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rainer sind heute gefordert, praxisbezoge- Dieses direkte Lernen fur die Praxis ist die zentrale Leistung aller Trainings der Weiterbildung.
ne, anwendbare und auf das jeweilige Unter-

nehmen abgestimmte Trainings zu realisieren. Die branchen- und unternehmensspezifische Umsetzung an Beispielen, welche die Teilnehmer

Sie mussen theoretische Themen in Praxis- selbst mitbringen, motiviert zur unmittelbaren Umsetzung der Themen in die Praxis — Erfolgs-

beispielen fur die Teilnehmer lebendig ma- faktoren eines guten Trainings.

chen. Die Teilnehmer sollen die Methoden

und Techniken mit hoher Motivation im Alltag Das Weiterbildung Trainerteam Markus Eckstein, Fred Kastens und Ferdinand Soethe, garan-

umsetzen. Aber wer kann diese Anforderun- tiert dabei einen Trainingsstil ,aus einem Guss“ bei gleichzeitig groRer Bandbreite der Themen.

gen erfullen? Dadurch entsteht ein sehr einheitliches Lernen fir alle Teilnehmer in einem Unternehmen, egal
ob Fluhrung, Service, Hotline, Support oder Vertrieb und Kundenbetreuung — 360° Ansatz. Gerade

Genau hier setzt das Trainer-Netzwerk durch eine solche gemeinsame Begeisterung wird im Alltag eine tiefe Umsetzung der Themen

Weiterbildung — ermoglicht.

an.

Wer einen Weiterbildungs-Partner sucht, der folgende Kriterien erfiillt:
Es spielt keine Rolle, welche Funktionen und

Aufgaben jemand im technischen Service oder praxisbezogen einzigartig Spezialist fur das jeweilige Thema
im Vertrieb bewaltigt: abgestimmt akzeptiert Weiterbildung mit 360°-Ansatz
anwendbar kundenorientiert praktische Hilfestellung fur den Alltag
Er braucht motivierend zeitgemaR Verstandnis fur Service und Vertrieb
t bildend ifisch i ini i i
konkrete, eambilden spezifisc viele Trainings auch englischsprachig
d!rekt erlebbare und der hat mit der Weiterbildung — den richtigen Partner
direkt umsetzbare Handwerkszeuge, |
gefunden.

Ansatze und Ideen

SYNERGIEN RICHTIG NUTZEN

in seiner Weiterbildung.
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Verdrangungsmarkt-Spezialist

Entwickler der ,,15 ECKSTEINE der
Argumentationstechnik”

Entwickler von Trainingskonzepten fir:
- MeFeS

-TTT

- Multiplikatoren

Burnout-Praventions-Training

Entwickler des Konzeptes Burnout-
Pravention

Alle me Praxis Trainer blicken auf eine hohe Berufserfahrung zurtick. Und mit insgesamt tiber 70 Jahren Trainingserfahrung sind die TrainingsmaR-

nahmen auf die alltaglichen Probleme und Herausforderungen der Teilnehmer zugeschnitten.
Es wird Praxis trainiert — nicht liber Theorien philosophiert.
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ME PRAXIS TRAININGS / ZIELGRUPPEN

‘i“ﬁ‘ _ :. .

PRAXIS-Ubung

In den me Praxis Trainings geht es immer
darum, Wege aufzuzeigen, wie eine noch
héhere Kunden- und Mitarbeiterzufrieden-
heit erreicht werden kann. Nur wer sicher im
Umgang mit Kunden und Mitarbeitern ist,
wird auf Dauer erfolgreich sein.

Deshalb gibt es ein zielgruppenangepasstes
Trainingskonzept fir:

ethodisch crfolgreich

ZIELGRUPPEN im Service und Vertrieb

Inhaber/-innen,
Geschéftsfiuhrer/-innen,
FUhrungskréafte,
Meister/-innen,
Mitarbeiter/-innen im Innen- und
AuBendienst,

Vertrieb,

Service,

Kundendienst,

Technik,

Produktion,
Instandhaltung und
Handwerk

ANGEPASST an jeweiliges Unternehmen

Auf den néchsten Seiten finden Sie einen klei-
nen Auszug der moglichen Trainingsthemen.

Jedes der Themen wird zusammen mit dem
jeweiligen Unternehmen an die spezifischen
Anforderungen angepasst. Somit finden sich
die Teilnehmer schnell in ihrer taglichen Praxis
und Branche wieder.

ME PRAXIS TRAININGS
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GRUNDPRINZIP UND MODULE DER ME PRAXIS TRAININGS

video Sprach-

Es beginnt immer mit der Kommunikation.
Und vieles endet, wenn die Kommunikation
verloren geht. Kommunikation ist zu 90 % von
der nonverbalen Kommunikation bestimmt.
Deshalb ist die Grundlage fir erfolgreiche
WeiterbildungsmaRnahmen immer die non-
verbale Kommunikation.

So viele Méglichkeiten wie im echten Leben:
Mitarbeiterentwicklung ist vielfdltig.

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

Die Moglichkeiten voll ausschopfen.

Gerade in verantwortlicher Position ist die
personliche Entwicklung der Schlissel zum
Erfolg. Wer die eigenen Stédrken ausbaut, kann
Menschen zu Hochstleistungen fiihren.

