung in der Praxis
mehr)

TEILNEHMERZAHL

m 1-4 Teilnehmer

lernen zu kdnnen als man glaubt.

Ziel (Ansatz)

Intensive / hoch getaktete Vermittlung der Seminarinhalte

Parallel: sofortige Anwendung / Einiibung des Gelernten mit sehr intensivem Feedback durch den Trainer
Personliche Interessen und Besonderheiten werden sofort im Training aufgegriffen und integriert.
Anwendung und Ubung erfolgt direkt an den Fallen der Lerner.

Die Einzelsituation / Kleingruppensituation macht ein sehr spezifisches und persénliches Feedback
moglich.

Das entstehende Vertrauen und die sofortigen Erfolge machen ein tiefes Lernen moglich.

Inhalte / Vorgehensweise

Konzentrierte Erarbeitung / Vermittlung der Trainingsthemen

Erzeugung intensiver Erfahrungen und direkten Erlebens der Trainingsinhalte
Eintibung / Anwendung in persénlichen Fillen / Situationen

Situatives personliches Feedback mit hoch passenden Lernimpulsen

ZIELGRUPPE

Je nach Bedarf

Flexibles Anpassen des Lerngeschehens an die Bediirfnisse, Interessen und Lernschritte des Lerners

Systematische Impulse zur Nachhaltigkeit / Verstetigung des Lernens

Follow UP:

Weitere Lerneinheiten dieser Art
Transfersicherung durch (telefonisches) Coaching
Transfersicherung durch Aufgaben fir die Praxis (und entsprechende Nachbetreuung)

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

. s >

PRASENZ
HYBRID
ONLINE
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PRASENZ
HYBRID

... extrem intensives Lernerlebnis.

... erkennen, formulieren, Losungswege beschreiten.

|| !
TRAININGSFORM

TRAININGSFORM
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Reibung und Konflikte auflosen Mit System und Unterstutzung Themen erarbeiten

Immer wenn wir hier gerufen werden, geht es darum, ein zu viel an Reibung und Konflikt aufzugreifen und Es gibt ein konkretes Thema oder ein Themenblindel, das angepackt werden soll.
umzuwandeln. Umzuwandeln in Wege, wo ein Miteinander wieder gut moglich wird und sich damit eine Dabei entsteht die Notwendigkeit griindlicher inhaltlicher Diskussion und Erarbeitung, um zu guten und
gesteigerte Arbeitsfahigkeit recht natiirlich einstellt. tragfdhigen / nachhaltigen Ergebnissen zu kommen.
Manchmal geht es auch einfach darum, einen externen und neutralen Verhandlungsfiihrer zu haben oder Wir als neutraler externer Moderator mit Erfahrungen im technischen Vertrieb / Service schaffen dafir
einen Diplomaten, der zwischen den Parteien vermittelt,... einen funktionierenden Rahmen und effektive Kommunikation untereinander.
THEMA THEMA
Haufige Situationen im Unternehmen Haufige Situationen im Unternehmen
Moderation & Schlichtung / Workshop / Moderation
Mediation Konflikte und Animositaten fiihren zu hohen Reibungsverlusten. Wenig Erfahrung mit der Bearbeitung komplexer Themen jenseits des Alltagsgeschaftes
Strukturelle Konflikte (=Konflikte, die immer da sind / prinzipiell nicht auflésbar sind) fiihren zu Arger Die gleichzeitige Leitung eines Gruppenprozesses und Ordnung / Struktur in der Bearbeitung des Inhouse
Inhouse und genervt sein. Themas organisieren und eigene inhaltliche Interessen haben,.... Uiberfordert jeden Internen.
Wichtige Mitarbeiter gehen. Bei der Bearbeitung komplexer Themen entsteht ganz natiirlich eine kommunikativ fordernde Situation.
Die Qualitat der Arbeit leidet unter der fehlenden Zusammenarbeit. Strukturelle Konflikte (=Konflikte, die immer da sind / prinzipiell nicht auflésbar sind) fiihren zu Arger und
Verschiebungen: Hohere Entscheidungen fiihren zu Konflikten auf unteren Ebenen und andersherum. genervt sein.
Es gibt im Unternehmen niemanden, der neutral helfen kdnnte. Der Alltag droht jedes noch so gute Ergebnis aufzufressen.
Wirkung der Schlichtung / Mediation / Moderation Wirkung des Workshops
DAUER DAUER
= 12 Tage Die Ursachen des Konflikts werden gemeinsam verstanden und anerkannt: Systematische und effiziente Bearbeitung des Themas / Problems u 1-2 Tage
Es entsteht wieder eine gemeinsame Sicht auf die Realitat / Situation. Hohe Qualitdt von Analyse und Losungsansdtzen
TEILNEHMERZAHL Interessen und Absichten werden klar und auch ausgesprochen. Zusatzliche Impulse aus externer Sicht helfen sehr. TEILNEHMERZAHL
m 2-x Teilnehmer Die Bereitschaft nach gemeinsamen Ansitzen / Lésungen zu suchen wéchst. Unrealistische Losungen darf ein Externer eher aufdecken und damit falsche Wege verhindern. m 2-x Teilnehmer
In bisher 90% der Fille: Eine realistische Ubereinkunft entsteht. Es entstehen realistische Losungen, Ansdtze und MalRnahmenplane.
Verbindlichkeiten und Nachsorge werden deutlich herausgearbeitet.
Ziel (Ansatz) Vereinbarungen zur Gewahrleistung von Nachhaltigkeit werden getroffen.
Aktuelle Situation im Konsens beschreiben / erfassen Ziel (Ansatz)
ZIELGRUPPE Wir sorgen dafiir, dass die Kom.munik.ation konstant ins Konstruktive gefiihrt wird. o . ' ' ZIELGRUPPE
Wege aus den zu starken Konflikten finden: Die Ziele (und Zielkonflikte) des Workshops formulieren
Je nach Bedarf zwischen Menschen, Abteilungen, Niederlassung / Zentrale, Service und Vertrieb,.... Aktuelle Situation im Konsens beschreiben / erfassen Je nach Bedarf
Arbeitsfahigkeit und Vertrauen wieder herstellen Wir sorgen dafiir, dass die Kommunikation konstant ins Konstruktive gefiihrt wird.
Gemeinsame Wertebasis / das gemeinsame Boot wieder erfahrbar machen Entwicklung des richtigen Ansatzes fir das aktuelle Thema
Tragfahige Losungen flr die Zukunft erarbeiten Antworten und Lésungen auf zentrale Fragen finden / entwickeln
Dafiir sorgen, dass es wieder rund lauft. Tragfahige MaBnahmenpldne entwickeln
Die Nachsorge organisieren
Inhalte / Vorgehensweise
Inhalte / Vorgehensweise
Einvernehmliche Erarbeitung der Konfliktlage / einer gemeinsamen Sicht auf den Konflikt
Aufzeigen / ergénzen tieferer Ursachen Einvernehmliche Erarbeitung der Situation / Problemlage / Aufgabenstellung
Hinweise zu der stattfindenden Kommunikation (nonverbal / verbal), um zu trainieren besser Erarbeitung moglicher Losungen inkl. der Betrachtung von Chancen und Risiken
miteinander umzugehen Parallel: Ergdnzungen / Hinweise von auRen
An der gegenseitigen Akzeptanz der unterschiedlichen Sichten und Interessen arbeiten Hinweise zur stattfindenden Kommunikation (nonverbal / verbal)
Von uns kommen vielen neue Anregungen / Impulse / Hinweise Auswahl der besten Ansatze
Kreative Entwicklung von méglichen Lésungen / Ubereinkiinften Aufstellung von Umsetzungsplanen
Aushandlung einer realistischen Ubereinkunft Zuordnung und Verbindlichkeit schaffen
VORAUSSETZUNG Nachpflege vereinbaren Planung der Nachsorge / Nachhaltigkeit VORAUSSETZUNG
= keine = keine
Follow UP: Follow UP:
Nachfolgeveranstaltung zur Sicherung / Weiterentwicklung der Ubereinkunft Nachfolgeveranstaltung zur Sicherung / Weiterentwicklung der Ubereinkunft
Coaching zentraler fiir die Umsetzung wichtiger Menschen
TRAININGSSPRACHEN TRAININGSSPRACHEN
= -

g g
o Tragfahige Losungen statt aufreibende Konflikte Eine zuverlassige und effektive Art der Ergebnissicherung I m
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VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

PRAXISBEZOGENES LERNEN AUS DER FERNE

Der Mensch lernt ein Leben lang. Die Art der Wissensvermittlung hat sich Gber die Jahrtausende nur leicht verandert
und erganzt. Die haufigste Art sich Wissen anzueignen findet im personlichen Kontakt statt - eine der effektivsten Arten
des Lernens. Wir lernen von den Eltern, in der Schule von den Lehrern, im Sport vom Trainer, im Beruf von Flihrungs-
kraften, Kollegen, Trainern und Coaches usw. Hinzu kam das Lernen durch Lesen von Biichern und heute durch Recher-
chieren im Internet und durch Videos. Immer mehr wird das Lernen durch Prasenz durch ein Zusammenkommen in
virtuellen Lernorten im Internet verbunden, zumindest bei den Themen, bei welchen es maoglich und sinnvoll ist. Man
verbindet so das Beste aus beiden Lernstrategien.

Immer mehr verschiebt sich der Arbeitsplatz nach Hause oder an den Ort, wo man sich gerade aufhalt. Umso wichtiger ist
es, in Kontakt zu bleiben und sich immer weiterzuentwickeln. Manchmal gibt es Situationen, bei welchen sich Menschen
nicht personlichen treffen konnen oder durfen.

Gerade wenn Mitarbeiter auf den nachsten Arbeitseinsatz warten miissen bzw. keine Kunden besuchen kénnen oder
dirfen ist es sinnvoll, die Méglichkeit des Lernens aus der Ferne zu nutzen und gleichzeitig zu lernen, wie man mit
Menschen aus der Distanz kommuniziert und Kunden betreut bzw. Mitarbeiter fihrt.

Dafiir hat die me Weiterbildung die Trainingsreihe me web distance learning entwickelt.

Das Training wird auf Basis von Web-Meeting-Tools wie zum Beispiel Zoom oder Teams durchgefiihrt. Dabei steht auch
hier der praxisbezogene und Ubungsintensive Ansatz im Vordergrund: So wird beispielsweise eine hohe Interaktion
durch Kleingruppen erreicht. Mit Aufgaben und Ubungen werden die Teilnehmer aktiv beteiligt. Es findet eine LIVE-
Interaktion zwischen Teilnehmer und Trainer statt. Die Online-Zeit wird so gewahlt, dass die groRtmaogliche Aufmerk-
samkeit und Fokussierung auf das Thema erreicht wird.

Zudem ist es auch moglich, als Unternehmen zu lernen, welche Plattformen es gibt und wie sie eingesetzt werden.
Gerne mit der Erweiterung der Anspriche an die Kommunikation, Prasentation und Regeln fur Video-Meetings.

ONLINE-TRAINING

Es genligt ein Tablett, Notebook oder Desktop-Rechner mit Webcam, Mikrofon und Lautsprecher, kombiniert mit einem
Internetzugang mit ausreichender Bandbreite. Und schon kann das me web distance learning starten.

