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INDIVIDUELLES TRAINING NACH MASS

Kompetenz, der man vertrauen kann

Seit mehr als 30 Jahren biete ich Gberaus erfolgreich Seminare fiir professionelle
Kommunikation und souveradnes Auftreten an. In meinen Trainings und Coachings berate
ich Fihrungs- und Vertriebskrafte sowie Mitarbeiterlnnen aller Hierarchieebenen der
unterschiedlichsten Branchen. Privatpersonen, darunter auch Schiilerlnnen und
Studierende, gehoren ebenfalls zu meiner Zielgruppe. In der Referenzliste am Ende
dieses Seminarkataloges finden sich ausgewahlte Auftraggeber.

Konkret biete ich offene Seminare fiir Privatpersonen sowie exklusive, firmeninterne
Trainings und Einzelcoachings (auch ,on the job“) an — jeweils angepasst an die praxisorien-
tierten Bedlrfnisse und Vorstellungen der Teilnehmerlnnen. Die folgenden Seiten bieten
einen Uberblick tiber Ziele und Inhalte jeder Veranstaltung. Ich empfehle 2-tigige Intensiv-
Trainings, weil sie die beste Behaltens-, Anwendungs- und Transferleistung bieten — einge-
bettet in ein begleitendes kontinuierliches Weiterbildungsprogramm.

Individuelle Beratung

Die Bediirfnisse meiner Kundinnen stehen im Mittelpunkt meines Handelns — daher biete
ich keine standardisierten Konzepte, sondern individuell auf die konkreten Anforderungen
meiner Auftraggeberlnnen und Teilnehmerlnnen angepasste Trainings und Coachings.

Zu meinen Starken gehoéren intensives Zuhdren und ein gescharfter Blick fur das
Wesentliche. Zuverlassigkeit, Flexibilitdt, Offenheit, Selbststandigkeit und Freundlichkeit
sind oberste Handlungsmaximen fiir mich.

Ich respektiere und férdere Individuen ebenso wie kontroverse Meinungen meiner Kundin-
nen und sehe gerade unterschiedliche Sichtweisen als Chance, im Dialog gemeinsam mehr
zu erreichen.

Motivation und Qualitdtssicherung

Das Fundament meines Erfolges ist die Zufriedenheit meiner Kundinnen und Partnerinnen.
Durch standige Beobachtung der relevanten Markte und regelmaBige Teilnahme an Fort-
bildungen sowie die standige Anpassung und Aktualisierung meiner Trainingskonzepte

und -unterlagen, stelle ich sicher, dass ich meinen Kundlnnen jederzeit die praktikabelsten’
und modernsten Management- und Kommunikationstechniken vermitteln kann.

Mein Leistungsangebot unterziehe ich einer kontinuierlichen Bewertung und begriiBe jede
Rickmeldung meiner Auftraggeberlnnen und Teilnehmerlnnen als Anregung und Hilfe zur
Verbesserung meiner Leistungen. Ein konstruktives Feedback erachte ich als essentiell fir
erfolgreiche Kommunikation und Zielerreichung, deshalb gebe und erhalte ich gerne und
sofort Anerkennung und Kritik. Qualitat ist ein Prozess — Anderungsvorschlige sind Hilfe
und Anreiz.

GERRIT BUSMANN
Uber mich

= Geboren 1963
= |nhaber der Gerrit Busmann Gruppe, Bonn

= Berater — Trainer — Business-Coach
Business-Management-Coach — Systemischer Coach
Change Management-Coach — Resilienz-Coach
Flhrungskraftetrainer — NLP-Master
Wingwave®-Coach — Referent & Keynotespeaker
Krisenintervention — Supervision

= 30 Jahre Vertriebs- und Trainingserfahrung

Werdegang

= Studium der Theologie, Philosophie und Padagogik

= NLP-Mastertrainer / NLP-Master Practitioner / NLP Master / DVNLP
= Dialektik- und Rhetorik-Coaching (Fortbildung bei Rolf H. Ruhleder)

= Hypnotherapie-Ausbildung

= Ausbildung in Provokanter Therapie (bei Frank Farrelly)

= |Leadership- und Business-Coaching (bei Robert Dilts)

= Wingwave®-Ausbildung / Zertifizierter Wingwave®-Coach

= Ausbildung in MET (Meridian-Energy-Technik nach Franke)

» Ausbildung in MSP (Mental Space Psychologie)

Trainingsschwerpunkte

= Management- und Flihrungskraftetraining / Executive Training
= Rhetorik / Auftritt und Wirkung

= Trainings flr professionelle Kommunikation und Gesprachsfiihrung,
Schlagfertigkeitstraining

= Telefon-, Vertriebs-, Verkaufs-, Service- und Reklamationstraining
=  Team- und Teamentwicklungstraining
= Change Management-Training

= Ziel- und Zeitmanagement-Training

= Burnout-Prophylaxe und -Soforthilfe
= Life-Balance und Resilienz

= Konflikt-Training

= Karriere- und Bewerbungstraining

= Einzelcoaching

= Coaching on the Job

= Coaching fiir BGM und BEM

=  Wingwave®-Coaching




BUSINESS- UND EINZELOACHING DETAILS

Diese Beratung ist ein zeitlich begrenzter, im Ergebnis
Bringen Sie lhre Stirken effektiv zu vollen Entfaltung offener Lern- und Entwicklungsprozess, der es dem Kun-
den/der Kundin ermoglicht, seine Ziele zu erkennen, zu
erreichen und mogliche Schwierigkeiten zu meistern.

ZIELGRUPPE Die wahrend dieses Prozesses erarbeiteten Ziele und
Aufgaben werden reflektiert, damit eine hohe Verbindlich-
keit entsteht. Durch die individuelle Beratung werden
personliche Kompetenzen verstarkt. So wird der Umgang
mit Gesprachspartnern und dem beruflichen wie privaten
Alltag erfolgreicher und effektiver gestaltet. Trainer und
FUhrungskraft arbeiten in einer vertrauensvollen,
personlichen Atmosphare zusammen.

=  Flhrungskrafte, die im vertraulichen Rahmen an ihren persénlichen Zielen, Aufgaben
und Problemen arbeiten und positive Veranderungen erreichen moéchten sowie den
Wunsch haben, neue Wege zu gehen und ihre Perspektive zu erweitern

ZIELE

" Erarbeitung der personlichen Erfolgsstrategie Einzelne Inhalte werden nicht an Dritte weitergegeben.

= Analyse spezieller Flihrungssituationen und Fiihrungsanforderungen ) )
= Je nach Aufgabenstellung wird die Dauer der Beratung

* Ldsung von Kommunikationsproblemen im Alltag in Abstimmung mit der Fiihrungskraft festgelegt.

= Bewaltigung von Stress durch konstruktiven Umgang mit Problemen » |deal ist eine prozessbegleitende Beratung auf Basis einer

= Burnout-Prophylaxe und Burnout-Soforthilfe Bedarfsanalyse, z.B. 1-2 Tage mit halbjahrlicher Fortset-
zung

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE Wir empfehlen nach 6 Monaten

zwei ,Fresh-Up"“-Praxistage.

= Deutlichere Wahrnehmung personlicher Starken und Schwachen
Zur Erleichterung

des Transfers
erhalten

= Analyse der Aufgabenstellung und Erarbeitung notwendiger
Maf3nahmen und Verhaltensanderungen zur Zielerreichung

die Teilnehmerlnnen
umfangreiche
Seminarunterlagen!

AUFBAU

= Festlegung der Aufgabenstellung in einem Vorgesprach

= Arbeit an den Zielen in Einzel-Sitzungen mit unterschiedlichen Methoden

= Festlegung verbindlicher Ergebnisse, die bis zur nachsten Sitzung verwirklicht
werden sollten

,Wer immer tut, was er schon kann, bleibt immer das, was er schon ist.“

(Henry Ford)




ZIELVEREINBARUNGEN & FEEDBACKGESPRACHE

Schnell, motivierend und effektiv

Gegenseitiges Vertrauen und die Méglichkeit zu offenem Feedback helfen,
gemeinsame Ziele effektiv und schnell zu erreichen!

ZIELGRUPPE

Flhrungskrafte aller Hierarchieebenen
ProjektleiterInnen

Selbststandige

ZIELE

Steigerung der Arbeitseffizienz und Leistungsbereitschaft
durch motivierte Mitarbeiterlnnen

Verbesserte Kommunikation durch gescharfte Wahrnehmung
Leichtere Fiihrung durch Anwendung der richtigen Gesprachstechniken

Unterstltzung bei der eigenen Entwicklung und bei der Mitarbeiterlnnen-Entwicklung

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

Theoretische Grundlagen: Aufbau des Mitarbeitergesprachs, Zielformulierung,
Kommunikationsmodelle zur Mitarbeiterfiihrung

Wann wirkt Feedback?
Gegenseitiges Vertrauen, Regeln fiir effektives Feedback

Wie formuliert man Ziele?
Erreichbarkeit, Motivationsfunktion, Kontrolle

Wie weit muss/kann Flihrung gehen?
Erreichbarkeit, Motivationsfunktion, Kontrolle

Eigenverantwortung des Mitarbeiters/der Mitarbeiterin fir die eigene Entwicklung,
Verbindlichkeit von Absprachen, Kontrolle

=  Wie nimmt der Mitarbeiter/die Mitarbeiterin Flihrung wahr?
Bedeutung von realistischen Zielen und Vereinbarungen fiir die Mitarbeiterlnnen

Die Rolle der Fiihrungskraft als Coach: Kompetenzen und Qualifikation

AUFBAU THEORIETAG
= Theoretische Einfiihrung
= |ntensive, praktische Einlibung von Mitarbeiter- und Zielvereinbarungsgesprachen

= [ntensive Videoanalyse, Auswertung in Selbst- und Gruppenreflexion

DETAILS

je nach Teamgrol3e, 2 Tage

8 Personen

Wir empfehlen nach 6 Monaten
zwei ,Fresh-Up“-Praxistage.