Gerne entwickeln wir Ihr Trainingskonzept
bzw. Trainingsmodul.

hodisch crfolgreich
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TRAININGS-MODULE

Unternehmensentwicklung Service fiir SERVICE
Mitarbeiter im Service Innen- & AuBendienst

i I ' Follow UP Follow UP
Basis Training Follow UP * MeFeS Video- und
Kommurjikaﬁon Verkaufen i ]

IM SErVice '  wethodische
Fehlersuche

Unternehmensentwicklung Vertrieb fiir VERTRIEB
Mitarbeiter im Vertriebs-Innen- & AuBendienst

- = | Follow UP
Basis Training Follow UP - | Prasentation
Kommunikation | Vierkaufen - Moderation

m ECKSTEINE
Vertrieb .. Neukunden

Varianten: 1:1, Telefon und Gruppe je nach Tatigkeitsschwerpunkt Varianten: 1:1, Telefon und Gruppe je nach Tatigkeitsschwerpunkt
Unternehmensentwicklung zeitgeméRe und EINRUNG Unternehmensentwicklung interne Schulungen fiir : TRAINER
situative Fiihrung fiir die optimale Zielerreichung Mitarbeiter, die Wissensvermittlung betreiben : -
\\oQ
“‘} s
«3
; \“
. o Follow UP Interkulturelle | Coachin ‘]I «b
Basis Training Follow UP Besprech Kompetenz Basis Training Train Ing Interkulturelle

Kommunikation zeitgemake Leitung

Fiihrung Prasentation

Varianten: Fiihrungskrafte, vom Mitarbeiter zur Fiihrungskraft

Training
Kommunikation The in the
Nonverbal Trainer Job

Kompetenz

al=il

Varianten: 1:1 und Gruppe je nach Tatigkeitsschwerpunkt
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ME PRAXIS TRAININGS (AUSZUG)

KOMMUNIKATION im Service und Vertrieb: VERKAUFEN im Service und Vertrieb: FUHREN im Service und Vertrieb:
| 4 | 4

= Train the (technical) Trainer (TTT)

= Kommunikation — die Basis fur Erfolg m Verkaufs- und Kommunikationstraining m Fuhrungs-Training C

m Mitarbeiter als Schnittstelle zum Kunden m Neukundengewinnung Kaltakquise m Fuhren im Vertrieb P—

= Kommunikation mit Gruppen ® Innen- und AuBendienst-Training m Motivierend fihren C

= Kommunikation am Telefon m Aktiver Telefon-Verkauf (Outbound) m Geschaftsfuhrer-Training —

= Konfliktmanagement Fiihrung m Video- und Sprachaufzeichnungstraining m Video- und Sprachaufzeichnungstraining ¢

= Konfliktmanagement Vertrieb m Verkaufen im Verdrangungsmarkt = Vom Mitarbeiter zum Chef

m Hotline-Training m Produkte lebendig machen m Fiihren im Service / Kundendienst / Handwerk m

m Video- und Sprachaufzeichnungstraining m Preisstellung richtig argumentieren m Mitarbeitergesprach I

m Konfliktmanagement Service u Telefon-Training (Inbound) m Abteilungsbesprechungen effektiv leiten

m Kurze / effektive Besprechungen m Training fir Einkaufsgesprache m Zeitmanagement

= Kommunikation 1:1 im persénlichen u Messetraining m Situatives Fiihren m
Kontakt u Liebe zum Verkauf m Zielvereinbarungsgesprache —

m Interkulturelle Kommunikation m Vor- und Einwandsbehandlung m Teambildung unterstitzen x
und Konfliktmanagement m Nutzenargumentation aus Sicht des m Organisationsverdnderungen umsetzen

= Interkulturelle Kompetenz Kunden m Interkulturell Fihren ¢

® ... lhr Thema ® ...lhr Thema ® ... lhr Thema

Fiir noch mehr Erfolg im Service: m

= Methodische Fehlersuche (MeFeS) Selbstverstandnis im Kundenkontakt: Spezialthema:

m MeFeS-IP fur Instandhaltung m Verkaufen statt nur beraten m Burnout-Prévention Training und/oder D—
und Produktion Workshop

Kommunikation Train the Trainer Fuhrung Burnout Verkauf Interkulturell Coaching/Workshop
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COACHING im Service und Vertrieb: REDNER im Service und Vertrieb:

TRAININGSREGIONEN

| 4
Einzelcoaching Event-Redner Spezialisten in der Weiterbildung werden
Coaching Service / Kundendienst / Moderator international gesucht. Die Weiterbildung
Handwerk Impulstraining > 20 Teilnehmer ist in vielen europdischen Landern ein ge-
Gruppencoaching Kundenveranstaltungen fragter und zuverldssiger Trainingspartner.
Coaching Fihrung Vortrag Eine Vielzahl von TrainingsmaBnahmen wird
Coaching im Vertrieb ... Ihr Thema deshalb in Englisch angeboten. Dies nutzen

... Ihr Thema schon viele Kunden. ERMFLER IZUFRIEDENHEIT
Und dabei spielt es keine Rolle, ob es sich um HUSGEBRHnnT md | ‘ . \

eine Niederlassung oder den Stammsitz der EE pl:
Unternehmen in Europa handelt. Es wird die g% RZTI Lu P s
Am Ende des Tages geht es immer um Kompetenz der me Spezialisten genutzt. %5 oLy HEHTI I— }
. . = =2 .
den Erfolg ... methodisch erfolgreich. - [ N LA _ = FRUSTRH'”O”EF_EPH I Wl A’ i .’ |
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Train the (tecfmical) Trainer TTT ZeitgemaRe Fuhrung TR H I n I n G S