Im Bereich der Prasenz-Trainings steht die me Weiterbildung fiir praxisbezogene und wirksame TrainingsmaBnahmen
mit hohen Umsetzungserfolgen in den Alltag. Verhaltensanderung erfordert viel Interaktion beim Training und gegen-
seitiges Lernen.

Wirksamkeit und Umsetzungserfolg sind auch das zentrale Kriterium bei der Entwicklung der me web distance learning-
Themen.

Deshalb sind Modulzuschnitt und Modulangebote wie auch die Inhalte der einzelnen Module fir hochstmogliche Wirk-
samkeit und Umsetzungserfolge angepasst.

Kombinieren Sie me web distance learning und me Prasenz-Training fir optimale Umsetzung. me web distance
learning eignet sich auch als Vor- und Nachbereitung eines Prasenz-Trainings.

Mme

TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



MmMe

Online

THEMA

wdl
Kommunikation am Telefon

web

DAUER
= 1Tag (0,5 Tage)

TEILNEHMERZAHL

= max. 10 Teilnehmer
= ab 6 Teilnehmer wird
(abwechselnd) in 2

Gruppen gearbeitet

ZIELGRUPPE

m Alle Mitarbeiter mit
Telefonkontakt

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

methodisch erfolgreich

me web distance learning KOMMUNIKATION
wdl Hommunikation am Telefon

Wirkung der TrainingsmaBnahme

= Erweiterte Wahrnehmung der kommunikativen Méglichkeiten am Telefon

= Diese Wahrnehmung geht Hand in Hand mit dem Erwerb von Techniken, Werkzeugen und Methoden

am Telefon.

= Gerade in einem Team haben alle hinterher ein dhnliches Verstandnis guter telefonischer
Kommunikation und helfen sich gegenseitig.

= Die Teilnehmer verfugen lGber klare Handwerkszeuge und Vorgehensweisen fir alle typischen
Situationen am Telefon.

u Selbst erkennen, welche Aussagen im Gesprach welche Reaktionen hervorrufen

= Verbessert die Kommunikation extern wie intern

Ziel (Ansatz)

Losungsorientierte und konfliktfreiere Kommunikation am Telefon
Mehr Selbstreflexion nach einem Telefonat

entwickelt.

= Analyse durch Sprachaufzeichnung der Telefonlibungen

= Erfolgreiche / wirksame nonverbale und verbale Techniken / Methoden am Telefon:

Atem- und Stimmmuster, notieren & sprechen, Pausentechnik, sprachlicher 3. Punkt,
Verkniipfungen, ...

Notieren / Papier am Telefon: Wirkungen — Methoden — Einsatzgebiete — Strategien

Wiinsche / AuRerungen des Kunden vollstidndig erfassen, um dann das Richtige tun zu kénnen
Vorbereitung und Steuerung von schwierigen Situationen

Reklamationen und Konfliktgesprache kontrolliert / effektiv fihren

Wie man sich und die eigene Firma gut verkauft / darstellt / schiitzt

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

= Weitere me web distance learnings zum Thema als Vertiefung
= Empfehlung: Vertiefung durch Prasenz-Trainings

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

Die Fahigkeit Situationen zu durchdenken / verstehen und gezielt anzugehen wird enorm gesteigert.
Starken, Schwachen und Optimierungsbedarf werden erlebt / erkannt und neue eigene Standards

me web distance learning KOMMUNIKATION

Mme
wdl Losungsorientierte und sichere Kormmunikation

Weniger Suche nach dem Schuldigen,

sondern ldsungsorientierte Suche zur kiinftigen Vermeidung solcher Situationen
Keine Abwehrhaltung wie ,Ich bin nicht zustandig!“; , Bei mir sind Sie falsch!,
sondern Veranderung der inneren Haltung

= Durch positive Wortwahl Konflikte schon gar nicht entstehen lassen bzw. nicht verscharfen
= Durch |I6sungsorientierte Sprache den Gesprachspartner abholen und zur konstruktiven Mitarbeit

bewegen

= Verbindliche Aussagen schaffen Kompetenz und Klarheit beim Gesprachspartner
= Beziehung und Sache trennen fiir ein wertschatzendes Miteinander
= Verbesserung der internen und externen Kommunikation

Ziel (Ansatz)

Lésungsorientierte und konfliktfreiere Kommunikation

Lésungswege aufzeigen und erarbeiten

Vermeiden von Weichmachern

In der Beziehung freundlich und in der Sache hart sein kénnen
Verstehen der Folgen von negativen Formulierungen im Gesprach

Keine Schuldzuweisungen formulieren, sondern den Sachstand aufzeigen
Verbindlichkeit und ein sicheres Gefiihl beim Gesprachspartner schaffen
Konflikte schnell in Losungsstrategien umwandeln

Mitarbeiter und Kunden zum ,TEAM“ entwickeln

= Trennung von Sache und Beziehung in der Sprache — Nutzung der Personalpronomen
= Aufnehmen und Annehmen von Themen
= Wirkung von negativen Worten und Aussagen

(nein, aber, habe ich noch nie gehort, ...)

Verbindliche Aussagen formulieren

(Vermeidung von: eigentlich, normalerweise, diirfte, sollte, ...)
Konfliktgesprache entscharfen

Die Gesprachsleitung tibernehmen

Losungsmoglichkeiten gemeinsam erarbeiten

Unterschied zwischen interner und externer Kommunikation
Gemeinsamkeiten schaffen

Analyse des eigenen Sprachmusters durch Ubungen

Ubernahme der positiven Kommunikation in die schriftliche Kommunikation

Weitere me web distance learnings zum Thema als Vertiefung
Empfehlung: Vertiefung durch Prasenz-Trainings

Online

THEMA
wdl
Losungsorientierte und
sichere Kommunikation im
Umgang mit Menschen
Wirkung von Sprache und
Verhalten

web

DAUER
= 1Tag (0,5 Tage)

TEILNEHMERZAHL

= max. 10 Teilnehmer
= ab 6 Teilnehmer wird
(abwechselnd) in 2

Gruppen gearbeitet

ZIELGRUPPE

m Alle Fiihrungskrafte und
Mitarbeiter mit
personlichem und
telefonischem Kontakt

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



web distance learning

THEMA

wdl

MeFeS® Methodische

Fehlersuche MF®*°fiir
AuBendienst

fiir den Bereich Service

web

DAUER
m 3-4x0,5Tage

TEILNEHMERZAHL

m 2-4 Teilnehmer
m nach Absprache bis max.
6 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m Servicetechniker im
AuRendienst

= Optional: Support /
Hotline

= Optional: Konstrukteure,
Entwickler

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

==

PRASENZ
HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM

<]
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me web distance learning MeFeS®

wdl MeFeS® Methodische Fehlersuche MF®™° fUr AuRendienst

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Eigene Analysen von Fehlerbild und Losungsansatzen werden erheblich praziser.

m Auftrage kénnen kritisch ,,gegengedacht” und die passenden Fragen vor Ort gestellt werden.

Durch eine systematischere Dokumentation der Gedankengénge sind Irrtiimer leichter auffindbar und
die effektive Diskussion mit Kollegen hat eine gute Basis.

Das Denken von Support und AuBendienst hat die gleiche methodische Grundlage. Dies erleichtert
das Miteinander.

m Viele Eskalationen bei / durch den Kunden werden verhindert oder abgemildert.

Die Teilnehmer bekommen eine klare und Gberpriifbare Vorgehensweise an die Hand.

Diverse ,, Denk-Werkzeuge“, Checklisten und weitere Hilfestellungen werden an konkreten Fallen
eingelibt und erleichtern die Umsetzung in den Alltag.

Anhand diverser Ubungen wird Methodische Fehlersuche direkt erlebt und dadurch als wichtig
(an-)erkannt.

Es konnen jederzeit online weitere aktuelle Falle besprochen werden.

Dieses Training amortisiert sich spatestens durch zwei Falle beim Kunden, welche dann nicht eskalieren.

Ziel (Ansatz)

Im gesamten Online-Training wird konstant an eigenen (und fremden) Féllen gearbeitet.

Phasen der Vermittlung / Erarbeitung des Themas wechseln immer wieder ab mit Phasen der eigenen
Anwendung mit anschliefSendem Feedback.

Das Ziel ist, in kurzer Zeit maximale Praxiserfahrung zu sammeln.

Systematisch die Werkzeuge der Methodischen Fehlersuche erfassen
Die Werkzeuge fiir eigene Falle anwenden kdnnen

Die Qualitat der (eigenen) Fehlersuche beurteilen konnen

Typische Fehler / falsche Entscheidungen identifizieren kénnen
Techniken zur gezielten Gewinnung von Kundeninformationen
Grundsatzliche Hinweise zur Face-to-Face-Kommunikation

(Hier ist ein Online-Training natirlicherweise begrenzt.)
Fehlerquellen maximal einschranken konnen

Zentrale Vorgehensweise der Methodischen Fehlersuche

Werkzeuge / Checklisten / Hilfsmittel zur Unterstltzung der verschiedenen Phasen
Visualisierungs- und Dokumentationstechniken

Meilensteine, Qualitatskriterien und Standards in der Methodischen Fehlersuche
Hindernisse / Probleme und deren Bewaltigung

Techniken und Werkzeuge fir die Kommunikation mit dem Kunden

(Telefon / E-Mail / begrenzt: Face-to-Face)

Fortlaufende Anwendung auf die eigenen Falle

Weitere Begleitung in der Umsetzung durch die Aufarbeitung der gemachten Erfahrungen und
die Bearbeitung aktueller Falle ( )

m Weitere Workshops online

m Online: Besprechung von aktuellen Fallen (Einzel-/Kleingruppencoaching)

Empfehlung: Aufgreifen des Themas in einem Prasenz-Training / Prasenz-Workshop verbunden
mit einem vertiefenden Kommunikationstraining

wdl MeFeS® Methodische Fehlersuche MF®+° Praxiszertifikat

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

me web distance learning MeFeS®

wdl MeFeS® Methodische Fehlersuche MF®™° fUr Innendienst

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Die Analyse von Fehlerbild und Losungsansatzen wird erheblich praziser.

Dadurch sind wesentlich 6fter direkte Losungen am Telefon moglich und der Auftrag an einen Techniker
vor Ort kann klarer formuliert werden.

Durch eine systematischere Dokumentation der Gedankengénge sind Irrtiimer leichter auffindbar und
die effektive Diskussion mit Kollegen hat eine gute Basis.

m Viele Eskalationen bei / durch den Kunden werden verhindert oder abgemildert.

Die Teilnehmer bekommen eine klare und Gberpriifbare Vorgehensweise an die Hand.

Diverse ,,Denk-Werkzeuge“, Checklisten und weitere Hilfestellungen werden an konkreten Fallen
eingelibt und erleichtern die Umsetzung in den Alltag.

Anhand diverser Ubungen wird Methodische Fehlersuche direkt erlebt und dadurch als wichtig
(an-)erkannt.

Es konnen jederzeit online weitere aktuelle Falle besprochen werden

Dieses Training amortisiert sich spatestens durch zwei Falle beim Kunden, welche dann nicht eskalieren.
Gerade in schwierigen Unternehmensphasen kommt es sehr auf die Leistungsféhigkeit des Innen-
dienstes an.