Zur Erleichterung
des Transfers
erhalten
die Teilnehmerlnnen

umfangreiche
Seminarunterlagen!

,Ein echter Leader schafft es, Menschen dazu zu bringen, das zu tun, was sie selbst fiir unméglich hielten.”

(John Wooden)




UMGANG MIT KONFLIKTEN AUFBAU THEORIETAG

= Theoretische Einfiihrung

Schwierige Gespriche fiihren = |ntensive, praktische I?rarbeltung'von Konﬂlktlésungs'stl.'ateglen in Einzel- und Gruppen-
Ubungen, Umsetzung in Rollenspielen, Interaktionstraining

= Videodokumentation, Analyse und Reflexion in der Gruppe
ZIELGRUPPE
=  Flhrungskrafte aller Hierarchieebenen DETAILS
= Projektleiterlnnen

je nach Teamgrof3e, 2 Tage
= Selbststandige

8 Personen
ZIELE Wir empfehlen nach 6 Monaten
= Konstruktiver Umgang mit Konflikten und Schwierigkeiten zwei ,Fresh-Up“-Praxistage.

= Einlbung positiver Konfliktkultur (Schaffung eines konstruktiven und verschiedene

Standpunkte zulassenden Umfelds) Zur Erleichterung
des Transfers
= Steigerung der Arbeitseffizienz durch schnellere Konfliktlésung B

=  Erkennen der aktuellen Konfliktphase und effektive Losung UGG

umfangreiche
Seminarunterlagen!

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

= Theoretische Grundlagen: Konfliktarten, -phasen und -interventionen,
Modell der provokativen Therapie (nach Farelly), Deeskalationsstrategien

=  Wie kann man Konflikte ,sauber” [6sen?
Scharfung der Wahrnehmung verschiedener Interessen und Absichten,
prozessorientiertes Verhalten

=  Was steckt hinter Einwanden oder Leistungsabfall?
Situative empathische Fihrung

=  Wie erreiche ich den Mitarbeiter/die Mitarbeiterin?
Feedback und offene Konfliktkultur

= Kollegiale Supervision

,Probleme kann man niemals mit derselben Denkweise I6sen, durch die sie entstanden sind.”

(Albert Einstein)




ZIEL- UND ZEITMANAGEMENT

Ressourcen erfolgreich nutzen

ZIELGRUPPE

= Mitarbeiterlnnen aller Hierarchiestufen
= Projektleiterlnnen

= Selbstindige

ZIELE

= Entwicklung einer eigenen Strategie flir effektives Ziel- und Zeitmanagement

= Formulierung konkreter eigener Ziele

= Mehr Zeit flir das Wesentliche: Steigerung der Arbeitseffizienz

= Personliche Zufriedenheit durch effektive Handhabung der eigenen Ressourcen
= Richtiges Delegieren / Verantwortung Gibertragen

= Kenntnis und Verbesserung des eigenen Verhaltnisses zur Zeit und der personlichen
taglichen Leistungskurve

= Entspannter Umgang mit der Zeit, Gleichgewicht zwischen Beruf und Privatleben,
Stressabbau

= Orientierungsrahmen und -planung fiir ein gelungenes Kundenmanagement

= Termin-, Gesprachs- und Routen- bzw. Reiseplanung

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

= Theoretische Grundlagen: Prinzipien des Selbst- und Zeitmanagements,
Zielformulierung, Instrumente zur effektiven Zeitplanung, Motivationstheorie

= Was bedeuten mir Zeit und Ziele?
Richtiger Umgang mit (un-)wichtigen und (nicht) dringenden Aufgaben,
Prioritaten konsequent setzen

= Was motiviert mich?
Starken fir die Entwicklung der eigenen Strategie zur Zielerreichung nutzbar machen

= Wie manage ich meine eigene und die Zeit meiner Mitarbeiterlnnen richtig?
Mut zur Delegation und Ubertragung von Verantwortung durch klare Zielvorgaben
und Setzung von Prioritdten

= EinfUhrung in die Mind Mapping-Technik
= Pareto-Prinzip, ABC-Analyse, Selbstdisziplin

AUFBAU THEORIETAG
= Vermittlung der theoretischen Grundlagen
» Direkter Transfer in den eigenen Alltag durch praxisnahe Ubungen und Aufgaben

= Feedback durch Erfahrungsaustausch der Teilnehmer

DETAILS

je nach Teamgrol3e, 2 Tage

12 Personen

Wir empfehlen nach 6 Monaten
zwei ,Fresh-Up“-Praxistage.

Zur Erleichterung
des Transfers
erhalten
die Teilnehmerlnnen

umfangreiche
Seminarunterlagen!

,Eine Reise von tausend Meilen beginnt mit einem Schritt.”

(Chinesische Weisheit)
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LIFE BALANCE & RESILIENZ AUFBAU THEORIETAG

= Vermittlung der theoretischen Grundlagen

» Direkter Transfer in den eigenen Alltag durch praxisnahe Ubungen und Aufgaben

= Feedback durch Erfahrungsaustausch der Teilnehmer

ZIELGRUPPE

DETAILS

= Fihrungskrafte und Mitarbeiterlnnen aller Hierarchieebenen

GEWINNEN SIE Unser Leben wird immer komplexer und wir missen

IHR PERSONLICHES

= Projektleiterinnen eine Balanceleistung zwischen den vielen, teilweise

= Selbststandige gegensatzlichen Rollenanforderungen unseres modernen

GLEICHGEWICHT Lebens vollbringen.
ZURUCK UND
v Ein Mensch mit einem sinnerfiillten Leben sucht immer
IELE GELANGEN SIE ZU NEUER wieder die Balance von Arbeit, Familie, Freizeit und sich
= Bestandsaufnahme der eigenen Life-Balance MENTALER STARKE! selbst. Wie lerne ich mehr tiber mein Leben und das

Leben an sich? Dies ist ein komplexer Prozess:
Grundlage ist eine Bestandsaufnahme der gegenwarti-
gen Situation, ehrlich und ohne Bewertung.

Das Bewusstsein tiber ,so wie es ist“ und ,so wie ich es
gerne hatte" ist Voraussetzung fir Veranderung.
Welche Wiinsche mochte ich umsetzen? Kurzfristig und
langfristig. Meine bewusste Entscheidung fiir etwas und
die daraus folgenden Handlungen setzen einen
Veranderungsprozess in Gang.

= Bewusstsein fiir die eigenen Werte erhalten

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

= Was versteht man unter Life-Balance?

= Wie sieht meine Life-Balance derzeit aus? Wenn ich so weitermache wie bisher, was
hei3t das fiir mein Leben? Wo besteht Handlungsbedarf?

= Was sind Werte? Was ist mir wichtig fiir mein Leben und damit fiir meine Life-Balance?
Dieser Prozess betrifft immer den ganzen Menschen.
Nur das Zusammenwirken von korperlicher, mentaler,
emotionaler und seelischer Ebene kann dauerhafte
Anderungen des Wohlstands, der Lebenssicht und
der Lebensqualitat schaffen.

= Sich mit der eigenen Zukunft bewusst auseinandersetzen und
die eigene Lebensvision gestalten

= Neu-Ausrichtung der eigenen Life-Balance

= Was kann/sollte ich tun, damit sich mein ,Lebenstraum* realisieren ldsst?
Was strebe ich langfristig an?

DAUER 2 Tage i
= Wie sollte meine eigene Life-Balance umgestaltet werden, damit ich meine Lebensvision - | . ZUJeESr_'ﬁlaC::?;-lsng
erreiche? Was ist zu tun? Was ist zu lassen? TR ESINS Y V45l 1-8 Personen erhalten

die Teilnehmerlnnen

umfangreiche
Seminarunterlagen!

,Gllick ist keine Frage der Intensitiit,
sondern des Gleichgewichts, der Ordnung, des Rhythmus‘ und der Harmonie.”

(Thomas Merton)
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BURNOUT-PROPHYLAXE UND -SOFORTHILFE AUFBAU THEORIETAG
= Vermittlung theoretischer Grundlagen

= Direkter Transfer zur eigenen Person

DETAILS

ZIELGRUPPE

BURNOUT-SYMPTOME Taglich stellen wir uns vielfaltigen Anforderungen:
FRUHZEITIIG ERKENNEN am Arbeit.splatz, in der Familie und in unserem sozialen
Umfeld. Eine hohe Erwartungshaltung an uns selbst
fuhrt uns immer haufiger dazu, Signale unseres Korpers
zu Uberhoren, sie auf morgen zu verschieben oder
einfach nicht zu erkennen.