4

Effiziente Vermittlung komplexen Wissens, als machtiges (Denk-) Handwerkszeug, um ZeitgemdRe FlUhrung und Kommunikation
Absicherung des Lerntransfers und sicherer/ die gesamte Prozesskette der Fehler- und sind der Schllssel zu Hochstleistungen von Offene Trainings bieten die
kompetenter Umgang mit Gruppen. Stérungssuche zu optimieren und zielgerich- Mitarbeitern, Abteilungen und Teams.

teter zu machen. Méglichkeit fir einzelne Mit-

arbeiter, Nachzugler und/oder

Interesse? . . ) ]
Pilot-Teilnehmer ein vollwertiges
Dann nehmen Sie jetzt Kon- Training zu erleben, ohne dass
takt auf. Sie erhalten gerne ; : -
ein individuelles Konzept, die notwendlge Teilnehmeranzahl
== welches auf lhre Bediirfnisse . : s :
Kommunikation und Verkauf im Service FKWiIS angepasst ist. fur ein Inhouse-Tralnlng erreicht
werden muss.
ZeitgemiRe Kommunikation ist die Basis fir ZeitgemaBer Kundenkontakt mit Chancen-
erfolgreiche Kundenbindung im Service. ausnutzung ist der ECKSTEIN fur erfolgreiche

Kundenbindung im Service.

methodisch erfolgreich VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN




Kommunikation ist der Transmissionsriemen
fir alle Vorgédnge. Es ist ein selbstverstand-
liches, allgegenwartiges Geschehen.

Gleichzeitig gilt:
= Wenn es in Unternehmen zu Fehlentwick-
lungen kommt, ist oft die Rede von
Kommunikationsschwierigkeiten.
= Wenn Kunden unzufrieden sind, liegt es
oft an ungenau formulierten Absprachen.
= Wenn technische Leistungen nicht vermit-
telt 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.
Gleiches gilt fiir Unklarheiten und Stérun-
gen im Verhaltnis zwischen Fithrungskraft
und Mitarbeiter. Hier ist eine situativ pas-
sende und wertschatzende Herangehens-
weise absolut entscheidend fiir die Moti-
vation und fur den inhaltlich/realen Erfolg.
Gleiches gilt fiir alle Formen von Projekt-
leitung.
Insbesondere im Prozess des Verkaufens
und Verhandelns im Vertrieb, bei heiRen

methodisch erfolgreich

Preisverhandlungen und gleichzeitiger
Genauigkeit in der Argumentation ent-
scheidet maRgeblich das Schwert der
Kommunikation.

m Gerade auch Projekte entscheiden sich
maRgeblich tiber eine gelungene Kommu-
nikation.

Was ist Kommunikation?

Kommunikation ist zu 90% nonverbales Ge-
schehen. 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 |6sen. 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 Anséatze in der
Kommunikation in die Praxis transferiert, so

dass die Teilnehmer die Kommunikation als
nutzliches, effektives, hilfreiches und praxis-
nahes 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 FuRB hat,

m das Verkaufsgespriach, in welchem der
Kunde erreicht wird,

m das Mitarbeitergesprach, das fir Klarheit
sorgt ...

Fiir jeden Bereich von Service, Vertrieb und
Fiihrung gibt Ihnen die Weiterbildung -

hoch
passende und sehr wirksame Instrumente
an die Hand, mit welchen der Alltag besser
handhabbar ist.

Trainingsvariante:
Interkulturelle Kommunikation

ROMMUNIRATION

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN



Die Fahigkeit zur Fehlersuche ist die Kern-
kompetenz im technischen Service.

80% aller Probleme lassen sich durch Erfah-
rung bereinigen.

Was ist mit dem Rest? Was ist mit den Mitar-
beitern, die diese Erfahrung noch nicht haben
kénnen?

Gerade ungel6ste technische Probleme, wenn

es lange dauert oder vermeintliche Losungen

sich als Irrwege erweisen,

= sind teuer,

m binden sehr viele Menschen,

m vernichten Kundenvertrauen und

m erzwingen viele unndtige Zugestandnisse
an den Kunden.

Wenn hier ein systematisches und methodi-
sches Vorgehen erfolgt, lassen gute Losungen
und auch ein wieder zufriedener Kunde nicht
lange auf sich warten.

MekFeS flr Service und Handwerk
MeFeS-IP fiir Instandhaltung und Produktion

ethodisch crfolgreich

Nichts {iberzeugt einen Kunden mehr als ein
erlebtes systematisches Vorgehen des tech-
nischen Services.

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

Die Trainings und Coachings der me Weiter-
bildung

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

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

m Sowohl die Schnelligkeit als auch die
Sicherheit der Losungen steigt.

m Und die gesamte Serviceorganisation
gewinnt an Fahigkeit, mit komplexen
technischen Problemen kompetent
umzugehen.

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN




Technisches Training vermittelt das spezifische
technische Wissen und geeignete Vorgehens-
weisen zu lhren Anlagen und Maschinen.
Manchmal muss es auch technische Grund-
lagen vermitteln. Idealerweise lernen die Teil-
nehmer auch systematisches Arbeiten und als
Krénung eine gute Fehlersuche.

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

bedarf es

m eines breiten Verhaltensrepertoires als
Trainer,

m eines gut ausgestatteten Methodenkoffers
jenseits der Power-Point-Prasentation und

m einer gehorigen Portion Know-how.