Ziel (Ansatz)

Im gesamten Online-Training wird konstant an eigenen (und fremden) Féillen gearbeitet.

Phasen der Vermittlung / Erarbeitung des Themas wechseln immer wieder ab mit Phasen der eigenen
Anwendung mit anschliefSendem Feedback.

Das Ziel ist, in kurzer Zeit maximale Praxis zu bekommen.

Systematisch die Werkzeuge der Methodischen Fehlersuche erfassen

Die Werkzeuge fiir eigene Falle anwenden kdnnen

Die Qualitat der (eigenen) Fehlersuche beurteilen kénnen

Typische Fehler / falsche Entscheidungen identifizieren kénnen

Techniken zur gezielten Gewinnung von Kundeninformationen am Telefon / per E-Mail
Fehlerquellen maximal einschranken konnen

Zentrale Vorgehensweise der Methodischen Fehlersuche

Werkzeuge / Checklisten / Hilfsmittel zur Unterstltzung der verschiedenen Phasen
Visualisierungs- und Dokumentationstechniken

Meilensteine, Qualitatskriterien und Standards in der Methodischen Fehlersuche
Hindernisse / Probleme und deren Bewaltigung

Techniken und Werkzeuge fir die Kommunikation mit dem Kunden

(Telefon / E-Mail)

Fortlaufende Anwendung auf die eigenen Falle

Weitere Begleitung in der Umsetzung durch die Aufarbeitung der gemachten Erfahrungen und
die Bearbeitung aktueller Falle ( )

= Weitere Workshops online

m Online: Besprechung von aktuellen Fillen (Einzel-/Kleingruppencoaching)

Empfehlung: Aufgreifen des Themas in einem Prasenz-Training / Prasenz-Workshop

= wdl MeFeS® Methodische Fehlersuche MF®*° Praxiszertifikat

web distance learning

THEMA

wdl

MeFeS® Methodische
Fehlersuche MF®*° fiir
Innendienst

fur Annahme / Support /
Hotline

web

DAUER
m 3-4x0,5 Tage

TEILNEHMERZAHL

m 2-4 Teilnehmer
= nach Absprache bis max.
6 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m Alle, die ein technisches
Problem aufnehmen
Hotline

Alle Ebenen des Supports
Optional: Feldtechniker
Optional: Konstrukteure,
Entwickler

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

==

PRASENZ | |
HYBRD | |
ONLINE

TRAININGSFORM

TRAINING =~ WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL
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me web distance learning MeFeS®
wdl MeFeS® Methodische Fehlersuche MF®*° fir FOhrungskrafte

me web distance learning MeFeS®
wdl MeFeS® Methodische Fehlersuche MF®*° Event/Webinar fir Service

web distance learning

THEMA

wdl

MeFeS® Methodische
Fehlersuche MF®*° fiir
Fiihrungskrafte
(Schnupperkurs)

web

DAUER
m 0,5 Tage

TEILNEHMERZAHL

= 1-3 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

m FlUhrungskrafte und
Entscheider im Service

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

==

HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM

<]

ethodisch erfolgreich

Dieses Training verschafft eine kurze und préignante Ubersicht
iiber den Ansatz der Methodischen Fehlersuche.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Anhand eines realen Falles wird die Vorgehensweise der Methodischen Fehlersuche klar.
Einsparpotenziale, Gewinne in der Prozesssicherheit und weitere Vorteile werden erfassbar.
Die Herausforderungen der Implementierung werden klar.

Es folgt ein Abgleich mit dem eigenen Verstandnis von Fehlersuche.

Der Blick auf den eigenen Service wird gescharft.

Es wird klar, mit welchen Werkzeugen man Veranderung herbeifiihren kann.

Ziel (Ansatz)

Durch die Kombination der Bearbeitung eines (eigenen) Falles und der gleichzeitigen Erarbeitung der
Ansdtze der Methodischen Fehlersuche entsteht ein sofortiger Transfer auf den eigenen Alltag.

Alle zentralen Konzepte, Werkzeuge und Checklisten werden klar.
Es entsteht eine Idee, wie ein systematischer Prozess im Service aussehen kdnnte.
Wege der Umsetzung werden deutlich.

Zentrale Vorgehensweise der Methodischen Fehlersuche

Werkzeuge / Checklisten / Hilfsmittel zur Unterstitzung der verschiedenen Phasen
Hinweise zur Dokumentation des Prozesses

Meilensteine, Qualitatskriterien und Standards in der Methodischen Fehlersuche
Strategien der Implementierung von Methodischer Fehlersuche

m Empfehlung: Durchfiihrung eines Pilottrainings als Prasenz-Training mit allen beteiligten Gruppen
(Techniker, Support, Hotline, technische Trainer, Inbetriebnahme, ggfs. Entwickler und Projektleiter)

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

Ein grundsatzliches Verstandnis fiir die Vorgehensweise der Methodischen Fehlersuche wird geschaffen.

Konzept Podium:
Die Inhalte der Methodischen Fehlersuche werden mit 3-4 aktiven Teilnehmern anhand eines konkreten
Falles live erarbeitet. Die Zuschauer erleben ein aktives Geschehen mit.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Die Grundgedanken / Vorgehensweisen / Werkzeuge der Methodischen Fehlersuche werden erkannt.
Die eigene Praxis wird mit neuen Augen gesehen.

Es wird Giberprifbar, welches Potential die Methodische Fehlersuche fiir den eigenen Service hat.

Die Teilnehmer werden fir weiterfiihrende MalRnahmen gewonnen.

Fortfiihrende TrainingsmalRnahmen kdnnen auf das schon Gelernte aufsetzen.

Alle grundlegenden Instrumente der Methodischen Fehlersuche sind bekannt.

Es wird jetzt die konkrete Einlibung der Praxis unter Anleitung bendétigt.
Gerade gute Techniker profitieren Gberdurchschnittlich von dieser Veranstaltung.

Ziel (Ansatz)

Stellvertretend fiir die Zuschauer erarbeiten sich die aktiven Teilnehmer zusammen mit dem Trainer die
Ideen und Ansditze der Methodischen Fehlersuche anhand eines konkreten realen Falles. Dieser Fall ist
dem Trainer unbekannt und wird live bearbeitet.

Werkzeuge der Methodischen Fehlersuche und deren Leistungsfahigkeit kennenlernen
Erleben, wie diese Werkzeuge bei einem realen Fall wirken

Automatischer Abgleich mit dem eigenen Vorgehen

Alternative Vorgehensweisen und Techniken erkennen und entscheiden, was man selbst fiir
zielfihrend halt

Einige typische Fehler erkennen und evtl. auch an sich erkennen

= Die Qualitat der (eigenen) Fehlersuche kritisch hinterfragen

Zentrale Vorgehensweise der Methodischen Fehlersuche

Werkzeuge / Checklisten / Hilfsmittel zur Unterstitzung der verschiedenen Phasen
Visualisierungs- und Dokumentationstechniken

Eingeschrankt: Hindernisse / Probleme und deren Bewiltigung

Fragetechniken als zentraler Schlissel

Meilensteine, Qualitatskriterien und Standards in der Methodischen Fehlersuche

m Empfehlung: Aufgreifen des Themas in einem Prdsenz-Training / Prasenz-Workshop verbunden mit
einem vertiefenden Kommunikationstraining
m Aufgreifen des Themas in einem Online-Training mit intensiver Bearbeitung von Fallen

web distance learning

THEMA

wdl

MeFeS® Methodische
Fehlersuche MF®*°
Event/Webinar fur den
Bereich Service

web

DAUER
n 2 Tag
TEILNEHMERZAHL

= 3-4 aktive Teilnehmer
m Zuschauer

ZIELGRUPPE

m Verantwortliche im Service

m Servicetechniker im
AuRendienst

m Support / Hotline

m Konstrukteure, Entwickler

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

==

PRASENZ | |
HYBRD | |
ONLINE

TRAININGSFORM

TRAINING =~ WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL




web distance learning

THEMA

wdl

MeFeS® Methodische
Fehlersuche MF®*°
fir Instandhaltung &
Produktion

web

DAUER
m 2x0,5Tage

TEILNEHMERZAHL

m 2-4 Teilnehmer
= nach Absprache bis
max. 6 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Alle, die mit Fehlersuche zu
tun haben aus den Bereichen:

Instandhaltung, Produktion,
Montage, Qualitatssicherung,
Prozessoptimierung, Wert-
analyse, Task Force, Versuchs-
abteilungen, TPM-Trainer,
Vorgesetzte und Verantwort-
liche

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

==

TRAININGSFORM

HYBRID
ONLINE

<]

ethodisch erfolgreich

me web distance learning MeFeS®
wdl MeFeS® Methodische Fehlersuche MF®* fir Instandhaltung £ Produktion

Wirkung der TrainingsmaBnahme

m Ein gemeinsames Verstandnis der Methodischen Fehlersuche wird erworben und ein neuer Standard
entwickelt sich.

m Die Teilnehmer bekommen eine klare und Gberpriifbare Vorgehensweise an die Hand.

m Diverse , Denk-Werkzeuge®, Checklisten und weitere Hilfestellungen werden eingelibt und erleichtern
die Umsetzung in den Alltag.

= Anhand diverser Ubungen wird Methodische Fehlersuche direkt erlebt und dadurch als wichtig
(an-) erkannt.

m Auf Grundlage dieses Wissens und Konnens konnen die Teilnehmer zukiinftig ganz anders gefiihrt
und angeleitet werden.

m Dieses Training amortisiert sich spatestens durch zwei Falle mit gréReren Stillstandzeiten.

m Unerwartete Fehler lassen sich vermeiden. Praventiv statt reaktiv, geplant statt ungeplant.

Ziel (Ansatz)

Im gesamten Online-Training wird konstant an eigenen (und fremden) Féllen gearbeitet.

Phasen der Vermittlung / Erarbeitung des Themas wechseln immer wieder ab mit Phasen der eigenen
Anwendung mit anschlieendem Feedback.

Das Ziel ist, in kurzer Zeit maximale Praxis zu sammeln.

Systematisch die Werkzeuge der Methodischen Fehlersuche erfassen

Die Werkzeuge flr eigene Falle anwenden konnen

Die Qualitdt der (eigenen) Fehlersuche beurteilen kbnnen

Typische Fehler / falsche Entscheidungen identifizieren kbnnen

Fragetechniken zur gezielten Gewinnung von Informationen vom Bediener kennen

Grundsatzliche Ideen und Ansdtze der Methodischen Fehlersuche

Vorgehensweisen / Werkzeuge / Methoden

Checklisten fiir alle Phasen

Fragetechniken & entsprechende Checklisten

Schaffung einer wirkungsvollen Nachhaltigkeit, Strategien zur kiinftigen Fehlervermeidung
Dokumentation als Baustein im Wissensmanagement

Anwendung auf die eigenen Falle

= Weitere Begleitung in der Umsetzung durch die Aufarbeitung der gemachten Erfahrungen und die
Bearbeitung aktueller Falle ( )
m Weitere Workshops online
m Online: Besprechung von aktuellen Fallen (Einzel-/Kleingruppencoaching)

m Empfehlung: Aufgreifen des Themas in einem Prasenz-Training / Prasenz-Workshop verbunden mit
einem erganzenden Kommunikationstraining

= wdl MeFeS® Methodische Fehlersuche MF®*° Praxiszertifikat

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

me web distance learning MeFeS®
wdl MeFeS® Methodische Fehlersuche MF®*° Praxiszertifikat

Aufbaucoaching mit Zertifikat
Anhand von 5 (aktuellen / ,richtigen”) Fallbearbeitungen wird die Beherrschung von MF® erworben / belegt.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Gezieltes Einzelcoaching

Inhalte / Werkzeuge / Vorgehensweisen der Methodischen Fehlersuche werden verinnerlicht.