= Fdhrungskrafte und Mitarbeiterlnnen aller Hierarchieebenen

= Projektleiterlnnen

UND HANDELN

= Selbststandige

= Privatpersonen

Die Folgen sind oftmals schwere kdrperliche, emotionale
und geistige Erschopfung. Kommen Sie wieder zur Ruhe
und lernen Sie, Ihren Arbeitsalltag mit gelassener
Konzentration zu bewiltigen. Und nicht zuletzt: Finden
Sie wieder genug Energie flr Familie und Freizeit.

ZIELE

= Warnsignale erkennen und darauf reagieren

= Entwurf eines Energiehaushaltsplans

= Verbesserung von Selbst- und Zeitmanagement

DAUER 1-2 Tage
= | ernen, Grenzen zu setzen .00 |

» Wiederherstellung der persénlichen Integritit IDEALE TEILNEHMERZAHL RalV{E el ETd )T

EMPFEHLUNG Wir empfehlen nach 6 Monaten

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE zwei ,Fresh-Up"“-Praxistage.

= Analyse der personlichen Lebenssituation und Ursachenforschung Zur Erleichterung

des Transfers
]

= Wingwave®-Coaching

= Ziel- und Zeitmanagement-Coaching

die Teilnehmerinnen
umfangreiche
Seminarunterlagen!

= Life-Balance-Coaching
= Erarbeitung von belastungsreduzierenden Techniken

= Moglichkeiten nachhaltiger positiver Veranderung

,Ruhe im Innern, Ruhe im AufSern. Wieder Atem holen lernen, das ist es.”

(Christian Morgenstern)

i




RHETORIK | UND I

Professionelle Kommunikations-, Moderations- & Vortragstechnik

ZIELGRUPPE

=  Mitarbeiterlnnen aller Hierarchieebenen

ZIELE

» Priasenz und Uberzeugungskraft bei allen Formen der Kommunikation und Prasentation
(Reden, Vortrage, Besprechungen, Moderationen, Diskussionen etc.)

» Erreichung der Zielgruppe(n) durch maRgeschneiderte Ansprache und Erzeugung von
gemeinsamen Realititen

= Sichere Anwendung rhetorischer Stilmittel
= Kenntnis und Weiterentwicklung der eigenen kommunikativen Intelligenz

= Konstruktiver Umgang mit Einwanden

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

= Theoretische Grundlagen: rhetorische Stilmittel, Diskussions- und Prasentations-
techniken, Kommunikationsformen und -strategien

= Sprache bedeutet mehr als Reden - Gestik, Mimik und Kdérpersprache gezielt einsetzen
= Tipps und Tricks zum Uberzeugenden Medieneinsatz

= Was ist lhr Ziel?
Den eigenen Standpunkt begriindet und verstandlich darstellen

= Was will der Dialogpartner?
Die Ziele des Gesprachspartners erkennen und die eigene Sprache darauf einstellen

= Welche Formulierungen nutzen Sie selbst besonders gern?
Mehr Sicherheit beim eigenen Kommunikationsstil

AUFBAU THEORIETAG

= Rhetorik I: Grundlagen iberzeugender Kommunikation: Alles ist Sprache!
= Rhetorik Il: Professionelle Reden, Vortrage, Prasentationen
= Direkter Transfer durch viele praktische Ubungen und Rollenspiele

= Videoanalysen, Feedback in Selbst- und Gruppenreflektion

DETAILS

jeweils 2 Tage pro Modul
(die Module kénnen einzeln gebucht werden)

8 Personen

Wir empfehlen nach 6 Monaten
zwei ,Fresh-Up“-Praxistage.

Zur Erleichterung
des Transfers
erhalten
die Teilnehmerlnnen

Bitte beachten Sie auch das Aufbaumodul
,Professionelle Schlagfertigkeit” (siehe Seite 24f.).

umfangreiche
Seminarunterlagen!

=

,Der Charakter eines Redners ist fast das wirkungsvollste Mittel seiner Uberzeugungskraft.”

(Aristoteles)




BUS KOMMUNIKATIONSTECHNIKEN BUS
MANN MANN

SOUVERANER AUFTRITT VOR KAMERA UND MIKRO METHODIK

= Verschiedene Ubungen in Einzel- und Gruppenarbeit

= Stegreifrede

= Videoanalysen, Feedback in Selbst- und Gruppenreflektion

ZIELGRUPPE

DETAILS
=  Flhrungskrafte und Mitarbeiterlnnen aller Hierarchieebenen, die sich vor Kamera und

Mikro prasentieren, z.B. in Video-Konferenzen
1-2 Tage
= Alle, die sich mit dem Thema “Wirkung” beschaftigen
IDEALE TEILNEHMERZAHL 8 Personen
EMPFEHLUNG Wir empfehlen nach 6 Monaten
ZIELE zwei ,Fresh-Up“-Praxistage.

= Kenntnis der eigenen Wirkung

Zur Erleichterung
des Transfers

= Selbstbewusstes, motivierendes, freundliches Auftreten . ferhalten

die Teilnehmerinnen

= Gekonnte und souverane Nutzung dieses Wissens

= Sprachliche Klarheit und Lebendigkeit

umfangreiche
. . . Seminarunterlagen!
= Flissiges, melodisches, angstfreies Sprechen

= Authentisches Agieren vor der Kamera zur Erzeugung von Nahe

|
|

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

i

.{.']. Il I

= Eigen- und Fremdwahrnehmung

= Mit unserem Auftreten positiven Einfluss austiben

= Dimensionen der Kdrpersprache erweitern

TN

= Eingehen und Einstellen auf verschiedene Kommunikationstypen

Ausstrahlung und innere Haltung

I

Stimme und Sprechpausen

Bearbeitung individueller Themen der Seminarteilnehmerlnnen

,Entscheidend ist, dass man das Publikum bewegt,
und dass die Bewegung erwdchst aus der Art, wie man eine Geschichte erzdhlt.”

(Alfred Hitchcock )




ELEVATOR PITCH (KURZPRASENTATION)

Die eigene (Geschéfts-)ldee auf den Punkt bringen

ZIELGRUPPE

= Fihrungskrafte und Mitarbeiterlnnen aller Hierarchieebenen,
die Produkte, Dienstleistungen oder Ideen prasentieren

ZIELE

= Erlernung der Kunst des Pitchens
= Kurzprasentationen, die es auf den Punkt bringen

= Effizientere Gestaltung von Meetings

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

= Vorbereitung des Pitch: Wer bin ich? Was tue ich? Was haben andere davon?
Wozu mochte ich mein Gegenliber veranlassen?

* [nteresse erzeugen

= Aufmerksamkeit wecken durch interessante Fakten, tiberraschende Aussagen
oder Statistiken

= Prazise Formulierung von Ideen

= Vermeidung von Fachsprache

= Verwendung offener Fragen

= Lernen aus Reaktionen der Zuhorerlnnen
= Sammlung von Verbesserungsvorschlagen
= Bitte um Unterstiitzung

= Vorbereitung von Entscheidungen

= Call-to-Action am Ende des Pitch

METHODIK
» Verschiedene Ubungen in Einzel- und Gruppenarbeit
= Stegreifrede

= Videoanalysen, Feedback in Selbst- und Gruppenreflektion

DETAILS

1-2 Tage

8 Personen

Wir empfehlen nach 6 Monaten
zwei ,Fresh-Up“-Praxistage.

Zur Erleichterung
des Transfers
erhalten
die Teilnehmerinnen

umfangreiche
Seminarunterlagen!

,In der Kiirze liegt die Wiirze. “

(William Shakespeare — Hamlet)




PROFESSIONELLE SCHLAGFERTIGKEIT AUFBAU THEORIETAG

= Sicherer Umgang mit Provokation und Manipulation

= Konigsdisziplin Dialektik ,Kunstvolle Gesprachsfiihrung”

Konstruktiver Umgang mit Provokation und Manipulation

= Direkter Transfer durch viele praktische Ubungen und Rollenspiele

= Videoanalysen, Feedback in Selbst- und Gruppenreflektion

Seien Sie erfolgreich durch effektive und schlagfertige Kommunikation!

ZIELGRUPPE DETAILS

Mitarbeiterlnnen aller Hierarchieebenen, die an den Basistrainings ,Rhetorik | und Il“
teilgenommen haben oder die erfolgreiche Teilnahme an dhnlichen Trainings
nachweisen kdénnen

ZIELE

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

Konstruktive Kommunikation unter Druck

Erreichen negativ gestimmter oder ablehnender Dialogpartnerlnnen und Zielgruppen
durch maBBgeschneiderte Ansprache und das Erzeugen von gemeinsamen Realitdten

Konstruktiver Umgang mit Einwanden, Angriffen, Manipulationen
Sichere Anwendung rhetorischer, argumentativer und dialektischer Stilmittel

Uberzeugender Umgang mit Dialektik als Argumentationstechnik
und Mittel der Denkschulung

Weiterentwicklung der eigenen kommunikativen Intelligenz

Die richtige Antwort unmittelbar parat haben, schnelles und souverdanes Anwenden
schlagfertiger Antworten, gekonnt kontern

Vertiefende theoretische Grundlagen: dialektische Stilmittel, Argumentationstechniken,
komplexe Kommunikationsstrategien

Was ist Ihr Ziel? Den eigenen Standpunkt gegentiber ablehnenden Dialogpartnerinnen
vertreten und zielfihrend vermitteln

Was will der Dialogpartner/die Dialogpartnerin? Manipulation erkennen und fir sich
selbst einsetzen, Widerspruch fir die eigenen Ziele nutzen

EinfGhrung in die Mindmapping-Technik

Jeweils 2 Tage pro Modul

8 Personen am Theorietag

Wir empfehlen die Buchung aller Module.
,Professionelle Schlagfertigkeit”

baut auf den Inhalten von
,Rhetorik | und 11
(siehe Seite 18f.) auf.