Gleichzeitig lohnt sich dies immens:

Mit einem Training, das die Menschen erreicht,

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

m lhre Kunden bekommen Bediener und
Instandhaltungen, die gut mit Ihren
Anlagen zurechtkommen und daher
zufrieden sind.

ethodisch crfolgreich

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

m Und auch als Trainer ist man deutlich
zufriedener, wenn man weil, dass man
gutes Training gemacht hat.

Die Trainings, Trainings-on-the-Job und
Coachings der me Weiterbildung machen es
den technischen Trainern direkt erlebbar
und nachvollziehbar, wie sie selbst ein effek-
tiveres und die Menschen deutlich stérker
erreichendes Training machen kdnnen.

Die Mischung aus hoch effektiven Techniken
zur Aufmerksamkeits- und Gruppensteue-
rung, die Bereitstellung vielfaltiger Methoden
und methodischer Kniffe fiir das Techniker-
training 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 Auftretenals Trainer
sichert den Respekt der Teilnehmer.
Techniken fiur Aufmerksamkeits-, Stérungs-
und Gruppenmanagement legen Grund-
lagen fiir ein intensives Training.
Lebendiges & aktivierendes Lehren und
Lernen sorgen fiir Interesse, Einpragsamkeit
und Nachhaltigkeit.

Der Umgang auch mit stérenden Teil-
nehmern und schwierigen Situationen wird
gekonnt.

Werkzeuge fiir Optimierung von Konzepten/
Trainingsplanung und Unterlagen ermdog-
lichen zielgerichtetes Lernen.

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN




»Immer die Preisverhandlungen!“ hort man
im Vertrieb. Und im Service: ,Ich bin doch
kein Verkdufer!” Dabei ist jeder Mitarbeiter
mit Kundenkontakt ein Verkaufer!

Also: Vom Vertrieb (iber den Service, von der
Hotline bis hin zum Buchhalter — alles Verkau-
fer!? Natirlich verkaufen alle erst einmal sich
selbst, dann das Image des Unternehmens,
schlechte Nachrichten und viele auch Pro-
dukte/Dienstleistungen/Arbeitsleistungen.

Auf der anderen Seite steht heute ein infor-
mierter, aufgeschlossener und anspruchsvoller
Kunde. Dazu kommt ein hart umkdmpfter
Markt. Das eigene Unternehmen fordert mehr
Neukunden und einen aktiven Kundenkontakt.

In diesem Spannungsfeld bewegen sich die
Mitarbeiter und sind immer mehr Uber-
fordert. Um Verkaufsprozess und Verkaufs-
gesprache den heutigen Anforderungen
anzupassen, hat die Weiterbildung ein

methodisch erfolgreich

breites Spektrum an Verkaufstrainings vom
Service bis zum Vertrieb.

Dabei geht es auch darum, sich von der alten
Verhaltensform ,,nur beraten” zu l6sen.
Zeitgemal ist: .
Anfang der 90er Jahre wurde das Thema
,Verkaufen” aus den Unternehmen verbannt.
Die ,Beratung” stand plotzlich 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 Weiterbildung haben viele
Kunden sehr erfolgreich die Entwicklung
ihrer ,Verkdufer”/Mitarbeiter vom Berater
hin zum Verkdufer geschafft — unabhangig
davon, in welchem Unternehmensbereich die
Mitarbeiter den Kundenkontakt haben.

Die Konigsklasse fiir jeden Vertriebsmitarbei-
ter ist die Neukundengewinnung. Hier hat die
Weiterbildung neben den tblichen Wegen

WERT

die Kaltakquise fir 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 moglichst gleich mit dem
Chef/Entscheider ins Gesprach kommt oder
zumindest einen Folgetermin vereinbaren
kann. Dann kénnen die Mitarbeiter mit Unter-
stutzung durch den Coach selbst in Echt-
situationen das Gelernte umsetzen.

Und im Service? Natirlich soll ein Service-
mitarbeiter keine Kaltakquise machen. Aller-
dings 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 Verkaufs-
chancen getan.

Markus Eckstein hat , 15 ECKSTEINE der
Argumentationstechnik” entwickelt: fiir
mehr Sicherheit und Schlagfertigkeit bei
Verhandlungen mit Kunden.
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15 ECKSTEINE DER ARGUMENTATIONSTECHNIK

Preisverhandlungen gehéren heute zum All-
tag von Vertriebs- und Service-Organisatio-
nen. Produkte und Dienstleistungen werden
hart diskutiert und verhandelt. Es gibt eine
Menge Vor- und Einwande, welche erstmal
Uberwunden werden missen, um erfolgreich
zu verkaufen.

Das permanente Feilschen um den Preis
macht Verkaufer allerdings miirbe und anféllig
flr Rabatte/Preisnachlisse. Dies geht so weit,
dass der Verkdufer zum Anwalt des Kunden
wird und viel Energie aufwendet, um Nachlas-
se fur ihn durchzusetzen. Das liegt daran, dass
die Fokussierung immer starker auf den Preis
ausgerichtet wird.

Bevor es jedoch um den Preis geht, geht es um
den Hintergrund des Kundenwiderstands.

Vorwand:

Der Vorwand ist die Ausrede des Kunden, um
nicht zu kaufen und kann nicht gelost werden.
Mit der richtigen Frage- und Argumentations-
technik kann allerdings der echte Einwand ans
Tageslicht geférdert werden.