Der Transfer in das reale praktische und alltdgliche Tun wird enorm gesteigert.

Konkret werden 5 erfolgreich bearbeitete Falle dokumentiert und darauf das Praxiszertifikat ausgestellt.

Dieses Coaching misste ansonsten intern geleistet werden.
In diesem Sinne ist es eine Entlastung des Vorgesetzten / der sonstigen Verantwortlichen.

Ziel (Ansatz)

Uber eine léingere Zeit werden die Techniker / Coachees bei der Arbeit mit der Fehlersuche begleitet
und bekommen beziiglich Ihrer realen Bearbeitung von Fillen kontinuierlich Feedback und Hilfe-
stellung. Insbesondere wird die Dokumentation von Féllen massiv geférdert.

Anhand unterschiedlicher Aufgabenstellungen werden zunehmend schwierigere Praxisfalle bearbeitet,
dokumentiert und anschlieBend besprochen.

= Online erfolgt ein Feedback zu den Fallen und entsprechendes Coaching.
= Bei funf erfolgreich bearbeiteten Fillen erfolgt die Erteilung des Praxiszertifikats.
m Was als eine saubere Bearbeitung eines Falles gilt, wird mit dem Techniker / Coachee erarbeitet und

bewirkt die Entwicklung eines hoheren Qualitatsbewusstseins.

Aufarbeitung / Wiederholung / Vertiefung / Anwendung aller Inhalte des Basis-Trainings
Eingehen auf individuelle Themen bei der Methodischen Fehlersuche
Bei Bedarf: Erarbeitung eines individuellen Selbst-Trainingsplanes

Diese MaRnahme kann jederzeit als Einzelcoaching oder konkrete Fallberatung (aktueller schwieriger
Fall) wieder aufgenommen werden.

web distance learning

THEMA

wdl

MeFeS® Methodische
Fehlersuche MF®*°
Praxiszertifikat
Aufbaucoaching mit Zertifikat

web

DAUER

= Unbegrenzt

m Honoraransatz: % Tag
TEILNEHMERZAHL

m 1-4 Teilnehmer
m Alternativ als Einzelcoaching
oder Kleingruppencoaching

ZIELGRUPPE

m Servicetechniker im
AuRendienst

m Support / Hotline

m Konstrukteure, Entwickler

= Instandhaltung &
Produktion

VORAUSSETZUNG

m Basis-Training MF®*°

TRAININGSSPRACHEN

==

PRASENZ | |
HYBRD | |
ONLINE

TRAININGSFORM

TRAINING =~ WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL
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ethodisch

rfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

me web distance learning TRAIN THE TRAINER

W

dl Methodik / Planung / Konzeption

Haufige Situationen im Unternehmen

Training wird als langweilig erlebt.

Die Wirkung in den Alltag hinein / der Transfer ist gering.
Es gibt standig Probleme mit Aufmerksamkeit.
Gleichzeitig ist das Training sehr aufwendig.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Entstehung eines breiten Methodenrepertoires fiir das technische Training

Zielgerichtetes Vermitteln und Lernen durch systematische Planung des Trainings

Lebendiger und aktivierender Unterricht mit einem starken Lernimpuls

Hoherwertige Lernziele werden identifiziert und vermittelt (Systemwissen, systematisches Arbeiten,
Fehlersuche, ...).

m Praxis und Theorie gehen auf eine positive Art ineinander tGber.
m Schaffung von Grundlagen sowohl fiir Prasenz- als auch fiir Online-Trainings

Ziel (Ansatz)

Padagogisches Basiskonnen zur Erstellung von Planungen / Trainerleitfaden
(Présenz & Online)

Erwerb von Methoden fiir effizientes technisches Vermitteln

Wirksame Ansatze zur Integration von Theorie und Praxis

Wirkliches Verstandnis, was gutes Training ist (neue / hohere Standards)
Direktes Erleben, wie gutes Online-Training moglich ist

Direktes und bewusstes Erleben unterschiedlicher Methoden

Methodik und Aufbau des technischen Trainings

Medieneinsatz: Welche Medien bewirken was? / Wie genau handhaben?
Werkzeuge fiir Planung und Konzeption

Gestaltung von Anfangen

Methoden und Vorgehensweisen an der Maschine

Umsetzung im Online-Training

Hoherwertige Lernziele und deren Erreichung

Prasenz-Training Train-the-Trainer

Aufbautraining Train the (technical) Trainer TTTAufbau

Training / Coaching on the job TTT ontheiob/Hospitation

Video-Training TTT Videe

Ausbildung zum Moderator in Methodischer Fehlersuche MF®4,Q Moderator

Ausbildung zum Multiplikator / Trainer in Methodischer Fehlersuche MF®4,0 Multiplikator / Trainer
Vielfalt als Chance in Veranderungsprozessen

web distance learning

THEMA

wdl

Methodik / Planung /
Konzeption

flr (technische) Trainings

web

DAUER
m 3x0,5Tage

TEILNEHMERZAHL

m 6-8 Teilnehmer

ZIELGRUPPE

Technische Trainer
Fachtrainer
Softwaretrainer
Anwendungstechniker,
die ausbilden
m Servicetechniker,
die Kundenschulungen
durchfihren
m Alle, die Wissen und Fertig-
keiten vermitteln wollen

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

==

PRASENZ | |
HYBRD | |
ONLINE

TRAININGSFORM

TRAINING =~ WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL
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web distance learning m Effektive Vermittlung von Lerninhalten online m Effektive Leitung von Online-Konferenzen web distance learning
m Aktivierung und Beteiligung der Lerngruppe m Teilnehmer respektvoll abholen, einfangen und mitnehmen
m Schaffung mehrkanaliger, anregender Lernerlebnisse m Sachlich und respektvoll schwierige Themen besprechen
m Eindrucksvolle und nachhaltige Online-Trainings m Losungsorientierte und konstruktive Moderation von Online-Gruppen
THEMA m Planbare Online-Trainings m Nachhaltige Arbeitsergebnisse THEMA
wdl wdl

Training online
Online-Unterricht und
-Unterweisungen

me web distance learning TRAIN THE TRAINER

wdl Training online

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Ziel (Ansatz)

Die Teilnehmer ...

me web distance learning TRAIN THE TRAINER
wdl Moderieren und Verhandeln online

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Ziel (Ansatz)

Die Teilnehmer ...

Moderieren und
Verhandeln online
Online-Konferenzen
leiten und steuern

m verstehen die Moglichkeiten und Grenzen von Distance Learning, m verstehen die Funktionsweise komplexer Online-Konferenzen,
web m erleben Wirkung und Nutzen von Online-Lernwerkzeugen, m konnen effektive Online-Konferenzen planen und leiten,
m konnen ein wirkungsvolles Online-Training konzipieren und umsetzen, m beherrschen zentrale Techniken, Werkzeuge und Methoden fiir Leiter und Moderatoren von web
m beherrschen zentrale Techniken, Werkzeuge und Methoden fiir die Gruppenleitung online, Online-Konferenzen,
m konnen in Gruppen verhandeln, moderieren und de-eskalieren. m kennen praktische Ansatze fiir typische Situationen: Gruppenleitung, Verhandlung, Moderation,
De-Eskalation.
DAUER m DAUER

= bis 4 Teilnehmer:

m Trainer-Training mit der Konferenz-Software des Unternehmens

= bis 4 Teilnehmer:

6 x 0,5 Tage Praktischer Einsatz wirksamer nonverbaler und verbaler Techniken Moderationstraining mit der Konferenz-Software des Unternehmens 3x0,5 Tage
m bis 6 Teilnehmer: = Kompetenzwahrnehmung und Aussagen Erfolgreiche und wirksame nonverbale und verbale Techniken m bis 6 Teilnehmer:
8 x 0,5 Tage m Fokussierung von Gruppen durch Visualisierungswerkzeuge = Kompetenzwahrnehmung und Aussagen 4x0,5 Tage

TEILNEHMERZAHL

m Struktur und Ubersicht schaffen und bewahren
= Moderation und Verhandlung mit Simultanprotokollierung

m Fokussierung von Gruppen durch Visualisierungswerkzeuge
m Struktur und Ubersicht schaffen und bewahren

TEILNEHMERZAHL

= max. 6 Teilnehmer m Planung von Aufmerksamkeit und Nutzung von Spannungsbogen = Moderation und Verhandlung mit Simultanprotokollierung = max. 6 Teilnehmer
m Nutzung offentlicher, privater und verteilter Unterlagen m Kompetente Nutzung 6ffentlicher, privater und verteilter Unterlagen
m Moderation von Fragen, Storungen und Diskussionen = Umgang mit Stérungen
m Methodik und Didaktik von Lernmodulen online m De-Eskalation und Konfliktlosung online

ZIELGRUPPE

m Alle, die Wissen und
Fertigkeiten online
vermitteln wollen

VORAUSSETZUNG

= wdl Starterkit
Online-Konferenz

= wdl Moderieren und
Verhandeln online

TRAININGSSPRACHEN

==

= Motivation und Aktivierung

= Vermittlungsmethodik online

= Medieneinsatz und Mehrkanaligkeit online

= Inhalte nachhaltig verankern

Effektive Interaktion und Zusammenarbeit in Lerngruppen
Interventionsformen fiir De-Eskalation und Konfliktlosung

Nachhaltigkeit erhéhen durch begleiteten Praxistransfer
Empfehlung: Vertiefung durch Prasenz-Trainings

m Nachhaltigkeit erhéhen durch begleiteten Praxistransfer
m Vertiefung durch ,wdl Training online*
m Empfehlung: Vertiefung durch Prasenz-Trainings in Veranderungsprozessen

ZIELGRUPPE
m Alle Mitarbeiter

VORAUSSETZUNG

= wdl Starterkit
Online-Konferenz

TRAININGSSPRACHEN

==

PRASENZ | |
HYBRID HYBRD | |
ONLINE ONLINE
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ethodisch erfolgreich VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN



web distance learning

THEMA

wdl
Fiihrung aus der Distanz
— Mitarbeiter und Teams

web

DAUER
= 1Tag (0,5 Tage)

TEILNEHMERZAHL

= max. 10 Teilnehmer

m ab 6 Teilnehmer wird
(abwechselnd) in 2
Gruppen gearbeitet

ZIELGRUPPE

m Geschaftsfihrer
m Flhrungskrafte
= Teamleiter

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

==

PRASENZ
HYBRID
ONLINE

TRAININGSFORM

<]

142

me web distance learning FUHRUNG
wdl FOhrung aus der Distanz - Mitarbeiter und Teams

Immer mehr wird aus dem Homeoffice heraus gearbeitet. Oder Fiihrungskrafte und Mitarbeiter sind auf
der Welt unterwegs. Trotzdem muss die Flhrungskraft ihre Fiihrungsaufgabe wahrnehmen. Mitarbeiter
und Teams bendtigen Fiihrung und erwarten diese auch. Somit stellt die Fiihrung aus der Distanz Fihrungs-
krafte vor neue Herausforderungen.