Zur Erleichterung
des Transfers
erhalten

die Teilnehmerlnnen
umfangreiche
Seminarunterlagen!

,Schlagfertigkeit ist Selbstverteidigung mit Wortgewalt.”

(Helga Schaferling)




T
BUS | KOMMUNIKATIONSTECHNIKEN BUS
M N M N

NLP: NEURO-LINGUISTISCHES PROGRAMMIEREN DETAILS

WAS IST NLP? NLP - Neuro-Linguistisches Programmieren (in den

70er Jahren von Bandler und Grinder entwickelt) fasst
verschiedene Strategien und Techniken zur Erh6hung
der Flexibilitat im eigenen Verhalten und zur genaueren
Wahrnehmung der Ziele anderer zusammen. NLP ist eine
leicht zu trainierende Kommunikationstechnik, die heute
mit groBem Erfolg in den unterschiedlichsten Bereichen
der Mitarbeiterentwicklung, der Fiihrung und des
Geschéftslebens eingesetzt wird.

ZIELGRUPPE

= Mitarbeiterinnen aller Hierarchieebenen

ZIELE NLP erleichtert die Kommunikation mit anderen, indem

die eigene Wahrnehmung gescharft und auf die bevor-
zugte ,Horweise" des anderen eingegangen wird und
damit auf einer ,Wellenldnge" kommuniziert werden
kann.

= VergroRRerung der Flexibilitdt der eigenen Kommunikation
= Steigerung der eigenen Dialog- und Ausdrucksfahigkeiten

= Erlernung der Grundtechniken des NLP

= Erhohte Sensibilitat in der (Selbst-)Wahrnehmung B e nach TeamgréBe, 3 Tage — Fortsetzung 1-2 Tage

= Starkeres Auftreten durch Kongruenz der Sprache

= Verstandnis und aktiver Einsatz verschiedener NLP-Techniken zur Zielentwicklung IDEALE TEILNEHMERZAHL WA
und zum Selbstmanagement

EMPFEHLUNG Wir empfehlen nach 6 Monaten
zwei ,Fresh-Up“-Praxistage.

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE Zur Erleichterung

Wir bieten dieses Seminar auch exklusiv fiir Flihrungskrdfte an des Transfers
» Theoretische Grundlagen: Geschichte und Entwicklung des NLP (siehe Seite 28f.). Gerne informieren wir Sie auch persénlich! erhalten

= Umgang mit Bausteinen des NLP: z.B. Rapport (Pacing / Leading), Kalibrieren, elfz Tl e

Reprasentationssysteme, Separatoren, sinnesspezifische Redewendungen,
Metamodell der Sprache

umfangreiche
Seminarunterlagen!

= Einliben von NLP-Strategien: z.B. Moment of Excellence, Motivation durch klare Ziele
und Kongruenz, Ankern

AUFBAU THEORIETAG

» Einflihrung; praktische Ubungen in intensiver Gruppenarbeit

N I. P ,Sei Du selbst die Verdnderung, die Du Dir wiinscht fiir diese Welt.”

(Mahatma Gandhi)
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NLP FUR FUHRUNGSKRAFTE

Leichter und einfacher fuhren

ZIELGRUPPE

FUhrungskrafte
Mitarbeiterlnnen, die sich auf eine Fiihrungsposition vorbereiten wollen

Personalentwicklerlnnen und Human Resources Managerlnnen

ZIELE

Einfache Flihrung und Motivation von Mitarbeitern
Aktiver Einsatz von Instrumenten zur Ziel- und Selbstentwicklung

Mit modernster, Giberzeugender Kommunikation ein schnelles Verstandnis fir
Unternehmensziele erhalten

Steigende Toleranz der Mitarbeiterlnnen fiir Fihrungsmanahmen und -richtlinien

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

Theoretische Grundlagen: Weiterflihrende NLP-Techniken, z.B. Reframing,
Metaprogramme, Timeline, Strategien, Visionen entwickeln, Vertiefung des
Meta-Modells der Sprache

Warum brauchen Menschen Visionen?
Motivation durch Verstehen und Akzeptieren

Wie viel Fiihrung brauchen Mitarbeiterlnnen?
Eigeninitiative fordern, Ziele schneller erreichen

AUFBAU THEORIETAG

Theoretische Einfiihrung; praktische Ubungen in intensiver Gruppenarbeit

DETAILS

Unsere Sprache ist ein Abbild unseres eigenen
Weltbildes. Wir vergleichen aktuelle Geschehnisse mit
unseren Erfahrungen aus der Vergangenheit und
nehmen dadurch neutrale Situationen ,gefiltert” war.
Es ist eine grof3e Hilfe zum Verstandnis des Anderen,
wenn man die Struktur seiner Erfahrungen kennt.

Folglich muss die eigene Sprache wieder auf die
vollstindige Erfahrung zuriickgefiihrt werden. Dazu
verhelfen bestimmte Frageformen; sie helfen dem
Gesprachspartner/der Gesprachspartnerin bei der Infor-
mationssammlung,

Klarung von Bedeutungen und Identifizierung von
Einschrankungen und zur Schaffung von Wahlmoglich-
keiten. Beispielfragen: ,Wer, wie, was genau?*;
,Wirklich immer?“ oder ,Woher weif3t du das?"

je nach Teamgrofe, 3 Tage

9 Personen

Wir empfehlen nach 6 Monaten
zwei ,Fresh-Up"“-Praxistage.

Zur Erleichterung
des Transfers
erhalten
die Teilnehmerlnnen

umfangreiche
Seminarunterlagen!

,Kreiere die grofste Vision fiir Dein Leben, denn Du bekommst das, woran Du glaubst.”

(Oprah Winfrey)




KOMMUNIKATIONSTECHNIKEN

INDUKTIONSFORMULIERUNGEN

ZIELGRUPPE

= Mitarbeiterinnen aller Hierarchieebenen, die viel kommunizieren,
z.B. aus den Abteilungen Verkauf, Beratung, Marketing

= Fdhrungskrafte

ZIELE

= Erlernen eleganter Fragestellungen fiir Gesprache mit Kundinnen und Mitarbeiterlnnen
= Sichere Anwendung genialer Fragestellungen

= Zlgige Erzielung von Gesprachsergebnissen: Zugange zum Gegeniber erkennen

= Eigen- und Fremdmotivation zur Zielerreichung

= Kenntnis von NLP-Sprachformen: Meta-Modell der Sprache, Milton-Modell

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

= Theoretische Grundlagen: Kommunikationsformen und -strategien, NLP-Techniken

= Wie meint der Kunde das?
Erkennen und Anwenden verschiedener Kommunikationsstile

= Was ist das Ziel?
Entwicklung gemeinsamer Ziele, Motivation durch positive Denkmuster

= Wie kann es besser gehen?
Positives Veranderungsmanagement: das Meta-Modell der Sprache

= Was sagt mein Bauchgefuhl?
Feedback des Unbewussten, Trancephidnomene nutzen

AUFBAU THEORIETAG

= Theoretische Einflihrung

» Praktische Ubungen in intensiven Einzel- und Gruppenarbeit

DETAILS

WAS SIND
INDUKTIONS-
FORMULIERUNGEN?

DAUER

IDEALE TEILNEHMERZAHL

EMPFEHLUNG

Induktionsformulierungen wirken unterschwellig und
sollen beim Zuhorer eine positive Reaktion auslésen. Sie
leiten Aussagesatze oder Fragen in einer Form ein, die
deren Richtigkeit (Gultigkeit) schon im Voraus bestatigt.

Induktionsformulierungen werden haufig in der Werbung
und im Verkauf verwendet, um die Zielgruppe oder

den direkten Gesprachspartner in die gewlinschte
gedankliche Richtung zu bringen und seine Zustimmung
zu erhalten.

je nach Teamgrofe, 1-2 Tage

8 Personen

Wir empfehlen nach 6 Monaten
zwei ,Fresh-Up“-Praxistage.

Zur Erleichterung
des Transfers
erhalten
die Teilnehmerlnnen

umfangreiche

Seminarunterlagen!

»,Kommunikation ist die Kunst, auf das Herz zu zielen, um den Kopf zu treffen.”

(Vance Packard)




EINZEL- UND TEAMSUPERVISION METHODIK

» Verschiedene Ubungen in Einzel- und Gruppenarbeit

Mehr Effizienz durch Analyse von Verhalten, Kommunikation & Kooperation " Direkter Transfer durch viele praktische Ubungen und Rollenspiele

= Videoanalysen, Feedback in Selbst- und Gruppenreflektion

ZIELGRUPPE
DETAILS
=  Flhrungskrafte und Mitarbeiterlnnen aller Hierarchieebenen
= Arbeitsteams und Gruppen 1-2 Tage
1-8 Personen
ZIELE
= Qualitatssicherung Wir empfehlen nach 6 Monaten
» Verbesserung von Abliufen zwei ,Fresh-Up"-Praxistage.
= Reflektion des eigenen Handelns Zur Erleichterung
des Transfers
* Analyse schwieriger Kundenbeziehungen erhalten
=  Thematisierung von Problemen im Team die Tellnehmt.erlnnen
umfangreiche
= Erreichen einer befriedigenden Arbeitsgestaltung Seminarunterlagen!