Einwand:

Der Einwand ist der begriindete Widerspruch
des Kunden. Durch gute Argumentation kénnen
Einwdnde entkraftet werden.

Der me Praxis Trainer Markus Eckstein hat die
,15 ECKSTEINE der Argumentationstechnik”
entwickelt, um Kundeneinwdnden professio-
nell zu begegnen.

Die ,15 ECKSTEINE der Argumentations-
technik” sind der Werkzeugkoffer fiir Ver-
kaufsgesprache, die Neukundengewinnung
und in der Vertragsverhandlung.

Die richtige Argumentationstechnik ist der
Schlussel fur

u die Preisverteidigung,

u die Durchsetzung von Vereinbarungen und
u die Ablehnung von Forderungen.

Far alle,

u die Kunden tberzeugen wollen,

u die Schlagfertigkeit in Verhandlungen
erhéhen wollen und

u die eigene Zielsetzungen umsetzen
mochten,

ist das me Argumentations-Training ein

wichtiger Schritt zum zeitgeméaRen Verkaufen.

. . Damit der Kundenkontakt wieder zur sportlichen Herausforderung wird und nicht zum Frust
“‘ fiihrt — methodisch erfolgreich verkaufen.

ethodisch crfolgreich
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AUFTRAGSABWICKLUNG
| 4

Auftragsabwicklung - das Relikt

In der klassischen Auftragsabwicklung werden
im Wesentlichen Auftrage EDV-technisch
erfasst und abgewickelt, welche per Telefon,
Fax, eMail, usw. eingegangen sind. Teilweise
gehoren die Angebotserstellung und andere
administrative Arbeiten dazu.

Aktiver Kundenkontakt wird eher gemieden.
Diese Form der Auftragsbearbeitung gehort
auf Grund der hart umkdampften Markte
immer mehr der Vergangenheit an.

methodisch erfolgreich

INBOUND - zeitgema-
Ber Kundenkontakt

Zwar wickelt der In-
bounder  Auftrage,
welche per Telefon,
Fax, eMail usw. ein-
gegangen sind ab,
erstellt Angebote und
managt  Kundenthe-
men, allerdings in ei-
ner interaktiven Form.

Angebotsverfolgung
Gerade im Verdrangungsmarkt ist eine aktive
Angebotsverfolgung der Weg zur hoheren
Abschlussquote.

Cross-Selling
Der Querverkauf ermoglicht die Ausweitung
des angefragten Auftrags. Zu den angefragten
Winterreifen werden auch noch die Alufelgen
(und das passende Auto) verkauft.

UP-Selling
UP-Selling bietet die Mdoglichkeit, aus dem
Basis-Produkt ein Premium zu machen. Statt
Stahlfelgen werden Alufelgen verkauft.

o
INBOUND

OUTBOUND
4

OUTBOUND - aktiver Telefonkontakt

Der Outbounder wartet nicht bis der Kunde
anruft, sondern ist selbst aktiv. Dabei sind die
Auspragungen je nach Unternehmen unter-
schiedlich.

Aktive Kundenbetreuung per Telefon

Aktiver Telefonverkauf

Aktive Terminvereinbarung

Aktive Objektbearbeitung

Aktiver Vertrags— und Dienstleitungsverkauf

Aktive Neukundengewinnung

Aktive AuRendienstunterstiitzung
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Von der reaktiven Messebetreuung zur
aktiven Hochleistungsplattform mit profes-
sioneller Stamm- und Neukundenansprache.

So vielféltig wie die Messen, welche es auf
Welt gibt, so unterschiedlich ist das, was man
auf dem Messestand als Kunde erleben kann.
Es variiert von der professionellen Messean-
sprache und Organisation mit aktiver Kunden-
ansprache bis hin zu einer Standbesatzung,
welche sich hinten im Stand in einer Sitzecke
versteckt”.

Wie wirksam Messen sind hdngt auch von
der Einstellung der Unternehmen und deren
Mitarbeiter/Standbesatzung ab. Und ob und
welche Zielsetzung fiir die Messe definiert
ist.

Da oft die klare Positionierung und Strategie
zu Messen fehlt bzw. nicht kommuniziert wird,
werden Messen in Frage gestellt.

methodisch erfolgreich

Wenn Messen gut vorbereitet und durchge-
fuhrt werden, rechnen sich Messen gerade flr
den Mittelstand:

Ein Unternehmen kann auf Messen nicht nur
das Image nach auRen tragen,
dem Stammkunden eine Gesprachsatmo-
sphare 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
Uberlebensprinzip!

Mit der Messebuchung, der richtigen Stand-
platz-Auswahl und den bunten Bildern (Marke-
ting) wird die Messe nicht automatisch zum
Erfolg. Vielmehr missen vor, wéhrend und
nach der Messe viele Punkte ineinanderlaufen,
um den gewlinschten Erfolg zu generieren.

Das Messetraining der me Weiterbildung setzt
bei den Mitarbeitern der Standbesatzung und

den Mitarbeitern an, welche fur den Kunden-
kontakt nach der Messe verantwortlich sind.

Mit dem Kombi-Messetraining
Training/Workshop und
Coaching auf der Messe
wird der professionelle Messeauftritt zum
Kunden automatisch erreicht.