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Die Fiihrungskraft bleibt mit den Mitarbeitern auch auf Distanz im engen Kontakt.

Nutzung einer Vielzahl von Kontaktmaoglichkeiten auf elektronischer Basis

Flihrungskrafte fiihren auch am Telefon.

Video-Meetings und Interaktion auf web-Basis werden als Ersatz zum personlichen Kontakt mit
Mitarbeitern und Teams genutzt.

Bewusst wahrnehmen, bei welchen Themen das Fiihren aus der Ferne an Grenzen stoRt

m Die Fiihrungskrafte erhalten zu dieser zusatzlichen Art zu fuhren wichtige Hilfestellungen und Sicherheit
im Umgang mit Mitarbeitern und Teams aus der Ferne.

Ziel (Ansatz)

Auch ohne personlichen Kontakt eine starke Bindung zu Mitarbeitern und Teams halten
Die Fuhrungskraft halt aktiv den Kontakt zu Mitarbeitern und Teams aus der Ferne
Social-Media-APP als Informationsplattform fiir Mitarbeiter und Teams einsetzen
Video-Dienste fir Meetings, Mitarbeitergesprache und Themen nutzen

Sicherheit bei der Nutzung der neuen Kommunikationskanale

Gute Fiihrung aus der Distanz sicherstellen

Die andere Art zu kommunizieren sicher anwenden

Welchen Kommunikationsweg fiir welches Fihrungs-Thema nutzen?
Welche Social-Media-Plattformen eignen sich wofiir?

Welcher Kommunikationsstil auf welcher Social-Media-Plattform?
Video-Meeting-Plattformen interaktiv nutzen

Regeln fir Video-Meetings

Sicherheit im Umgang mit live Video-Kommunikation
Flihrungsprozesse aus der Ferne einleiten, begleiten und abschlieRen

= Weitere me web distance learnings zum Thema als Vertiefung
m Empfehlung: Vertiefung durch Prasenz-Trainings

me web distance Llearning FUHRUNG

W

dl Mitarbeitergesprache fUhren

Wirkung der TrainingsmaBnahme

m Strukturiertes Herangehen an Flihrungsgesprache

Es ist klar, unter welchen Vorbedingungen man welche Gesprache mit Erfolg fiihren kann.

Es gibt eine realistische Vorstellung, was in solchen Gesprachen erreicht werden kann — und auch was
mit dem Gesprach als Wirkung danach zu erwarten ist.

Die Gesprachspartner erleben die Gesprache als effektiv, wohl organisiert und mehr auf den Punkt bei
gleichzeitig respektvollem Miteinander

Man verstarkt die eigene Fahigkeit, auch unangenehme Gesprache zu fiihren.

Eine gute Routine und Sicherheit fir:

m Zielvereinbarungsgesprache

= Kritikgesprache Lob und/oder Tadel

m Abstimmungsgesprache

m Erklargesprache

... wird geschaffen

Aufgaben und Ziele werden verstandlich vermittelt

Ziel (Ansatz)

Dieses Seminar vertieft die Fahigkeit, Gesprache mit Mitarbeitern wirksam zu fiihren.

Erfassung der Grundstruktur der verschiedenen Gesprachsformen

Aufbau und Vorgehensweise der Gesprache kennen und umsetzen kdnnen

Diese Gesprache bewusst vorbereiten kénnen

... und sich gleichzeitig auf Wendungen im Gesprach flexibel einstellen

(Prozess-)Ziele solcher Gesprache sinnvoll formulieren

Speziell: Zielvereinbarungsgesprache als wichtiges Instrument der Mitarbeiterfiihrung einsetzen kénnen
Viele Rollenspiele, um die Umsetzung in die Praxis zu sichern

Ziele und Aufgaben werden SMART(l) formuliert und vermittelt

m Zielvereinbarungsgesprache: Vorbereitung, Aufbau und Durchfiihrung

Erarbeitung der Grundstruktur unterschiedlichster Mitarbeitergesprache:
Feedback, Kritik, Uberfordern mussen, bitten, ...

m (Prozess-)Ziele in Gesprachen
m Tragfahige Vereinbarungen in Gesprachen
= Wenn man verhandeln muss:

Vorgehen, Strategie und taktisches Geschick, um zu tragfahigen Ergebnissen zu kommen
Was man (realistischerweise) nach dem Gesprach erwarten kann

Nachverfolgung von Gesprachen

Viele Rollenspiele und Ubungen fiir die Vorbereitung des Alltags

Management-Tool SMART(l)

Weitere me web distance learnings zum Thema als Vertiefung
Empfehlung: Vertiefung durch Prasenz-Trainings

ethodisch erfolgreich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

web distance learning

THEMA

wdl
Mitarbeitergesprache
fuhren

und Ziele und Aufgaben
vermitteln

web

DAUER
= 1Tag (0,5 Tage)

TEILNEHMERZAHL

= max. 10 Teilnehmer

= ab 6 Teilnehmer wird
(abwechselnd) in 2
Gruppen gearbeitet

ZIELGRUPPE

m Geschaftsfihrer
m Flhrungskrafte
m Teamleiter

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

==

PRASENZ | |
HYBRD | |
ONLINE

TRAININGSFORM

TRAINING =~ WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL
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®

me web distance learning VERKAUF

wdl Hundenkontakt und Verkauf im AuPpendienst ohne Besuch

me web distance learning VERKAUF
udl OUTBOUND aktiver Telefonverkauf

Wirkung der TrainingsmaBnahme

me

Nicht immer ist es méglich, die personliche Kundenbetreuung vor Ort durchzufiihren. In vielen Bereichen
ist jedoch der personliche Kontakt das wichtigste Unterscheidungsmerkmal zum Wettbewerb. Neue und
schwierige Marktsituationen erfordern die Erweiterung der Mediennutzung, welche es auch ermoglichen,

Online Online

THEMA

wdl

Kundenkontakt / -betreuung
und Verkauf im AuRendienst
aus der Distanz ohne Besuch

web

DAUER
= 1Tag (0,5 Tage)

TEILNEHMERZAHL

= max. 10 Teilnehmer
= ab 6 Teilnehmer wird
(abwechselnd) in 2

Gruppen gearbeitet

ZIELGRUPPE

= AuRendienstmitarbeiter,
welche Kundenbetreuung
aus der Ferne sicherstellen

miussen

(Vertrieb und Service)

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

methodisch erfolgreich

einen sehr personlichen Kontakt aus der Ferne sicherzustellen.

Wirkung der TrainingsmaRnahme

Der AuRendienstmitarbeiter bleibt mit dem Kunden auch ohne persénlichen Besuch vor Ort im engen
Kontakt.

Nutzung einer Vielzahl von Kontaktmoglichkeiten auf elektronischer Basis

Kunden werden professionell vom Telefon aus aktiv betreut.

Video-Meetings und Interaktion auf web-Basis werden als Ersatz zum personlichen Kontakt genutzt
Auch aktives Verkaufen - statt nur in Kontakt zu bleiben

Die Mitarbeiter erhalten zu dieser neuen Tatigkeit wichtige Hilfestellungen und Sicherheit im aktiven
Umgang mit Kunden aus der Ferne.

Ziel (Ansatz)

Auch ohne personlichen Kontakt eine starke Bindung zum Kunden halten

Es wird nicht gewartet bis der Kunde sich meldet, sondern aktiv aus der Ferne Kontakt gehalten.
Social-Media-APP als Information fir den Kunden einsetzen

Video-Dienste fiir Meetings und Durchsprachen von komplexen Themen nutzen

Sicherheit fur die Nutzung der neuen Kommunikationskanale

Deutliche Differenzierung vom Wettbewerb durch eine 360° Kundenbetreuung mit allen Moglichkeiten
Die andere Art zu kommunizieren sicher anwenden

Welchen Kommunikationsweg flir welches Thema nutzen?

Welche Social-Media-Plattformen eignen sich wofiir?

Welcher Kommunikationsstil auf welcher Social-Media-Plattform?
Video-Meeting-Plattformen interaktiv nutzen

Regeln fur Video-Meetings

Sicherheit im Umgang mit live Video-Kommunikation
Verkaufsprozesse aus der Ferne einleiten, begleiten und abschlieRen

Weitere me web distance learnings zum Thema als Vertiefung
Empfehlung: Vertiefung durch Prasenz-Trainings

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

= Kunden werden iber Aktionen, Verdanderungen, Lieferzeiten, Preiserhdhungen usw. aktiv informiert.
= Der Innendienstmitarbeiter libernimmt die grundsatzlich Arbeitsweise eines AuBendienstmitarbeiters,

eben nur vom Telefon aus.

= Kunden mit geringen Umsatzen werden vom Telefon aus aktiv betreut.
= Ehemalige Kunden werden reaktiviert und zuriick ggwonnen = Neukundengewinnung.
= Die Mitarbeiter erhalten zu dieser neuen Tatigkeit wichtige Hilfestellungen und Sicherheit im aktiven

Umgang mit Kunden.

Ziel (Ansatz)

OUTBOUND - aktiver Telefonkontakt:

Der Outbounder wartet nicht, bis der Kunde anruft, sondern ist selbst aktiv. Dabei sind die Aus-
pragungen je nach Unternehmen unterschiedlich:
m Aktive Kundenbetreuung per Telefon

m Aktive Angebotsverfolgung

Aktiver Telefon- und Aktionsverkauf

Aktive Terminvereinbarung

Aktiver Vertrags— und Dienstleistungsverkauf
Aktive Objektbearbeitung

Aktives Cross-Selling

Aktive Neukundengewinnung

Aktives UP-Selling

Aktive AuBendienstunterstiitzung

= Es wird nicht gewartet bis der Kunde sich meldet, sondern aktiv mit dem Kunden telefoniert.
= Umsatz und Deckungsbeitragssteigerung gerade bei Kunden, welche vom AufRendienst nur

unwirtschaftlich betreut werden kénnen
Parallele Betreuung zum AuRendienst mit hoher Interaktion

Kommunikationstechniken am Telefon speziell fiir den aktiven Telefonkontakt

Verkaufs- und Argumentationstechniken speziell fiir den aktiven Telefonkontakt
Strategien und Handwerkzeug bei ablehnenden AuRerungen zur telefonischen Betreuung
Telefon- und Aktionsverkauf vorbereiten und umsetzen

Nutzen- und Lésungsargumentationen fiir eine lebendige Telefonbetreuung

Viel sehr praktisches Training zu direkten Fallen der Teilnehmer

Weitere me web distance learnings zum Thema als Vertiefung
Empfehlung: Vertiefung durch Prasenz-Trainings

THEMA

wdl

OUTBOUND aktiver
Telefonverkauf

und aktive Betreuung

web

DAUER

= 1+1 Tag je nach Themen-
umfang (0,5 Tage)

TEILNEHMERZAHL

= max. 10
= ab 6 Teilnehmer wird
(abwechselnd) in 2

Gruppen gearbeitet

ZIELGRUPPE

= Mitarbeiter, welche
Kunden aktiv per
Telefon betreuen
oder betreuen sollen

(Vertrieb und Service)

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



m@® me web distance learning VERKAUF
wdl ANGEBOTSVERFOLGUNG am Telefon

Wirkung der TrainingsmaBnahme

= Die professionelle Angebotserstellung bis zum Nachfassen wird neu definiert.