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

= Einzelsupervision zur Fallbesprechung

= Leitungssupervision zu Teamfiihrung, Selbst- und Fremdwahrnehmung
= Analyse von Verhalten, Kommunikation und Kooperation

= Umgang mit Stress und Konflikten

= Teamsupervision als Teamentwicklung und zur Fallbesprechung

,Gerade wenn man glaubt etwas ganz sicher zu wissen,
muss man sich um eine andere Perspektive bemiihen.”

(aus dem Film "Der Club der toten Dichter")




PRAXISTRAININGS

ZIELGRUPPE

BEGLEITUNG AM ARBEITSPLATZ

Zur Erleichterung
des Transfers
erhalten

Mitarbeiterlnnen im (Telefon-)Verkauf,
in der Kundenbetreuung und im Service

die Teilnehmerlnnen
umfangreiche
ZIELE Seminarunterlagen!

Steigerung des Verkaufs- und Service-Erfolgs

Uberzeugende Prisentation von Produktvorteilen
(Nutzen- und Effizienzdarstellung)

Verbesserung der Kundenpflege
Weiterentwicklung eigener Erfolgsstrategien
Steigerung der Kundenzufriedenheit
Steigerung der eigenen Arbeitseffizienz

Verbesserung der Selbst- und Fremdwahrnehmung

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

Grundlagen modernster Verkaufs- und Kommunikationstechniken

Wie wirke ich auf andere?
Uberzeugend beraten, Mehrwert bieten, Nutzen- und Effizienzargumentation

Was ist mein eigener Kommunikationsstil?
Kommunikative Fahigkeiten zur situationsgerechten Gestaltung nutzen

Was will der Gesprachspartner?
Wahrnehmungen und Beobachtungen reflektieren und das eigene Verhalten
konstruktiv und effektiv darauf ausrichten

Feedback als unverzichtbares Dialoginstrument

DAUER 1-2 Tage

AUFBAU

= Der Trainer beobachtet im Hintergrund das Verhalten des Mitarbeiters/der Mitarbeiterin
am Arbeitsplatz. Nach Abschluss der Kunden- oder Mitarbeiterkontakte werden die Ge-
sprache ausfihrlich ausgewertet.

= |n den Feedbackgesprachen erlernt der Mitarbeiter/die Mitarbeiterin viele praktische
Techniken und Strategien, die direkt im nachsten Kunden- oder Mitarbeiterkontakt
angewandt werden.

WAS BEDEUTET Ich begleite Menschen am Arbeitsplatz in verschiedenen

ARBEITSPLATZ-
BEGLEITUNG?

Branchen und Hierarchieebenen. Fiihrungskraften.
Selbstandigen, Vertriebs- oder Servicemitarbeiterinnen,
Kundenbetreuerlnnen, Arztinnen und Rechtsanwiltinnen
stehe ich flir zwei Tage individuell und direkt in ihrem
Arbeitsumfeld zur Verfligung.

Die Grundlage meines Feedbacks fiir die Coachees sind
meine Beobachtungen ihres Verhaltens am Arbeitsplatz.
Ich bleiben wahrend der Kunden- oder Mitarbeiterkontakte
im Hintergrund und werte anschlieRend gemeinsam mit
ihnen das Erlebte im Gesprach aus.

Durch diese Reflektion des Verhaltens und intensiven
Input ergeben sich individuelle Anregungen, wie die
eigenen kommunikativen Fahigkeiten dauerhaft verbessert
und damit die Geschaftsergebnisse eindeutig optimiert
werden kénnen.

Direkt im nachsten Kontakt konnen die erhaltenen
Informationen und Tipps dann gezielt angewendet und der
Kommunikationsstil der Situation durch bewusstes Agieren
flexibel anpasst werden. Um langfristige Ziele zu erreichen,
wie z.B. die Auflosung von Blockaden und Verstarkung der
Leistungsmotivation, wird wahrend des Coachings dieses
Know-how konsequent eingesetzt.

Wir empfehlen nach 6 Monaten

EMPFEHLUNG zwei ,Fresh-Up“-Praxistage.

,Kritiker haben wir genug. Was unsere Zeit braucht, sind Menschen, die ermutigen.”

(Konrad Adenauer)




TELEFON'/VERTR|EBS'/VERKAUFS' UND SERV|CETRA|N|NG » Was sind die Grundlagen dauerhafter Kundenbeziehungen?

Kontakte nicht dem Zufall Gberlassen

= Wie lassen sich Erfolge kontrollieren?
Inbound — Outbound Gesprichsauswertung von Telefonaten

= Wie geht man richtig mit Beschwerden um?

Steigern Sie lhren (Verkaufs-)Erfolg durch Umgang mit Reklamationen

Freundlichkeit, Eigeninitiative und Kundenorientierung am Telefon

ZIELGRUPPE AUFBAU THEORIETAG

= Vertriebsmitarbeiterlnnen, die auch im Innendienst arbeiten = Vermittlung der theoretischen Grundlagen

= Mitarbeiterinnen, die telefonisch Kunden gewinnen, aktiv betreuen

= Direkter Transfer in den eigenen Alltag durch praxisnahe Ubungen und Rollenspiele
und Kundenbeziehungen pflegen sollen (z.B. Call Center-Mitarbeiterinnen)

= Auswertung der Gesprache in Selbst- und Gruppenreflexion

ZIELE

AUFBAU PRAXISTAG
* Intensive und praxisorientierte Kundenansprache, -pflege und -riickgewinnung ) o ) )

» Begleitetes Praxistraining mit Echtadressen (Warm- und Kaltakquise)
= Erkennen und aktives Nutzen der Einsatzmoglichkeiten des Telefonkontakts

= Aufbau und Erstellung von Telefonskripts / Gesprachsphasen erkennen /
Freude am Telefonieren DETAILS

= F3higkeiten, mit Power und Charme zu telefonieren (VAK-Modell) je nach TeamgroRe, 2-3 Tage

= Offensives Telefonieren / abschlussorientiertes Verhalten (1 Theorietag; 1-2 Praxistage)

= Aktives Gestalten von Kundenkontakten, Eigeninitiative bei der Kundenansprache 8 Personen am Theorietag

= Erfolgreiche Terminvereinbarungen flr personliche Gesprache Max. 4 Personen am Praxistag

Wir empfehlen nach 6 Monaten
zwei ,Fresh-Up“-Praxistage.

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

» Grundlagen und Aufbau des Telefongesprichs in Theorie und Praxis | — Zur Erleichterung
= ’ ” des Transfers
= Was ist der rote Faden im Telefonat? = — erhalten
Das Telefonskript - Bedarfsanalyse und Qualifikation " b —— die Teilnehmerlnnen
. . 3 |- e umfangreiche
= Wie verlaufen erfolgreiche Gesprache? — N = Seminarunterlagen!
Souveranes, aktives Auftreten bei Gesprachseinstieg, -ablauf und -abschluss [ ::;_
= Wie bekomme ich einen Termin? —ym— : _Z.":
Die Terminvereinbarung als einer der Schwerpunkte — i

,Wenn Du nicht zuhérst, verkaufst Du auch nichts.”

(Caroline Marland )




PRAXISTRAININGS

ABSCHLUSSORIENTIERTES VERKAUFEN

Ziigige Abschliisse sind keine Magie: Wenden Sie die Abschlussgeheimnisse der Spitzenverkdufer an!

ZIELGRUPPE

= Mitarbeiterlnnen im Verkauf

ZIELE

= Schnelles Erkennen der Bedirfnisse und Erwartungen der Kundinnen:
Losungen wirkungsvoll anbieten
= Zielsichere Ansprache und ziigiger Geschaftsabschluss

= Verhandlungs- und Verkaufsgesprache erfolgreich zum Abschluss bringen,
Kundenorientierte Nutzenargumentation

= Verkaufssignale sicher erkennen, Potentiale entfalten und Kundengesprache
aktiv gestalten

= Vom ,JA' des Mitarbeiters zum ,JA’ des Kunden

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

= Grundlagen modernster Kommunikations- und Verkaufstechniken

= Wie wirke ich a.l..lf andere?
Verkaufen mit Uberzeugung und Elan, Begeisterung und Einflihlsamkeit

= Wie erkennt man, was der Gesprachspartner will?
Sichere Kontaktaufnahme mit dem Kunden,
Kundensignale (Bedurfnisse, Kaufabsichten und Bedenken) friihzeitig erkennen
und entsprechend behandeln

= Wie sehen Verkaufsziele aus?
Die richtige Formulierung erleichtert das Umsetzen eigener Unternehmensziele

AUFBAU THEORIETAG

= Vermittlung der theoretischen Grundlagen
= Transfermdglichkeiten in den eigenen Verkaufsalltag
= |ntensive, praktische Einlibung

» Videoanalysen, viele Ubungen und Rollenspiele

AUFBAU PRAXISTAG

» Begleitetes Praxistraining mit Echtadressen (Warm- und Kaltakquise)

DETAILS

je nach Teamgrol3e, 2-3 Tage
(1 Theorietag; 1-2 Praxistage)

8 Personen am Theorietag

IDEALE TEILNEHMERZAHL Max. 4 Personen am Praxistag

Wir empfehlen nach 6 Monaten
zwei ,Fresh-Up“-Praxistage.