Wirkung des Trainings

professionelle Kommunikation mit den
Kunden rund um die Messe

Starkung des Selbstverstandnisses der
Mitarbeiter zum Verhalten auf der Messe
und gegenlber Kunden

optimaler und sicherer Umgang mit Neu-
kunden

Sicherstellung, dass die Unternehmens-
erwartung zum Messergebnis mit einer
aktiven Messebetreuung erzielt wird
Kunde erlebt auf dem Messestand ein
Betreuungsevent

motiviertere und engagiertere Mitarbeiter
in der Extrem-Situation Messe
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Der immer starker werdende Wettbewerb in
vielen Brachen erfordert motivierte, engagier-
te, freundliche und kompetente Mitarbeiter
mit hohem Fachwissen. Nie zuvor wurde
seitens des Kunden eine so hohe Erwartung
an die Qualitat der Produkte und Dienstleis-
tungen gestellt wie heute.

Viele erfolgreiche Unternehmen haben fest-
gestellt, dass das wichtigste Unterscheidungs-
merkmal der Mitarbeiter ist. Es zdhlt jede
Abteilung, mit oder ohne Kundenkontakt.

Anspruch an die Filhrungskrifte von heute

Nur wenn die Mitarbeiter im Alltag zielgerich-
tet vorgehen und Entscheidungen im Sinne
des Unternehmens treffen, kann ein Unter-
nehmen im Hochleistungsmarkt auf Dauer
bestehen. Dies fihrt zu einem immer starker
werdenden Anspruch an die Flihrung der Mit-
arbeiter. Neben

m klaren Zielsetzungen und

m sauberer Kommunikation

erwarten Mitarbeiter

m einen wertschdtzenden Umgang.

methodisch erfolgreich

Gleichzeitig haben Fiihrungskréfte die Verzah-
nung der einzelnen Abteilungen und deren
Zielkonflikte zu bewaltigen. Dieser Anspruch
an die Fuhrungskrafte ist bei Mitarbeitern
innerhalb des Unternehmens schon hoch
genug. Sind dann noch Mitarbeiter im AuRen-
dienst (Service und Vertrieb gleichermaRen)
zu fuhren, bedeutet dies Hochleistung fiir die
FUhrungskraft.

Fiihrung und Kommunikation — Anspruch
und Wirklichkeit

Die FUhrungskraft von heute sitzt zwischen

m den Ansprichen der Kunden und

m den Zielsetzungen des eigenen Unter-
nehmens, der Abteilungen und Mitarbeiter.

Im téglichen Umgang mit Mitarbeitern und
bei den geforderten Zielen steht die praxis-
bezogene Fiihrung und Kommunikation im
Mittelpunkt.

Trainingsvariante:
Interkulturelle Fihrung

me Praxis Trainingsansatz

Genau hier setzt das Weiterbildung

Flhrungs-Training an. Es geht darum, mit

zeitgemaRen Methoden und Techniken den

Alltag der Fihrungskraft zu erleichtern und die

Akzeptanz zu erhohen:

m 360°-Sicht auf typische Flhrungssituationen

m Zielvereinbarungsgesprache professionell
fuhren

m Klare, zielgerichtete, wertschatzende und
motivierende Kommunikation als
FUhrungskraft

m Sicherstellen der gleichen Fuhrungsquali-
tat fur den Innen—und AuBendienst

m Kritische Gesprache mit Mitarbeitern:
in der Sache hart, im Beziehungsbereich
respektvoll fihren

m Verstehen: In welcher Mitarbeiterent-
wicklungsphase ist welcher Fihrungsstil
zielfuhrend?

m Mit den passenden Fiihrungsinstrumenten
die eigene Abteilung zum Team entwickeln
und die hochstmogliche Verzahnung mit
anderen Bereichen sicherstellen.

VERKAUFEN = FUHREN = MANAGEN = KOMMUNIZIEREN



Immer mehr Unternehmen verlieren Mit-
arbeiter durch Burnout, ein Phdnomen, das
vor allem Leistungstrager ereilt und im Unter-
nehmen hohe Kosten verursacht. Schon bei
Service-Technikern liegen diese nicht selten
im 7-stelligen Bereich, denn zu den Krank-
heitskosten fiir den ausgefallenen Mitarbeiter
addieren sich betrachtliche Summen fir ent-
gangene Auftrage, den Verlust von Know-How
und die Ausbildung neuer Fachkréfte.

Doch widhrend viele Ursachen des Burnout
inzwischen recht gut bekannt sind, ist Vor-
beugung schwierig, weil sie ein kritisches
Hinterfragen eigener Handlungsmuster und
Strategien erfordert. Strategien, die fir den
Mitarbeiter zunéachst erfolgreich sind und
vom Umfeld und im Unternehmen belohnt
werden.

Aus diesem Grund dauert es oftmals zu lange,
bis Burnout-gefahrdete Mitarbeiter aus eige-
ner Einsicht heraus ihr Verhalten andern.

methodisch erfolgreich

Meist erst nach einem totalen Zusammen-
bruch mit mehrmonatigem Ausfall und
schweren korperlichen und psychischen Be-
eintrachtigungen.

Im Training holen wir die Teilnehmer bei ihrem
Wunsch nach optimaler Performance ab und
zeigt ihnen im Erleben von typischen Kon-
flikt- und Uberforderungssituationen, wo ihr
Verhalten diesem Ziel zuwiderlduft. Gleich-
zeitig erproben und erleben die Teilnehmer
Werkzeuge und Strategien, mit denen sie
ihre gesetzten Ziele weitaus besser erreichen
kénnen.

m Okonomisches Haushalten mit eigenen
Ressourcen — statt powern um jeden Preis.

m Konflikte souveran steuern — statt Kimpfe
zu gewinnen.

m Respektvoll Grenzen aufzeigen — statt sie
wiitend zu verteidigen.