= Angebote werden mehr personalisiert / individualisiert und die Anforderungen findet der Kunde im
Angebotstext wieder.

= Entscheider und Dringlichkeit werden selbstverstdandlich abgefragt.

= Es wird verstanden, dass ein Angebot kein Ziel im Verkaufsprozess ist, sondern immer nur ein nétiger

Online

THEMA

wdl Zwischenschritt zum Verkaufsabschluss.
ANGEBOTSVERFOLGUNG = Eine verkaufs- und abschlussorientierte Angebotsverfolgung wird umgesetzt.
am Telefon = Angebotsverfolgung wird zur taglichen Routine.

web

Ziel (Ansatz)

Wichtigkeit von Angebotsverfolgung verstehen und umsetzen

Angebote personalisiert / individualisiert und auf die Anforderung des Kunden erstellen
Analyse im gesamten Angebotsprozess umsetzen — Entscheider / Dringlichkeit

Sichere Angebotsverfolgung mit Drang zum Verkaufsabschluss

Hohe Routine zur professionellen Angebotsverfolgung erlangen

DAUER

= 1Tag (0,5 Tage) m

TEILNEHMERZAHL Welchen Stellenwert hat ein Angebot im Verkaufsprozess?

|

= max. 10 Teilnehmer = Welche Bestandteile und Texte hat ein professionelles Angebot?

= ab 6 Teilnehmer wird = Wie wichtig ist es, ein Angebot zu personalisieren / individualisieren?
(abwechselnd) in 2 = Wie erfdhrt man, wer entscheidet und wie die Dringlichkeit einzustufen ist?
Gruppen gearbeitet = Welche Vorgehensweise ist bei der Angebotsverfolgung zielfihrend?

= Weitere me web distance learnings zum Thema als Vertiefung

ZIELGRUPPE . - N
= Empfehlung: Vertiefung durch Prasenz-Trainings

= alle Mitarbeiter, welche
telefonischen Kunden-
kontakt haben und
Angebote nachfassen

(Vertrieb und Service)

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

methodisch erfolgreich VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

me web distance learning VERKAUF
wdl Vor- und Einwandsbehandlung ECKSTEINE

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Vor- und Einwandsbehandlung wird als wichtiges Werkzeug eingesetzt.

Erkennen, wie wichtig Kommunikationstechniken fiir eine gute Argumentation sind
Argumentationstechniken werden gezielt eingesetzt: Verkauf, Neukundengewinnung, Reklamationen, ...
Der Nutzen von Produkten, Dienstleistungen und Aktionen / Angeboten steht im Vordergrund.
Fragetechnik wird optimal fiir die Vor- und Einwandsbehandlung und die Bedarfsermittlung eingesetzt.
Argumentationsketten werden verstandlich und strukturiert.

Ziel (Ansatz)

= Argumentationstechnik ist der Schlissel fiir: die Preisverteidigung, die Durchsetzung von Vereinbarung
und die Ablehnung von Forderungen.

= Vorwande von Einwdnden unterscheiden und dann die passende Losung finden

= Argumentationstechnik in allen typischen Verkaufsgesprachen gezielt einsetzen kénnen

= Umgang mit kritischen und ablehnenden Kunden beherrschen

Vor- und Einwande firmenspezifisch nennen, erkennen und auflésen

Die 15 ECKSTEINE der Argumentation vertiefen und anwenden

Fragetechniken gezielt fiir die Bedarfsermittlung und fiir das Verkaufs- und Reklamationsgesprach nutzen
Argumentationstechnik ist die Grundlage fir erfolgreiche Neukundengewinnung.
Nutzenargumentationen aufbauen und eventuelle Widerstande des Kunden im Vorfeld erkennen

= Weitere me web distance learnings zum Thema als Vertiefung
= Empfehlung: Vertiefung durch Prasenz-Trainings

Online

THEMA

wdl

Vor- und
Einwandsbehandlung
ECKSTEINE
Argumentationstechnik

web

DAUER

= 1+1 Tag je nach Themen-
umfang (0,5 Tage)

TEILNEHMERZAHL

= max. 10
= ab 6 Teilnehmer wird
(abwechselnd) in 2

Gruppen gearbeitet

ZIELGRUPPE

= Mitarbeiter mit Kunden-
kontakt persénlich und/
oder Telefon

(Vertrieb und Service)

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



m@® me web distance learning VERKAUF me web distance learning INTERKULTURELL m@®
wdl Verkaufsaktionen lebendiq darstellen wdl Interkulturelle Hommunikation

Wirkung der TrainingsmaBnahme Wirkung der TrainingsmaBnahme

Online Online

= Verkdufer verstehen, dass das Aufzdhlen von Vorteilen zu keiner Kaufentscheidung fiihrt = Optimale Vorbereitung auf Gesprachssituationen im interkulturellen Kontext

= Selbst unspannende Produkte werden anders wahrgenommen. = Erkennung der Fallstricke in der Kommunikation

= Es wird der Bedarf geweckt und nicht nur gedeckt. = Umgang mit den Schwierigkeiten der Kommunikation auf Englisch

= Der Kunde fordert von sich aus mehr Informationen. = Bessere Verstdndigung am Telefon und per E-Mail
THEMA = Vorteile werden in Nutzen und dann in gehirngerechte Geschichten umgewandelt. = Verbesserung der eigenen Verhandlungsstrategie UL
wdl = Verkaufsaktionen werden lebendig und zielgruppengerecht umgesetzt. m Frihzeitige Kldrung von potenziellen Konflikten wdl
Verkaufsaktionen Interkulturelle
lebendig darstellen Kommunikation
web = Abschlussorientierte Verkaufsaktionen umsetzen = Verbesserung der Kommunikationsfahigkeit in interkulturellen Situationen web

= Produkte und Dienstleistung spannend und lebendig prasentieren/vermitteln = Verstdndnis anderer Kommunikationsstile

= Nutzen aus Sicht des Kunden darstellen = Entwicklung eines kulturiibergreifenden Kommunikationsstils

= Verkaufen mit Sog seitens des Kunden, statt mit Druck seitens des Verkaufers m Erfolgreiche Nutzung der verschiedenen Kommunikationsstile (Telefon, E-Mail, Face-to-Face,

= Geschichten entwickeln, welche den Nutzen verbinden Videokonferenzen usw.)

= Argumentationsketten aufbauen

DAUER
= 1Tag (0,5 Tage)

Unterschiedlichkeit der Kommunikation in verschiedenen Kulturen = 1Tag (0,5 Tage)
Bedeutung der Sprache fiir den reibungslosen Ablauf von Zusammenarbeit
Flhren mit Sprache in Meetings

Vorteile von Produkten und Dienstleistungen erarbeiten

TEILNEHMERZAHL Aus den Vorteilen den Nutzen ableiten

TEILNEHMERZAHL

= max. 10 Teilnehmer Worauf legt der Kunde Wert? Was ist fir ihn wichtig? Auf die jeweilige Kultur abgestimmte Kommunikation per E-Mail und am Telefon = max. 10 Teilnehmer
Training eines kulturibergreifenden Kommunikationsstils = ab 6 Teilnehmer wird
(abwechselnd) in 2 Umsetzungsstrategie von Verkaufsaktionen (abwechselnd) in

Gruppen gearbeitet

| |
| |
| |

= ab 6 Teilnehmer wird = Aufbau einer gehirngerechten Nutzen-Geschichte
| |
u 2 Gruppen gearbeitet
| |

Starken der eigenen Firma / Marke nutzen m
Bedarfsweckung und Bedarfsanalyse
m = Interkulturelle Kompetenz im Business

= Weitere me web distance learnings zum Thema als Vertiefung

= Mitarbeiter im m Empfehlung: Vertiefung durch Prasenz-Trainings = Alle Mitarbeiter und
Verkaufsprozess Flhrungskrafte, welche

(Vertrieb und Service) mit und im Ausland
arbeiten

ZIELGRUPPE ZIELGRUPPE

VORAUSSETZUNG

= keine

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN TRAININGSSPRACHEN

methodisch erfolgreich VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



m@® me web distance learning INTERKULTURELL me web distance learning INTERKULTURELL m@®
wdl Interkulturelle Hompetenz im Business wdl Honfliktlosung im internationalen Hontext

Wirkung der TrainingsmaBnahme Wirkung der TrainingsmaBnahme

Online Online

= Optimale Vorbereitung auf das Arbeiten mit und im Ausland = Verstehen und Losen von Konflikten

m Erkennen von kulturellen Unterschieden und deren Auswirkung auf die Zusammenarbeit = Optimale Vorbereitung auf schwierige Situationen

m Beriicksichtigung der Unterschiede in der eigenen Handlungsstrategie = Aktives Konfliktmanagement

= Bessere Verstandigung mit Kollegen im Ausland und in kulturell gemischten Teams m Verbesserte Nutzung der Kommunikation
THEMA = Beschleunigung von Projektabldaufen und Aufgaben m Erkennung der Fallstricke THEMA
wdl = Verringern von Fehlerquoten und Missverstandnissen = Vermeidung von Eskalationen wdl
Interkulturelle Kompetenz = Hohere Effizienz und geringerer Zeitaufwand = Sensibilitat fir mogliche Konfliktfelder Konfliktlésung im
im Business internationalen Kontext
web web

= Kulturelle Unterschiede und deren Auswirkungen auf die Zusammenarbeit verstehen = Losungsorientiertes Management von Konflikten im internationalen Kontext

= Starkung der Kommunikations- und Handlungsfahigkeit im internationalen Kontext m Starkung der Kommunikations- und Verhaltenskompetenz

= Verbesserung der internationalen Zusammenarbeit = Konfliktfelder friihzeitig erkennen

= Beschleunigung von Projekten und Aufgaben sowie Senkung von Fehlerquoten

Kulturelle Unterschiede und die sich daraus ergebenden Konfliktfelder DAUER
Unterschiedlicher Umgang mit Konflikten in unterschiedlichen Kulturen = 1Tag (0,5 Tage)

Modelle und Methoden der Konfliktbewaltigung
Nutzung Kommunikation und Verhalten in der Konfliktlésung

DAUER

= 1Tag (0,5 Tage) Die wichtigsten kulturellen Unterschiede anhand von Kulturdimensionen

Einstellungen fiir den Einsatz im Ausland

TEILNEHMERZAHL Direkt anwendbare Verhaltens- und Reflexionsmodelle zur Handlungsfahigkeit