EMPFEHLUNG

Zur Erleichterung
des Transfers
erhalten
die Teilnehmerlnnen

umfangreiche
Seminarunterlagen!

o

,In unserer Fabrik produzieren wir Kosmetikartikel,
liber den Ladentisch verkaufen wir die Hoffnung auf Schénheit.”

(Charles Revlon)




KUNDENPOTENTIALE KONSEQUENT NUTZEN

Dauerhafte Kundenbindung als Grundlage fiir langfristigen Erfolg

ZIELGRUPPE

Verkauferlnnen

Individualkundenbetreuerlnnen und Betreuerlnnen
vermogender Privat-, Geschafts- und Gewerbekunden

ZIELE

Erkennen, sofortiges Ausschopfen und konsequentes Nutzen von Kundenpotentialen
Partnerschaftliche Geschaftsbeziehungen mittel- und langfristig aufbauen
,Win-win-Ergebnisse“ erzielen

Erfolgreiche Terminvereinbarung, langfristige Kundenbindung

Anwendung erfolgsrelevanter Verhaltensweisen im komplexen Verkauf

Maximierung der Beziehungsqualitat zwischen Kunde/Kundin und Verkauferin
Sensibilisierung fir die eigene Vorgehensweisen im Strategie- und Verkaufsgesprach

Starkung des personlichen Auftretens

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

Grundlagen der Verkaufs- und Verhandlungskommunikation:
Angemessene Frage-, Verkaufs- und Verhandlungsstrategien und Werkzeuge

Wo stehen wir in der Kundenbeziehung?
Ermittlung der Ist-Situation, Aufbau von Mehrfachangeboten

Welcher Bedarf ist bei Kunden wirklich vorhanden?
Den Bedarf des Kunden steuern / Kundenentwicklung - ,Cross-Selling*

Wie geht man mit reinen Preisargumentationen um?
Weg von der Preisverhandlung - hin zur Nutzenargumentation

Was ist mein eigener Kommunikationsstil?
Kommunikative Fahigkeiten zur situationsgerechten Gestaltung nutzen
und weiterentwickeln

AUFBAU THEORIETAG

= Vermittlung der theoretischen Grundlagen
= Direkter Transfer in den eigenen Alltag durch praxisnahe Ubungen und Rollenspiele

= Auswertung der Ubungen in Selbst- und Gruppenreflektion

AUFBAU PRAXISTAG

= Begleitetes Praxistraining am Arbeitsplatz

DETAILS

je nach Teamgrol3e, 2-3 Tage
(1 Theorietag; 1-2 Praxistage)

8 Personen am Theorietag
Max. 4 Personen am Praxistag

Wir empfehlen nach 6 Monaten
zwei ,Fresh-Up"“-Praxistage.

Zur Erleichterung
des Transfers
erhalten
die Teilnehmerinnen

umfangreiche
Seminarunterlagen!

,Die besten Ideen kommen mir, wenn ich mir vorstelle, ich bin mein eigener Kunde."

(Charles Lazarus)




PRAXISTRAININGS

KUNDENBESCHWERDEN & REKLAMATIONEN

Durch eine gesunde Reklamationskultur Innovationen anstof3en!

ZIELGRUPPE

= Mitarbeiterlnnen, die personlich oder telefonisch Kundenbeschwerden und
Reklamationen entgegennehmen und bearbeiten (z.B. Telefonzentrale,
Kundenbetreuung, Werkstattleitung, Buchhaltung)

ZIELE

= Kenntnis der Bedeutung von Reklamationen fiir den Kunden/die Kundin

=  Erkennen und positives Umwandeln von Kommunikationsproblemen
bei Reklamationsgesprachen

= Souveraner und mitfiihlender Umgang mit Beschwerden
= Verbesserung der eigenen Kommunikation nach innen und nach aulRen
= Verankerung des Selbstverstandnisses als Dienstleister

= Akzeptanz und Nutzen von Beschwerden und Reklamationen fiir Innovationen im eige-
nen Unternehmen - Schaffen einer Reklamationskultur

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

= Psychologische Grundlagen: Die emotionale Bedeutung und Wirkung von
Reklamationen / Reklamationsmotive erkennen

= Unterschiede zwischen Reklamationsgesprachen und anderen Gesprachstypen
= Aktives Beschwerdemanagement als Chance / Todslinden, Tipps, Checklisten

= Wie reagiert man richtig auf Beschwerden?
Die Sichtweise des Kunden/der Kundin verstehen - aktives Zuhoren -
Methoden fir kundenorientiertes Verhalten

=  Was ist wichtig beim Feedback?
Feedback annehmen und geben

=  Welche Erfahrungen haben die Kolleglnnen?
Thematisierung und kollegiale Unterstiitzung

= Personliche Stressverarbeitung, Umgang mit besonders schwerwiegenden Reklamationen,
Abwehr unfairer Angriffe

=  Entwicklung und Erprobung alternativer kommunikativer Verhaltensweisen

AUFBAU THEORIETAG
= Theoretische Einflihrung
» Direkter Transfer in den eigenen Alltag durch praxisnahe Ubungen und Rollenspiele

= Aufzeichnung authentischer Reklamationsgesprache, Mikro- und Makroanalyse

DETAILS

je nach Teamgrof3e, 2-4 Tage
Praxisbegleitung einzelner Teilnehmerlnnen

8 Personen am Theorietag

IDEALE TEILNEHMERZAHL Max. 4 Personen am Praxistag

Wir empfehlen nach 6 Monaten
zwei ,Fresh-Up“-Praxistage.

EMPFEHLUNG

Zur Erleichterung
des Transfers
erhalten
die Teilnehmerinnen

umfangreiche
Seminarunterlagen!

,Deine unzufriedensten Kunden sind die, von denen Du am meisten lernen kannst.“

(Bill Gates)




TEAMTRAINING AUFBAU THEORIETAG

= Theoretische Einfiihrung

= Direkter Transfer in den eigenen Alltag durch praxisnahe Ubungen und Rollenspiele

Integration und Motivation

= Auswertung der Ubungen in Selbst- und Gruppenreflektion

Steigern Sie Motivation, Integration und Leistungsfahigkeit Ihres Teams — * Intensive Einlibung von neuen Kommunikationsstrukturen innerhalb des Teams

Erfolg ist das Ergebnis der aktiven Zusammenarbeit von motivierten Teams

DETAILS
ZIELGRUPPE
= Mitarbeiterinnen aller Hierarchieebenen und aller Arbeitsbereiche je nach TeamgroRe 1-2 Tage
inklusive der Vorgesetzten und Teamleiter

= Alle Mitarbeiterlnnen einzelner Teams, die dauerhaft zusammenarbeiten 8 Personen am Theorietag
= Mitarbeiterlnnen mehrerer Teams, die dauerhaft in Verbindung stehen

Wir empfehlen nach 6 Monaten

zwei ,Fresh-Up“-Praxistage.
ZIELE

. .. . - . Zur Erleichterung
= Effektive und fiihlbare Steigerung der Qualitdt der Zusammenarbeit im Team AR T
= Verstindnis der eigenen Rolle in der Gruppe: Verhalten verstehen und gestalten __ erhalten
die Teilnehmerinnen

= Akzeptanz der Notwendigkeit von Zusammenarbeit als Erfolgsstrategie umfangreiche

Seminarunterlagen!

= Verbesserung der Kommunikation nach innen und nach auf3en
= Entwicklung gemeinsamer Ziele und Leitlinien
= Aufbau einer gemeinsamen Arbeitssystematik und -struktur

= Entstehung eines neuen Wir-Gefihls, Motivation zu gemeinsamen Zielen

INHALTLICHE SCHWERPUNKTE

= Grundlagen der Teamarbeit: Aufbau von Teams und Gruppen, Vor- und Nachteile der
Gruppenarbeit, Formen der Kooperation, Motivationstheorie

= Feedback als unverzichtbares Instrument der Kommmunikation
= |st-Aufnahme: Wie nehmen sich die Teilnehmerlnnen untereinander wahr?

= Verbessern der Zusammenarbeit, neue Strategien fir erfolgreiche Kommunikation
im Team

= Wie konnen Konflikte gel6st oder vermieden werden?
Ursachen fiir das Entstehen von Konflikten, typische Konfliktverlaufe

,Zusammenkommen ist ein Beginn, Zusammenbleiben ein Fortschritt, Zusammenarbeiten ist ein Erfolg.”