Die personliche Erfahrung, mit diesen Stra-
tegien am Ende nachhaltig mehr leisten zu
kénnen, motiviert insbesondere die stark ge-
fahrdete Zielgruppe, die Ergebnisse in ihren
Alltag zu Ubertragen, wéhrend sie weniger
gefahrdeten Teilnehmern Werkzeuge zum
klareren und effizienten Umgang mit Kunden
und Kollegen aufzeigt.
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Training: Interkulturelle Kompetenz (1KK)

Wenn Mitarbeiter/Techniker im Ausland unter-
wegs sind oder per Telefon Kunden dort be-
treuen, kénnen sie nicht davon ausgehen,
dass ihre gewohnten Vorgehensweisen auch
dort funktionieren. Andere Lander, andere
Sitten. Kulturelle Unterschiede wirken sich
direkt auf den Arbeitsalltag und insbeson-
dere auf Arbeitsabldufe aus. Ohne Kenntnis
dieser Unterschiede kommt es schnell zu
Missverstandnissen, Problemen oder gar
Konflikten, die die Auftragserfullung gefahr-
den. Verzoégerungen, Fehler, Verstimmungen,
Ratlosigkeit oder gar Frust konnen da die
Folge sein.

Durch die Teilnahme an einem interkultu-
rellen Kompetenz Training erhalten die Mit-
arbeiter/Techniker effektive Kompetenzen,
sich auf solche Situationen vor Ort oder am
Telefon gut vorzubereiten und sie sicher zu
bewaltigen.

methodisch erfolgreich

Training: Interkulturelles Fiithren (IKF)

Die Kunst, kulturell gemischte Teams und
Abteilungen erfolgreich zu steuern

Die Globalisierung stellt Unternehmen und

FUhrungskréfte vor neue Herausforderungen:

m Aufgaben und Projekte werden grundsatz-
lich grenzliberschreitend angelegt.

m Abteilungen und Projektteams setzen sich
immer mehr aus Mitarbeitern verschiede-
ner Nationalitdten zusammen oder sind
Uiber verschiedene Standorte im In- und
Ausland verteilt.

Missverstandnisse, Verhaltensunsicherheiten,
Termingefdhrdungen, Reibungspunkte und
Konflikte sind oftmals die Folge.

Durch die Teilnahme am Training Interkultu-
relles Fiihren lernen die Fiihrungskrafte und
Projektleiter, kulturell gemischte Teams und
Abteilungen im Inland sowie grenziberschrei-
tend erfolgreich zu fiihren. Sie erweitern die
Flhrungskompetenzen um einen kulturunab-

hdngigen Stil und nutzen kulturelle Unter-
schiede zur Steigerung der Innovationsfahig-
keit und Kreativitat.

Michael Moritz - M@ Spezial Trainer

Interkulturelle Kompetenz

Interkulturelle Fihrung
InterkulturelleKommunikationund Konflikt-
management

Einzel- und/oder Kleingruppen-Coaching
zur Begleitung und Vorbereitung von
Mitarbeitern auf internationale Aufgaben
Trainingssprachen:

Deutsch/Englisch /Franzésisch

INTERRULTURELLE TRAININGS
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TRAINING = m UJORKSHOP
HOSPITATION : & TS\ = VIDEO-TRAINING
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m Rollenspiel
m Bewusstsein

B SPRACHAUFZEICHNUNGS-TRAINING
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DIE BESTEN REFERENZEN ROMMEN VOM RUNDEN

Teilnehmer-Kommentare Am nitzlichsten waren...

,Sehr viele und niitzliche Anregungen.” ,alle Beispiele und praktischen Fdlle”

,Sehr gut strukturiertes Seminar. Allgemeine
und spezielle Anwendungsbeispiele.”

der tdgliche Umgang mit Problemkunden,
Schlagfertigkeit”

GROSSHUCHEN

IﬂDUSTRIE

CHUNGS mHSCHIﬂEﬂ

,Hervorragend dargestellt, viele Eindriicke
bekommen, Sichtweise super vermittelt”

2

,Frage- und Argumentationstechniken”

. il

L4 LA
REFERENZEN »Nonverbale Fihigkeiten und die Wirkung“ | lli. \ 1,H I"-.,II":I" A
1 |

I'!. \'-, \‘ "\\\‘ K\

i
o

Individuelle Teilnehmer-Bewertung und
Hilfestellung”

LAufgabendefinition einer Fiihrungskraft,
Mitarbeiterentwicklung“

Die me Weiterbildung méchte keine Behaup-

tung in den Raum stellen, ohne dass es einen
Beweis dafiir gibt. Wer ist fir den Beweis
besser geeignet als die Kunden selbst?

Gerne stellen wir Ihnen den Kontakt zu den
Kunden her und/oder Sie erhalten die Links zu
den Video-Referenzen.

Nehmen Sie einfach Kontakt mit uns auf und
Sie kdnnen von den Erfahrungen der Kunden
profitieren.

,Kann ich nur weiterempfehlen. Pddagogisch
sehr gut.”

,Sehr hilfreich fiirs Leben. Sehr hilfreich mit
aufbrausenden Kunden.”

,Ein sehr gelungenes Training. Sollte weiter-
gefiihrt werden.”