TEILNEHMERZAHL

= max. 10 Teilnehmer Praktische Tools zur Vorbereitung auf interkulturelle Situationen Konflikt als interkulturelles Entwicklungsfeld = max. 10 Teilnehmer
= ab 6 Teilnehmer wird Lernen durch reale Fallbeispiele mit Lésungsoptionen Starkung der Reflexionsfahigkeit = ab 6 Teilnehmer wird
(abwechselnd) in Anwendung des gelernten auf das eigene Tatigkeitsfeld (abwechselnd) in

2 Gruppen gearbeitet 2 Gruppen gearbeitet

= Interkulturelles Einzelcoaching / Teamcoaching
= Interkulturelle Coaching = Supervision von konfliktgeladenen Meetings

= Konfliktlésung im internationalen Kontext

ZIELGRUPPE ZIELGRUPPE

= Mitarbeiter im inter- = Mitarbeiter und Fiihrungs-
nationalen Kundendienst krafte in Konflikt-
m Einkaufer situationen

m Servicemitarbeiter am
Telefon

= Mitarbeiter in inter-

nationalen Teams

Internationale Projektleiter

VORAUSSETZUNG

= keine

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN TRAININGSSPRACHEN

methodisch erfolgreich VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



m@® me web distance learning INTERKULTURELL me web distance learning INTERKULTURELL °
wdl FUhren im interkulturellen Hontext wdl Interkulturelles Einzelcoaching / Teamcoaching

Wirkung der TrainingsmaBnahme Wirkung der TrainingsmaBnahme

Online Online

= Erweiterung der Flihrungskompetenz um die interkulturelle Dimension m Absicherung von Aufgaben
m Stdrkung der Fihrungsrolle m Starke Sensibilitat fiir kulturelle Unterschiede im Business
= Reflexion der eigenen Rolle = Verbesserung der internationalen Zusammenarbeit
= Verbesserung der Ansprache von kulturell gemischten Mitarbeiterteams = Reduzierung von Konfliktfeldern
THEMA m Stdrkere Effizienz der Kommunikation durch eine kulturell unabhéngige Sprache = Beschleunigung von Projekten und Entscheidungsfindung THEMA
wdl m Steigerung der Innovationskraft durch ein Diversity Management = Starkung der Kommunikationsfahigkeit wdl
Fihren im interkulturellen = Verstandnis fur kulturelle Unterschiede und Reduzierung von Missverstandnissen Interkulturelles Einzel-
Kontext Ziel (Ansatz) coaching / Teamcoaching

Ziel (Ansatz)

= Kulturell gemischte Mitarbeiterteams im In- und Ausland erfolgreich fiihren
= Entwicklung eines agilen Mindset fir internationale Situationen
= Entwicklung eines Diversity Managements zur Steigerung von Kreativitdt und Innovation

web web

Klarung von individuellen Themen und Problemen im internationalen Kontext

Schaffung eines Reflexionsrahmens fiir die eigene Situation

Verbesserung des gegenseitigen Verstandnisses in multinationalen Projekt- und Arbeitsgruppen
Entwicklung von neuen Handlungsstrategien fiir den internationalen Kontext

Absicherung von Aufgaben und Zielerreichung

DAUER
= 1Tag (0,5 Tage)

DAUER

Je nach Anforderungen = 1Tag (0,5 Tage)
Kulturelle Unterschiede verstehen und kennenlernen
Reflexionsmodelle fiir den internationalen Kontext TEILNEHMERZAHL

Modelle der Kommunikation im internationalen Kontext = Einzelpersonen

Raum fir eigene Fragestellungen = Kleingruppe bis 4 Personen

= Entwicklung eines kulturunabhangigen Fiihrungsstils
= Kennenlernen der Flihrungsstile im Kontext der jeweiligen Kultur

m  Kommunikationsstil fir Flihrungskrafte im interkulturellen Kontext

TEILNEHMERZAHL m Kulturelle Unterschiede und ihre Auswirkung auf Fiihrung

= max. 10 Teilnehmer [

= ab 6 Teilnehmer wird [

(abwechselnd) in m

2 Gruppen gearbeitet

Kulturelle Unterschiede effizient steuern
Kulturelle Unterschiede als Motor fir Kreativitat und Innovation
Leitung von internationalen Meetings

= Video-Analysen
= Coaching und Begleitung im Alltag = Kontinuierliche Bewertung, Analyse und Begleitung von Einzelpersonen und Teams bei internationalen

= Video-Analysen Aufgaben
= Arbeit an eigenen Fallen und Situationen

ZIELGRUPPE

m FUhrungskréfte

ZIELGRUPPE

= alle Mitarbeiter und
Flhrungskrafte

VORAUSSETZUNG

= keine

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN TRAININGSSPRACHEN

methodisch erfolgreich VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



m@® me web distance Learning INTERKULTURELL °

wdl Erfolgsfaktor Innendienst:
Richtige E-Mails schreiben und angemessenes Telefonieren mit dem Ausland

Wirkung der TrainingsmaBnahme

Ich bekomme die richtigen Antworten auf meine Mails von meinen Ansprechpartnern.
Ich weil}, wie ich ausléndische Ansprechpartner richtig anspreche.

Ich kenne die Erfolgshebel fiir Mails, Telefon und virtuelle Meetings.

Ich kenne die Fallstricke im Umgang mit der Sprache Englisch.

Ich vermeide Missverstandnisse und beuge Konflikten vor.

Ich flihle mich sicher und souverdn im Umgang mit auslandischen Gesprachspartnern.
Ich bin in der Lage Abldufe zu beschleunigen und verliere weniger Zeit.

Ich verstehe, warum andere anders kommunizieren.

Ich bin in der Lage die Servicequalitdt mit diesem Wissen zu steigern.

Ich trage zur Imageverbesserung meines Unternehmens bei.

Ziel (Ansatz)

= Verbesserung der Kommunikation des Innendienstes mit dem Ausland per Mail, am Telefon und in
virtuellen Meetings

= Beschleunigung der Kommunikation und Zeitersparnis

= Die Art wie andere Kulturen kommunizieren besser verstehen

= Schnelle, angemessene und friihzeitige Reaktion auf Fehlentwicklungen ermdglichen

Online

THEMA

Erfolgsfaktor Innendienst:
Richtige E-Mails schreiben
und angemessenes Tele-

fonieren mit dem Ausland

DAUER

m 2 Tage Prasenz

m oder 4x0,5 Tage m
TEILNEHMERZAHL

= max. 10 Teilnehmer bei = Unterschiedlichkeit der Kommunikation in verschiedenen Kulturen:
Prasenz Welche Kommunikationsstile gibt es?
= und 6 Teilnehmer fir = Bedeutung der ,richtigen” Sprache fir den reibungslosen Ablauf von Zusammenarbeit, gerade fiir den

technischen Innendienst

Erfolgreiche Formulierungen und Ansprachen je nach Land

Besonderheiten der jeweiligen Kommunikationskandle: E-Mail, Telefon und virtuelle Meetings
Was sollte unbedingt vermieden werden?

Umgang mit versteckten ,Neins“ und potenziellen Konflikten

Was auf Englisch alles schiefgehen kann?

Besonderheiten beim Austausch in einer Nicht-Muttersprache

= Training on the Job
= Ergdnzung: Methodische Fehlersuche (technischer Innendienst)

virtuelles Training

ZIELGRUPPE

m Alle Innendienstler, die mit
dem Ausland zu tun haben

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

Weitere Informationen finden Sie im Flyer ,Fit fiir internationales Business”.
Einfach den QR-Code scannen oder als PDF herunterladen unter
https://www.me-weiterbildung.de/Flyer/me_Flyer_Interkulturelles Management Deutsch.pdf
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https://www.me-weiterbildung.de/Flyer/me_Flyer_Interkulturelles_Management_Deutsch.pdf

me

Online

THEMA

wdl

Individuelle Themen
nach Vorgabe
Individuell abgestimmte
Themen und Inhalte fur
Distance Learning

web

DAUER

= Abhdngig vom Thema

TEILNEHMERZAHL

= max. 10 Teilnehmer
(abwechselnd) in 2 oder
mehr Gruppen

= je nach Thema

ZIELGRUPPE

= Wird vom Kunden
vorgegeben

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

methodisch erfolgreich

wdl Individuelle Themen nach Ihren Vorgaben

Wirkung des Trainings
= Beschreiben Sie uns welche Wirkung die MaRBnahme haben soll
per Email: info@me-weiterbildung.de

per Telefon: 09192/99 436 80
im Online Meeting

Ziel (Ansatz)
~ Beschreiben Sie uns welches Ziel erreicht werden soll
per Email: info@me-weiterbildung.de

per Telefon: 09192/99 436 80
im Online Meeting

Inhalte / Vorgehensweise
= Welche Inhalte soll die MaRnahme abdecken
per Email: info@me-weiterbildung.de

per Telefon: 09192/99 436 80
im Online Meeting

Follow UP:

= Nach Ihren Anforderungen moglich

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN

me web distance learning ONLINE MEETING
wdl Starterkit Online-Honferenz

Effektive Teilnahme an Online-Konferenzen

Kompetenter Umgang mit Konferenz-Software
Lésungsorientierte und konstruktive Kommunikation online
Belastbare Gesprachs- und Verhandlungsergebnisse
Steigerung von Aufmerksamkeit und Beteiligung

Die Teilnehmer ...

kénnen sicher und kompetent an Online-Konferenzen teilnehmen,

= verstehen die Besonderheiten von Online-Meetings,

konnen einfache Online-Konferenzen effizient vorbereiten, durchfihren und nachbereiten,
beherrschen zentrale Techniken, Werkzeuge und Methoden fiir Online-Konferenzen,
kennen praktische Ansatze fiir typische Situationen: Vortrag, Bericht, Interview.

= Gesprachstraining mit der Konferenz-Software Ihres Unternehmens
= Erfolgreiche und wirksame nonverbale und verbale Techniken
= Kompetenzwahrnehmung und Aussagen
= Fokussierung von Gruppen durch Visualisierungswerkzeuge
= Zuhoren, anregen und dokumentieren durch Simultanprotokollierung
= Mit Visualisierungen Struktur und Ubersicht schaffen
= Kompetente Nutzung 6ffentlicher, privater und verteilter Unterlagen
= Techniken fur effektive und respektvolle Interviews

Nachhaltigkeit erhdhen durch begleiteten Praxistransfer
Vertiefung durch ,wdl Moderieren und Verhandeln online”
Vertiefung durch ,wdl Anforderungsgesprache online”
Weitere me web distance learnings zum Thema als Vertiefung
Empfehlung: Vertiefung durch Prasenz-Trainings

Mme

Online

THEMA

wdl

Starterkit Online-Konferenz
Prasentation und Kunden-
gesprache online

web

DAUER

= bis 4 Teilnehmer:
2x0,5 Tage

= bis 6 Teilnehmer:
3x0,5 Tage

TEILNEHMERZAHL

= max. 6 Teilnehmer

ZIELGRUPPE
m Alle Mitarbeiter

VORAUSSETZUNG

= keine

TRAININGSSPRACHEN

TRAINING = WORKSHOP = COACHING = MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL



m@® me web distance learning ONLINE MEETING °
wdl Anforderungsgesprache online

: Grundlage erfolgreicher Angebote ist ein genaues Verstandnis der Bediirfnisse und Wiinsche des Kunden.
OnUne Richtig verstanden und gut beschrieben erkennt der Kunde in einem Anforderungsprofil seine Ziele genau
wieder.

