





KOMMUNIKATION ALS GRUNDLAGE FUR DAS MITEINANDER

Mitarbeiterentwicklung fur den professionellen Hundenkontakt von heute

ethodisch

rfolgreich

Hommunikation ist der Transmissionsriemen
fUr alle Vorgange. Es ist ein selbstverstandli-
ches, allgegenwartiges Geschehen.

Gleichzeitig gilt:

m  Wenn es in Unternehmen zu Fehlentwicklungen kommt, ist oft die Rede von
Kommunikationsschwierigkeiten.

m  Wenn Kunden unzufrieden sind, liegt es oft an ungenau formulierten Abspra-
chen oder ungeschickt formulierten Aussagen.

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

m  Gleiches gilt fir Unklarheiten und Stérungen im Verhaltnis zwischen Flihrungs-
kraft und Mitarbeiter. Hier ist eine situativ passende und wertschatzende Heran-
gehensweise absolut entscheidend fiir die Motivation und fir den inhaltlich/
realen Erfolg.

m  Gleiches gilt fur alle Formen von Projektleitung.

m Insbesondere im Prozess des Verkaufens und Verhandelns im Vertrieb, bei
heiBen Preisverhandlungen und gleichzeitiger Genauigkeit in der Argumenta-
tion ist die Kommunikation von hoher Bedeutung.

m  Gerade auch Projekte entscheiden sich maRgeblich Gber eine gelungene Kom-
munikation.

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 Abspra-
chen 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 theoretischen Ansatze 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 her-
ausbekommt,

m die erregte Reklamation des Kunden, die sofort in ruhiges Fahrwasser gefiihrt

wird,

die Absprache in Besprechungen, die Hand und Ful§ hat,

das Verkaufsgesprach, in welchem der Kunde erreicht wird,

das Mitarbeitergesprach, das fur Klarheit sorgt

Fur jeden Bereich von Service, Vertrieb und Flhrung gibt lhnen die me Weiterbil-
dung — die Spezialisten fiir Service und Vertrieb hoch passende und sehr wirksame
Instrumente an die Hand, mit welchen der Alltag besser handhabbar ist.

Trainingsvariante: Interkulturell

Interkulturelle Kommunikation und Konfliktmanagement
Interkulturelle Kompetenz

Interkulturelle Fiihrung

Trainingssprachen: Deutsch, Englisch, Franzdsisch

Aus der Giftkiiche:

Der Zentrale Schliissel fiir den Kundenumgang ist, mit schwierigen Situationen und
Konflikten so umzugehen, dass der Kunde dies als professionell erachtet.

Diese Weisheit wird in der Ausbildung oftmals ignoriert. Die Folge ist, dass die Aus-
bildung / Weiterbildung von Mitarbeitern oftmals ausschlieRlich fachlich/technisch
orientiert ist. Oder nicht technische Trainings ausgewahlt werden, welche entweder
zu theoretisch sind oder wenig mit dem Alltag des Mitarbeiters zu tun haben.

Dabei ist der Mitarbeiter die Visitenkarte des Unternehmens. Somit ist der Mit-
arbeiter eine der wichtigsten Schnittstellen zwischen Firma und Kunde und ist fiir
das Bilden des Images der Firma maRgeblich verantwortlich.

Das Selbstverstandnis des Mitarbeiters beschrénkt sich sehr oft auf fachliche/tech-
nische Themen.

Dabei gibt es eine Vielzahl von Aufgabenstellungen:
Was ein Mitarbeiter mit Kundenkontakt alles beherrschen sollte:

1. Fachkenntnis/Technik
Zusatzlich zu Fachkenntnis/Technik werden heute EDV-Kenntnis und kaufméanni-
sches Wissen vorausgesetzt.

2. Kommunikation
Umgang mit dem Kunden und managen von schwierigen Situationen.

3. Verkaufer
In diesem Fallist das Verkaufen der eigenen Person, des Images der Firma und der
eigenen Arbeits-/Dienstleistung gemeint.

4. Unterhalter
Im Umgang mit Kunden muss sich dieser eingebunden fiihlen — eben unterhal-
ten werden.

5. Seelsorger
Der Mitarbeiter braucht ein offenes Ohr fiir die Sorgen und N6te des Kunden,
ohne diese wirklich zu kommentieren.

6. Schauspieler
Der Mitarbeiter vertritt die Interessen der Firma und kann/darf nicht alles sagen
und sich wie ,,Zuhause” benehmen.

Dies ist die Reihenfolge der Aufgaben, welche ein Mitarbeiter im Kundenkontakt
beherrschen sollte.

Im Alltag beginnt sie eher zwischen 2 und 6.

Es ist vollig menschlich, sich auf seine Starken zu konzentrieren. Im Service ist es
nun mal die Technik. Im Vertrieb geht es um die fachlichen Belange. Fiir einen zeit-
gemaRen Kundenkontakt sind der Umgang und die Umgangsformen allerdings die
Messlatte.

Nur wenn beides — das Fachliche/die Technik und der Umgang — vom Kunden als
positiv erlebt wird, wird z. B. die Preispositionierung akzeptiert und wird er sich
gerne an das Unternehmen binden lassen.

Genau hier setzen die Trainings der me Weiterbildung ein.

Die Mitarbeiter benétigen Sicherheit im nicht fachlichen / nicht technischen
Umgang mit dem Kunden. Besonders wichtig ist hier die Praxisorientiertheit und der
Abgleich mit den Alltagssituationen im Service bzw. Vertrieb.

Das haben wir schon immer so gemacht! - Damit miissen Sie jetzt leben! - Mit dieser Baureihe gibt es immer Probleme. - Das wiirde ich nicht kaufen, das ist viel zu teuer.

- Da haben Sie jetzt Pech... - Normalerweise haben wir das am Lager. - ABER! - usw.
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So viele Moglichkeiten wie im echten Leben:
Mitarbeiterentwicklung ist vielfaltig.

Deshalb gibt es eine Vielzahl von Trainingsmoglichkeiten.
Fiir den ersten Uberblick haben wir einige Beispiele schematisch dargestellt.

Untermehmensentwicklung Service SERVICE Unternehmensentwicklung Vertrieb VERTRIZS
fiir Mitarbeiter im Service Innen- & AuBendienst fiir Mitarbeiter im Vertriebs-Innen- & AuBendienst

Unternehmensentwicklung zeitgeméBe und FUNRUNG Unternehmensentwicklung interne Schulungen
situative Fiihrung fiir die optimale Zielerreichung fiir Mitarbeiter, die Wissensvermittlung betreiben

Die Moglichkeiten voll ausschopfen.

Gerade in verantwortlicher Position ist die personliche Entwicklung der Schlissel
zum Erfolg. Wer die eigenen Starken ausbaut, kann Menschen zu Hochstleistun-
gen fuhren.

Gerne entwickeln wir lhr
Trainingskonzept bzw. Trainingsmodul.

VERHKAUFEN = FUHREN = MANAGEN m HOMMUNIZIEREN




Mitarbeiter-Entwicklung starten.
Wir unterstutzen Sie gerne.

UMGANG = REKLAMATIONEN = CHANCEN

ROMMUNIKATION

Erfolgreiche Weiterbildung ist buchbar:

Die Spezialisten fUr Service und Vertrieb

M®IWEITERBILDUNG

markus eckstein - fred Kastens = ferdinand soethe

me Weiterbildung — die Spezialisten GmbH
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

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