,Sehr kompetenter Trainer.”

,Sehr (111) praxisorientiert!”

15 Ecksteine als richtiges « Werkzeug» fiir
das tdgliche Kundengespréch”

Telefonreklamation, Angebotsbearbeitung,
Checklisten”

,Rollenspiele, Video, Fotodokumentation”
,das dynamische Eingehen auf die Gruppe”

L,Verbindung von Sach- und Gefiihlsebene”

.HERSTEL'IM_ER"REGEHERHTIV
"HERSTELLER Ur

HERSTELLER FLACHEN!
HHUSTECHﬂIH—GROSSHHﬂDE!_
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REFERENZEN UND BRANCHEN
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TOTAL QUALITY MANAGEMENT (ME TAM)

In der Fortbildung wird oft Gber Qualitat der
Trainingsinhalte gesprochen. Selbstverstand-
lich ist es von elementarer Bedeutung, dass
Inhalte einer hohen Qualitat unterliegen.

Die me Weiterbildung geht hier noch einen
Schritt weiter — fiir noch mehr Qualitéat in der
Weiterbildung: So wie der Inhalt missen auch
der Lerntransfer und die Lernvermittlung fest-
legten Qualitatsanspriichen entsprechen. So-
mit wird zusatzlich zum Trainingsinhalt auch
der Trainer im Qualitdtsmanagement beriick-
sichtigt. Alle me Praxis-Trainer durchlaufen
die Ausbildung zum jeweiligen Thema und
werden mehrmals im Jahr in den Trainings
hospitiert.

Dies garantiert Weiterbildung auf héchstem
Niveau.

Deshalb hat die me Weiterbildung ein eigenes
,Total Quality Management” me TQM entwi-
ckelt. Dies stellt extrem hohe Anforderungen
an die Trainingsinhalte und an den me Praxis-
Trainer in der Wissensvermittlung.

ethodisch crfolgreich

me TQM - Was haben unsere Kunden davon?

Es ist sichergestellt, dass der geprifte
Trainingsinhalt auch wirklich den Teilneh-
mern vermittelt wird. Gerade in komplexen
TrainingsmaBnahmen mit vielen Trainings-
themen ist es wichtig, dass alle Trainer auf-
einander aufbauen, so dass die Teilnehmer
die Methoden und Techniken als ineinander
greifend erleben.

Eines der strengsten TQM garantiert eine
nachhaltige und wirkungsvolle Umsetzung —
gerne auch in lhrem Unternehmen.

KVD Forderkreispartner

Der Kundendienst-Verband Deutschland e.V.
(KVD) und die me Weiterbildung arbeiten in
der Weiterbildung zusammen. Die Trainings-
maBnahmen sind im Rahmen der KVD
Zulassung im KVD Weiterbildungsportal mit
aufgenommen.

Dies ist ein weiterer Schritt, die hohe Quali-
tat der Trainingsthemen sicherzustellen und
unterstreicht den Spezialisten-Anspruch der
me Weiterbildung und das Qualitatsdenken.

DER SERVICE-VERBAND
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Kein Uberraschungs-Ei zum Trainingsstart!

Im me Weiterbildungs-
Trainernetzwerk gibt
es keinen ,freien”
Trainerpool. Die Kun-
den bei me Weiterbil-

L dung wissen immer,
welcher Spezialist fur

il i die TrainingsmafRnah-
7 me verantwortlich ist.

i Auch die Abstimmung

im Detail erfolgt immer
mit dem jeweiligen Trainer. Und dieser Trainer
fihrt dann auch die TrainingsmaRnahme
durch. Besonders bei TrainingsmaRnahmen,
welche tiber mehrere Follow UP-Stufen laufen,
wird die Kontinuitat von den Teilnehmern
geschatzt. Genau dies ist fir unsere Kunden
ausschlaggebend — vom GroR-Konzern tber
den Mittelstand bis hin zum Start-UP-Unter-
nehmen.

ethodisch crfolgreich

4

Diese Zuverlassigkeit und Berechenbarkeit
fUhrt bei den Kunden der me Weiterbildung
zu einer hohen Integration in die jeweiligen
Projekte zur Unternehmensentwicklung.

Zahlreiche Kunden begleitet die me Weiter-
bildung tiber viele Jahre sehr erfolgreich.

Das Vertrauen der Kunden ist so groB, dass
auch Moderationen von Geschéftsleitungs-
tagungen, Produkt-ldeen Workshops, Team-
entwicklungen usw. von den me Praxis-
Trainern bernommen werden.

Sie mochten in der Weiterbildung neue Wege
gehen?

Das me Weiterbildungs-Team steht lhnen
gerne fir die Realisierung lhrer Projekte zur
Verfligung.

me Praxis Trainer:

= Markus Eckstein
u Fred Kastens

u Ferdinand Soethe

me Spezial Trainer:
= Michael Moritz

me Innendienst:
= Monika Eckstein

ZUSAMMENARBEIT
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Coaching/Workshop

Interkulturell

Erfolgreiche Weiterbildung ist buchbar:

Die Spezialisten fUr Service und Vertrieb

(M®|WEITERBILDUNG

markus eckstein = fred Kkastens - ferdinand soethe

Verkauf

Burnout

Fihrung

Mehr Trainingsthemen
im Kompendium:

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

Train the Trainer MeFeS

T
O
L
oc
D)
—l
o
L
oc
Ll
T
O
2,
a
o
T
—
=

Kommunikation