THEMA

= Ein guter Gesprachseinstieg lasst Kunden dessen Winsche genau beschreiben. Train the Trainer
wdl = Durch Einsatz von Sprachtechniken und Medien werden Anforderungen besser durchdacht.
Anforderungsgespriche = Respektvoll zuhérend erhdlt man mehr Informationen und ein besseres Anforderungsbild.
online = Simultandokumentation im Gesprach sichert und prazisiert Ergebnisse im Beisein des Kunden.

n

Kundenwinsche erfahren
und dokumentieren

Kunden empfinden Losungsvorschlage als ,malgeschneidert” statt , ibergestilpt”.

web

Die Teilnehmer ...

kénnen mit dem Kunden ein fruchtbares Anforderungsgesprach initiieren,
erkennen den Unterschied zwischen ihrer Sicht und der Sicht des Kunden,
kénnen explorative Gesprachs- und Fragetechniken kompetent anwenden,
beherrschen Techniken und Werkzeuge zur Simultandokumentation,

DAUER

m bis 4 Teilnehmer: verifizieren und korrigieren Ergebnisse im Gesprach mit dem Kunden.
2x0,5 Tage

= bis 6 Teilnehmer: Intensives Lernen durch fortlaufendes Erleben und Anwenden in Rollenspielen und praktischen
3x0,5 Tage Anwendungen

= max. 6 Teilnehmer
= Unterschiedliche Sicht von Anbieter und Kunde im Gespréach erleben
= Praktische Anwendung nonverbaler und verbaler Interview-Techniken
= Kompetenzwahrnehmung und Aussagen
= Fragetechniken
» Struktur und Ubersicht schaffen und bewahren
= Mit Simultanprotokollierung stimulieren und verifizieren
= Dokumentationsmethoden zur Anforderungsdokumentation
= Moderation von Einwdnden und Vorwanden

Nachhaltigkeit erhéhen durch begleiteten Praxistransfer
Anwendung in Gruppen: ,wdl Moderieren und Verhandeln online”
Vertiefung durch ,wdl Training online”

Empfehlung: Vertiefung durch Prasenz-Trainings

ZIELGRUPPE
m Alle Mitarbeiter

HombiTraining

VORAUSSETZUNG

= Empfehlung:
wdl Starterkit
Online-Konferenz

TRAININGSSPRACHEN
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Mme

Grundprinzip Beispiel: Ausbildung internationaler Support
me HombiTraining me HombiTraining

Online-Trainings haben die nationale und internationale Weiterbildung vorangebracht. Jetzt wird verstarkt auf eine -
breite Weiterbildung im Online-Bereich geachtet. Gerade komplexe Weiterbildungs-MaRnahmen mit mehreren
Themen und Trainern lassen sich ideal kombinieren. Dabei spielt es kaum eine Rolle, welche Zeit fiir ein Thema be- .. dieser GesamtmaRnahme ist eine umfassende Ausbildung der Mitarbeiter im internationalen Support.

noétigt wird. Der richtige Trainer fiir das jeweilige Thema kommt einfach im richtigen Zeitpunkt mit dazu.
m Methodische Fehlersuche — optimales Erfassen und Bearbeiten von Fehlersituationen
Lassen Sie Ihrer Kreativitat freien Lauf und kombinieren sie bis zu 3 Themen fir die ndchste Online-TrainingsmaRnahme. m Interkulturelle Kompetenz — wissen, wie man mit den zentralen Kulturen umgehen kann und diese
erreicht
m Kommunikationstechniken am Telefon, per Video und per E-Mail — kompetent und gezielt Wirkungen
in der Kommunikation erzeugen

Durch die Kombination der Themen geschieht eine gegenseitige Durchdringung der Themen mit
positiver Wechselwirkung und Verstarkung.

Durch das Intervalltraining per Online-Training bekommt der Mitarbeiter im Support tiber einen
langeren Zeitraum Wissen, Methoden, Techniken, Impulse und Coaching-on-the-job.

MeFeS®
Methodische
Fehlersuche

Train
the
Trainer

Hommunikation

= Kommunikationstechniken, um gezielt zu versachlichen,
sichere Informationen zu bekommen, effektiv Auf-
gaben/Probleme/Konflikte zu l6sen und verbind-
liche Vereinbarungen zu bekommen

m Bearbeitung vieler aktueller Félle mit den Werkzeugen und
Methoden der Methodischen Fehlersuche

m Systematische Checklisten und Vorgehensweisen fiir

alle Phasen der Bearbeitung (Hintergriinde!)

= Schwierige Themen sicher entschérfen und
tragfihige Kompromisse / Lésungen
bekommen

= Die eigenen Denkprozesse bewusst Giberpriifen
und steuern kdnnen

= Alle Wege — Telefon, Video, E-Mail — m Schnell und sicher Félle bearbeiten und I6sen
kompetent einsetzen kdnnen

3. Trainingsthema
lhrer Wahl

= Menschen anderer Kulturen gezielt und sicher ansprechen,
um fundierte Informationen und verbindliche Absprachen zu bekommen

= Typische kulturelle Missverstandnisse kennen, erkennen und
ein besseres gegenseitiges Verstehen bewirken

= Verstehen, was Servicequalitat in einer anderen Kultur bedeutet

= Durch das Wissen um die andere Kultur Abldufe beschleunigen und
erlebte Servicequalitat erhohen

I Individuell ‘

Diese sehr umfassende Ausbildung bewirkt sehr viel prazisere und zielfiihrende Hilfestellung und Auf-
trage durch ihren Support. Vielfach entfallen Technikereinsitze, Techniker des Kunden/Bedieners konnen
den Fehler selbst beheben bzw. es wird vermehrt méglich, Techniker der Niederlassung/vor Ort einzu-
Die Vielzahl der Méglichkeiten sprengt das Aufzeigen aller Varianten um ein Vielfaches. Deshalb haben wir setzen. All dies, weil das technische Problem viel genauer erfasst, mit dem Kunden verbindlicher und
exemplarisch eine Variante , Ausbildung internationaler Support” hier rechts einmal abgebildet. I6sungsorientierter kommuniziert wird und kulturelle Fallstricke umschifft werden. Verbesserungs-
potential: 20-40%
Gerne unterstitzt Sie das me Trainer-Team bei der Gestaltung und Durchfiihrung eines me KombiTrainings
passend zu lhren Anforderungen.

Nehmen Sie einfach direkt Kontakt mit uns auf ...

Telefon: +49 (0) 9192 / 994 36 80 oder E-Mail: monika.eckstein@me-weiterbildung.de

®

Online

THEMA

Gesamtpaket internationaler
Service

= Methodische Fehlersuche

m Interkulturelle
Kommunikation

= Kommunikation: alle Kanale

DAUER

= 10 Vormittage
= Intervalltraining
= verldngerbar

TEILNEHMERZAHL

= max. 6 Teilnehmer

TRAINER

m 2 Trainer

ZIELGRUPPE

= Internationaler Support

Auch:
= Ingenieure / Entwickler
m Technischer Vertrieb

= Projektmanager

VORAUSSETZUNG
m Zugang zu digitalem Stift

TRAININGSSPRACHEN
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Einfach QR-Code scannen

AUS DER PRAXIS FUR DIE PRAXIS = FUR NOCH MEHR ERFOLG!

Q)

ROMPENDIUM

TRAININGSTHEMEN FUR PRASENZ-, ONLINE-, HYBRIDE UND HOMBI-TRAININGS
wwmMe-weiterbildung..

TRAINING + WORKSHOP + COACHING + MODERATION + TRAINING 0N THE JOB « INDIVIDUAL

Version BLACK

Fir alle, die lieber auf einem dunklen
Hintergrund lesen. Die Druckversion
(KOMPENDIUM 2020) kénnen Sie einfach
Uber das Kontaktformular anfordern.

AUS DER PRAXIS FUR DIE PRAXIS = FUR NOCH MEHR ERFOLG!

HOMIPENRIVM

TRAININGSTHEMEN FUR PRASENZ-, ONLINE-, HYBRIDE UND KOMBI-TRAININGS
wwme-weiterbildung..

TRAINING + WORKSHOP + COACHING + MODERATION - TRAINING ON THE JOB « INDIVIDUAL

Version WHITE

Fir alle, die lieber auf einem hellen
Hintergrund lesen und die Seiten selbst
ausdrucken mochten.

) @

von dem, von dem,
was wir was wir
nur lesen horen

von dem,
was wir
sehen

O
>))@ ),

von dem, von dem,
was wir was wir
horen & sehen selbst sagen

Aristoteles von Stageira 384-322 v. Chr.

von dem,
was wir
selbst tun
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https://www.me-weiterbildung.de/Kompendium/me_Weiterbildung_Kompendium_Trainingsthemen.pdf 
https://www.me-weiterbildung.de/Kompendium/me_Weiterbildung_Kompendium_Trainingsthemen.pdf 
https://www.me-weiterbildung.de/Kompendium/me_Weiterbildung_Kompendium_Trainingsthemen_weiss_office_drucker.pdf
https://www.me-weiterbildung.de/Kompendium/me_Weiterbildung_Kompendium_Trainingsthemen_weiss_office_drucker.pdf
https://me-weiterbildung.de/Flyer/me_Weiterbildung_Druckvoller_Umgang.pdf 
https://me-weiterbildung.de/Flyer/me_Weiterbildung_Druckvoller_Umgang.pdf 
https://me-weiterbildung.de/Flyer/me_Weiterbildung_Muss_es_denn_jeder_Jahr_mehr_sein.pdf
https://me-weiterbildung.de/Flyer/me_Weiterbildung_Muss_es_denn_jeder_Jahr_mehr_sein.pdf
https://me-weiterbildung.de/Flyer/me_Weiterbildung_Darueber_spricht_man_nicht_gerne.pdf
https://me-weiterbildung.de/Flyer/me_Weiterbildung_Darueber_spricht_man_nicht_gerne.pdf
https://me-weiterbildung.de/Flyer/me_Weiterbildung_Houston_wir_haben_ein_Problem.pdf
https://me-weiterbildung.de/Flyer/me_Weiterbildung_Houston_wir_haben_ein_Problem.pdf
https://me-weiterbildung.de/Flyer/me_Weiterbildung_Schon_mal_Langeweile_gehabt.pdf
https://me-weiterbildung.de/Flyer/me_Weiterbildung_Schon_mal_Langeweile_gehabt.pdf
https://www.me-weiterbildung.de/medien/videos/

'WEITERBILDUNG

Mmarkus eckstein = fred kastens = ferdinand soethe

web distance learning

ERFOLGREICHE WEITERBILDUNG IST BUCHBAR...

Weiterbildung —
Sonnenleite 6
D-91077 Neunkirchen am Brand

Telefon: +49 (0) 9192 / 994 36 80
Telefax: +49 (0) 9192 / 994 36 81
E-Mail: info@me-weiterbildung.de
Internet: www.me-weiterbildung.de

Interkulturell Coaching/Workshop web distance Learning

TRAINING = WORKSHOP = COACHING =~ MODERATION = TRAINING ON THE JOB = INDIVIDUAL
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