(Henry Ford)
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BUS | INDIVIDUELLE ANGEBOTE ANFRAGEFORMULAR | BUS
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WEITERE SEMINARE, FUR DIE ICH GERNE EIN INDIVIDUELLES ANGEBOT ERSTELLE... SIE HABEN INTERESSE AN EINER DER HIER BESCHRIEBENEN VERANSTALTUNGEN ODER

. . . . . . . . WUNSCHEN EIN INDIVIDUELLES ANGEBOT? DANN KONTAKTIEREN SIE MICH GERNE!
Intensives Zuhoren, ein gescharfter Blick, individuelles Eingehen auf die Teilnehmer —

mit Empathie und Intuition biete ich Ihnen eine individuelle, ganzheitliche und auf lhre Senden Sie mir einfach dieses Formular ausgefiillt per Fax, Mail oder Post zu — ich melde

Bediirfnisse ausgerichtete Weiterbildung, die Sie als Mensch ernst und wichtig nimmt. mich dann kurzfristig fir die weiteren Absprachen bei Ihnen. Auch telefonisch stehe ich
Ihnen nattrlich gerne zur Verfligung! Meine Kontaktdaten finden Sie auf der letzten Seite
Training fiir den Arbeitsplatz dieses Kataloges.

=  Moystery Service Test — Mystery Shopping Ihre Daten

= Messetraining, Kundenbindung durch professionelles Auftreten

Fiihrungskrdftetraining

VORNAME

= Executive-Coaching fiir Top-Fihrungskrafte
NACHNAME

= Motivationsseminar fir Fiihrungskrafte

STRASSE + HAUSNUMMER

= Leitung / Moderation von Besprechungen und Verhandlungen POSTLEITZAHL

= Prasenz, effektive Eigendarstellung und Prasentation

= Sicheres und souveranes Auftreten vor der Kamera TELEFON

= Organisationsentwicklung, Strategiebegleitung und Fusionsmanagement

= Coach the Coach, effektive Weiterbildung von Mitarbeitern

Einzelcoaching / Offenes Seminar Art der Veranstaltung

= Executive-Coaching zu individuellen Aufgabenstellungen O Training fiir den Arbeitsplatz

= Rhetorik fiir Frauen, Selbstbewusste Kommunikation O Fihrungskriftetraining

= Stimm- und Sprechtraining zur Verbesserung des personlichen Redestils O Einzelcoaching / Offenes Seminar

= Mental-, Anti-Stress- und Entspannungstraining O Spezialtraining fiir Ihre Branche

Spezialtraining fiir Ihre Branche

Themengebiete
= Individuelle Service und Teamtrainings — zum Beispiel fir:

- Arzt- und Zahnarztpraxen, Apotheken, Pharmaindustrie,

- Ministerien, Verbande, kommunale und 6ffentliche Verwaltungen,

- Anwaltskanzleien und Steuerberatungen,

- Caritative Organisationen,

— Versicherungen,
I Hne Ich freue mich, Sie auf Ihrem Lebensweg ein Stiick begleiten zu kénnen! ©

— Finanzdienstleister, Banken

www.busmann.de www.busmann.de




IN NACHSTEHENDEN UNTERNEHMEN BIN ICH INTENSIV ALS TRAINER,

COACH ODER BERATER TATIG:

Ministerien / Verwaltungen /

Verbdnde des Landes Nordrhein-Westfalen

= BEST AKADEMIE, Hamburg

= Ministerium fir Innovationen, Wissenschaft
und Forschung

= Ministerium fur Klimaschutz, Umwelt,
Landwirtschaft, Natur- und Verbraucher-
schutz des Landes NRW

= Landesamt fiir Agrarwirtschaft

= Bundesministerium fir Bildung und
Forschung, Bonn

= Landesamt fur Kataster-, Landesbetrieb
fur Wald und Holz NRW

= BEW Bildungszentrum fiir Entsorgungs- und
Wasserwirtschaft GmbH, Duisburg und Essen

= Bezirksregierung Duisseldorf

= Chemisches und Veterindruntersuchungsamt
Minster-Emscher-Lippe

= Nordrhein-Westfalisches Landesgestit/
Reitschule, Deutsche Reitschule, Warendorf

= Deutscher Reiter- und Fahrer-Verband e.V.,
Telgte

Ministerien / Verwaltungen /

Verbdnde des Saarlandes

=  Ministerium fir Umwelt und Verbraucher-
schutz

= Innenministerium

=  Ministerium fir Arbeit, Familie, Pravention,
Soziales und Sport

=  Ministerium flr Wirtschaft und Wissenschaft

= Ministerium der Finanzen

=  Ministerium firr Inneres und Europa-
angelegenheiten

= Landesvertretung des Saarlandes beim Bund

=  Amtsgericht Saarbriicken

= Finanzgericht Saarbriicken

= Staatskanzlei des Saarlandes

= Deutsche Angestellten Akademie (DAA)

= ZPT Zentrale fir Produktivitat und
Technologie, Saarbriicken

Finanzdienstleistung /
Unternehmensberatung

= Creditreform

= Cosmos Direkt

= Unicredit HypoVereinsbank
= VR Bank Rhein-Neckar e.G.
= SaarlLB

= Bank 1 Saar

= E.consult Aktiengesellschaft

= ERGO Victoria, Bonn

= Gothaer Allgemeine Versicherung AG, Kéln

= AXA Versicherung AG, Koln

= Deutsche Krankenversicherung (DKV)

= ERV

= D.AS. Rechtsschutzversicherung

= Deka Bank, Frankfurt a.M.

= Sparkassenstiftung fir international Kooperati-
on e.V., Bonn

= Sparkassen-Akademie Saarbriicken

= Sparkasse Merzig Wadern

= Sparkasse Neunkirchen

= Sparkasse Speyer

= Saarlandischer Genossenschaftsverband e.V.

= Volksbank Libeck e.G.

= Volksbank Neunkirchen e.G.

= Volksbank Rhein-Neckar e.G.

= Volksbank Saar-West e.G.

= Volksbank St. Wendel e.G.

= Volksbank Weinheim e.G.

= Kreissparkasse Saarlouis

= Saarlandversicherung

= Avericon Steuerberatungsgesellschaft mbH,
Dresden

= W + ST Steuerberatungsgesellschaft, Saarlouis

= WR Real Estate and Corporate Equity
Management, Leipzig

= Wistenrot Bank und Bausparkasse

= Zllchconsulting, Bergisch Gladbach

= KBM Steuerberatungsgesellschaft, Dresden

= Minzer & Collegen,
Rechtsanwaltsgesellschaft mbH, Dresden

Personaldienstleistungen

= Leonardo PersonalKonzept, Mainz

= PersonaPart Personaldienstleistungen GmbH,
Landau

Medizin und Pharmaindustrie

= Gesundheitszentrum Saarschleife, Johannesbad
Unternehmensgruppe

= Johanniter-Akademie, Leipzig

= Johanniter-Unfall-Hilfe e.V., Berlin/
Brandenburg

= Johanniter-Unfall-Hilfe e.V., Landesverband
Sachsen

= Johanniter Landesverband Berlin/Brandenburg

= Caritasklinik St. Theresia Saarbriicken

= Diakonie Dresden

=  Westpfalz Weiterbildungszentrum e.V.,
Kaiserslautern

= Kirchliche Sozialstation / Pflegedienste,
Saarlouis

= Vinzentius Krankenhaus Landau

= B.A.D. GmbH, Betriebsarztlicher Dienst
des Saarlande

=  bioMérieux Deutschland GmbH

= EUSA Pharma GmbH

=  Merz Pharma GmbH & KGaA, Frankfurt a.m.

= arevipharma, Radebeul

= Bombastus-Werke AG, Freital

= Rathauspotheke, Eschweiler

= Stadt Apotheke, Saarbriicken

= Apollonia Apotheke, Saarlouis

= 1a Gesundheitsapotheke

= LIMBACHER Apotheke, Schmelz-Limbach

= Dr. med. Heinz Ebbinghaus, Soest

=  Dr. med. Thomas Hoéller, Saarlouis

= Dr. med. UIf Bramer, Miinster

= Dr. med. Ralph Wolkewitz, Soest

= Dr. med. Klaus Weyland, Ingelheim

= Dr. med. Andrea Schikora, Soest

= Dr. med. dent. Martin Kaune, Algermissen

= Dres. med. dent. Franz Bodtlander / Christian
Lamest, Saarlouis

= Dr. vet. Sabine Klein, Pisa

= Dr. med. Erwin Gléckler-Leopold, Soest

= Dr. med. dent. Michaela von Mohrenschildt,
Hilzingen

= Dr. med. dent. Gerhard Pittrof, Bonn

= Dr. med. Hubertus Kaupe, Bonn

= Dr. med. Eckhardt Klemp, Luxemburg

Automobil- und Zulieferbranche

= Josef Schimmel GmbH & Co .KG, Adelsheim

= Reifen Brose, Bonn

= Reifen Kiefer GmbH, Saarbriicken

= Reifen Lorenz, Lauf

= Reifen Sacksteder, Saarlouis

= Reifen Reiff und Autotechnik GmbH

= Reifen Goggel, Gammertingen

= Nedschrof Fraulautern + Berlin GmbH / Faste-
ners

= ARG Auto-Rheinland, Bonn

= DEKRA Akademie GmbH

= Goodyear Dunlop Tires Germany GmbH & Co.
KG, Hanau

= Yokohama GmbH & Co. KG, Diisseldorf

= EXIDE Technologies GmbH, Frankfurt

= MAHAG Firmengruppe (Audi-Porsche-
Zentrum, Nutzfahrzeugzentrum, Volkswagen-
Zentrum)

= Porsche Zentrum Wiesbaden

Premio Reifen Service Betriebe

ASB Autohaus Berlin

Caro Autoteile Berlin

CARAT Unternehmensgruppe Mannheim
Autohaus AHG Horb

Autohaus Franke GmbH & Co. KG Radeberg

Verschiedene Branchen
ALDI Suisse AG
Bonduelle GmbH, Homburg
Master Media Webeagentur, Frankfurt
Faber Bauunternehmung
Etage 3 Werbeagentur, Frankfurt
Bolsius Deutschland GmbH, Essen
Vision Electric GmbH, Schwanenmuhle
Institut fir Technologie und Arbeit der Uni-
versitat Kaiserslautern
ISOCOM GmbH, Schwanenmthle
Basell Polypropylen GmbH, Mainz
Biro fur Hydrogeologie und Geohydraulik
Wittek, Saarbriicken
HTI Dinger & Hortmann KG, Dresden
Dillinger Hiitte GTS mbH
Kalksandsteinwerk Schecking GmbH & Co.
KG, Differten Saar
EMS, Elektro Metall Schwanenmiihle GmbH
SWKV GmbH, Kalksandsteinwerke
Backhaus Peter Wentzlaff e.K., Sornzig
IHK Bonn, St. Augustin
IHK des Saarlandes
Handwerkskammer des Saarlandes
Landkreis Nienburg
SYBORG Informationssysteme
Robert LEY GmbH & Co. KG, Euskirchen
Energies / Schlaucom, Saarbriicken
F.W. OVENTROP GmbH & Co. KG, Olsberg
ORBIS RAUM KONZEPTE MONREAL, Bonn
Cato GmbH & Co. KG
DKV EURO SERVICE GmbH & Co. KG
NOVOFLEET GmbH & Co. KG
HUTH Elektronik Systeme GmbH, Troisdorf
INVENT Umwelt- und Verfahrenstechnik
Geppert Riihrtechnik GmbH, Erzhausen
Soziale Dienste Strehla, gGmbH
Dr. Michael Turk
Boymann Garten- und Landschaftsbai GmbH &
Co. KG, Radeberg
STL Stadtreinigungs- und Baubetrieb Liiden-
scheid
Pflege- und Therapieverbund Schmiedel GmbH
Optikland Die Brille




BANKVERBINDUNG

Die Seminargebiihr ist nach Erhalt der Rechnung auf folgendes Konto zu Gberweisen:

Gerrit Busmann Gruppe — IBAN: DE81 5932 0087 0005 557 77

OFFENE SEMINARE

1. Zustandekommen des Vertrages

Mit Eingang der Seminaranmeldung bei der Gerrit Busmann Gruppe kommt der Seminarvertrag
zustande.

2. Seminargeblihr

Mit Zugang der Rechnung / Anmeldebestatigung wird die Seminargebiihr fallig. Die Seminargebihr
beinhaltet die Teilnahmegebiihr inklusive Seminarunterlagen. Die Seminargebihr versteht sich zuzlig-
lich der gesetzlichen Mehrwertsteuer. Die Zahlung der Seminargebiihr erfolgt per Bankiiberweisung
an vor bezeichnetes Konto.

3. Tagungsort

Alle Seminare werden in den jeweils vereinbarten Tagungsorten abgehalten. Einzelheiten werden mit
der Teilnahmebestatigung zugesandt.

4. Seminarunterlagen

Seminarunterlagen werden nach Durchflihrung des Seminars ausgehandigt. Im Falle des Ruicktritts
gemal Ziffer 5 Aufzahlungspunkt 3 bzw. bei Nichterscheinen ohne Riicktritt erhalt der Teilnehmer
die Unterlagen per Post.

5. Riicktritt, Umbuchung und Ubertragung

Die Gerrit Busmann Gruppe ist bei Umbuchung, Ubertragung oder Riicktritt schriftlich zu informie-
ren. Fur die Fristberechnung ist der Zugang (Posteingangsdatum) bei der Gerrit Busmann Gruppe
entscheidend.

Im Falle eines Riicktritts von der Buchung eines Teilnehmer-Seminars wird eine Riicktrittsgeblhr
erhoben.
Diese errechnet sich wie folgt:

= bis zum 30. Tag vor Seminarbeginn 20 %
= vom 29. bis 7. Tag vor Seminarbeginn 80 %
= ab dem é. Tag vor Seminarbeginn 100 %

der Seminargebdhr.

Terminliche Umbuchungen kénnen bis 30 Tage vor Seminarbeginn gegen eine Bearbeitungsgebiihr
in Hohe von 20 % des Seminarpreises vorgenommen werden.

Der Teilnehmer kann seine Berechtigung zur Teilnahme an einem Seminar ohne die Entstehung
zusatzlicher Kosten an einen Dritten Gbertragen.

6. Anderungen

Der Veranstalter behalt sich das Recht vor, bei Bedarf die Veranstaltungsstatte am vereinbarten
Seminarort zu wechseln. Die Teilnehmer werden hiertiber rechtzeitig informiert. Die Gerrit Busmann
Gruppe behilt sich ferner vor, bei Verhinderung eines Dozenten einen Ersatzdozenten zu stellen oder
bei Nichterreichen der erforderlichen Teilnehmerzahl das Seminar abzusagen. Bei Absage eines Semi-
nars durch die Gerrit Busmann Gruppe werden die bereits gezahlten Seminargebiihren erstattet.

INHOUSE-SEMINARE

1. Zustandekommen des Vertrages

Mit Zugang der Buchungsbestatigung (i. d. R. per E-Mail) beim Kunden kommt der Seminarvertrag
zustande.

2. Seminargeblihr

Mit Durchfiihrung des Inhouse-Seminars wird die Seminargebiihr fallig. Die Seminargebiihren umfassen
die Seminargrundgebuhr, Fahrtkosten (derzeit 0,35 Euro pro gefahrenem Kilometer), Seminarunterlagen
(ein Exemplar pro Teilnehmer) sowie eventuell anfallende Ubernachtungskosten. Eine angemessene
Ubernachtungsméglichkeit fiir den Dozenten kann gegebenenfalls durch den Kunden gestellt werden.
Die Seminargrundgebiihr sowie die Zusatzkosten verstehen sich zuzlglich der gesetzlichen Mehrwert-
steuer. Die Zahlung der Seminargeblihr erfolgt per Bankiiberweisung an vor bezeichnetes Konto.

3. Seminarunterlagen und Teilnehmerzahl

Spéatestens eine Woche vor Seminarbeginn teilt der Kunde an die Gerrit Busmann Gruppe die Anzahl
der Teilnehmer des Inhouse-Seminars mit. Die dementsprechende Menge der Skripte wird nach
Durchfiihrung des Seminars ausgehandigt. Die Zahl der Seminarteilnehmer ist abhdngig vom Seminar
auf maximal 15 Personen begrenzt. Die maximale Teilnehmerzahl ist in der Buchungsbestatigung
ausgewiesen.

4. Riicktritt und Umbuchung

Die Gerrit Busmann Gruppe ist bei Riicktritt oder Umbuchung schriftlich zu informieren. Fir die Frist-
berechnung ist der Zugang (Posteingangsdatum) bei der Gerrit Busmann Gruppe entscheidend. Im Falle
eines Ricktritts von der Buchung eines Inhouse-Seminars wird eine Ricktrittsgebiihr in Hohe der
gesamten Seminargrundgebiihr erhoben. Terminliche Umbuchungen kénnen bis 2 Wochen vor Semi-
narbeginn ohne die Entstehung zusatzlicher Kosten vorgenommen werden und miissen innerhalb von
6 Monaten nach dem urspriinglich festgesetzten Seminartermin nachgeholt werden.

5. Anderungen

Die Gerrit Busmann Gruppe behilt sich das Recht vor, bei Verhinderung eines Dozenten einen Ersatz-
dozenten zu stellen. Anspriiche des Kunden entstehen hierdurch nicht.

VORTRAGE

1. Zustandekommen des Vertrages
Mit Zustellung der Buchungsbestatigung beim Kunden kommt das Vertragsverhaltnis zustande.

2. Vortragshonorar

Mit Durchfiihrung des Vortrags wird das Vortragshonorar fallig. Das Vortragshonorar umfasst das
Vortragsgrundhonorar, Fahrtkosten (derzeit 0,35 Euro pro gefahrenem Kilometer) sowie eventuell
anfallende Ubernachtungskosten. Eine angemessene Ubernachtungsmdglichkeit fiir den Dozenten kann
gegebenenfalls auch durch den Kunden gestellt werden. Das Vortragsgrundhonorar und die Zusatz-
kosten verstehen sich zuzliglich der gesetzlichen Mehrwertsteuer. Die Inhouse-Seminar-Regeln der
Ziffern 4 und 5 finden bei Vortragen entsprechend Anwendung.




ZUHOREN!

MOTIVIEREN!

AKTIVIEREN!




Business-Coach = Management-Coach = NLP-Master
Trainer = Systemischer Coach = Wingwave-Coach
Krisenintervention = Keynote Speaker = Berater

B
N
O
Q@

Rosenburgweg 14 | D-53115 Bonn

+49 (0)228 308 999 95
+49 (0)172 969 51 41

office@busmann.de
www.busmann.de




