Nem 1%L SERVICE

Entwicklungsprogramm

zur Service-Fachkraft
Das Service-Training fur messbar bessere Service-Qualitat

Die Stufen zu mehr Vertriebserfolg



Guter Service ist erst der Anfang

Uberlassen Sie das aufgesetzte Licheln der Konkurrenz

Die Zeiten der ,Service-Wiste Deutschland” sind langst vorbei. Immer mehr Unternehmen haben es er-
kannt — wenn Sie im Wettbewerb gewinnen wollen, haben Sie nur zwei Méglichkeiten:

Entweder Sie sind der billigste und verzichten auf jeden interessanten Ertrag — oder Sie bieten Qualitat
und ausgesuchten Service. Jetzt haben Sie die Chance, sich beim Service den vielleicht entscheidenden
Vorsprung zu sichern. INtem® bietet das Entwicklungsprogramm fiir lhre Servicekrafte — fiir alle Ihre Mitar-
beiter, die regelmaBig im Kontakt mit Ihren Kunden stehen.

lhre Mitarbeiter entwickeln sich zu tiberzeugten Servicekraften, die mit Hingabe und aus innerer Uberzeu-
gung heraus fiir den Kunden arbeiten. Ein aufgesetztes Lacheln sehen Sie nur noch bei den Service-Kraf-
ten lhrer Mitbewerber. Ihre Mitarbeiter lacheln ehrlich, weil sie sich liber jeden Kontakt mit dem Kunden
freuen!

Wichtig:

INtem® bietet jetzt das Entwicklungsprogramm
fur Ihre Servicekrafte - fur alle hre Mitarbeiter, die
regelmaBig im Kontakt mit lhren Kunden stehen.




Werden Sie zur Service-Fachkraft

So ist am Ende des Entwicklungs-
programms zur Service-Fachkraft

aus einem guten Service-Mitar-
beiter eine kundenorientierte
Service-Fachkraft geworden.

Tragen Sie mal3geblich zum Unternehmenserfolg bei

In einer ungezwungenen Trainingsatmosphare
werden die wichtigsten in der Praxis bewdhrten
Service- und Kommunikationstechniken gezeigt,
gelbt und angeeignet. Kreativitat, Eigeninitiative
und Selbstvertrauen werden aufgebaut und aktiver
Service wird trainiert.

Ob kurze, lange oder schwierige Situationen an-
stehen, jeder Teilnehmer entwickelt anhand seiner
Produkte/Dienstleistungen sein strukturiertes, per-
sonliches Servicegesprach, um jede Situation sicher
und erfolgreich zu meistern. Somit kann jeder, der
mit Service zu tun hat, seine personliche Perfor-
mance steigern und aufbauen. Gleich ob Anfanger
oder Profi.

Ihre Mitarbeiter erkennen so-
fort, wie der jeweilige Kunde
angesprochen und behandelt
werden will.

empfehlen.

Ihre Kunden werden lhr Un- lhr
ternehmen begeistert weiter-

Bei diesem Entwicklungsprogramm wird besonde-
rer Wert auf die praxisorientierte Umsetzung ge-
legt, sodass sich der Service-Mitarbeiter zu einer
kundenorientierten Service-Fachkraft entwickelt.

Durch dieses gezielte Verhaltenstraining wird eine
Personlichkeitsentwicklung ausgeldst. Die service-
spezifischen Fahigkeiten werden dadurch in hochs-
tem Mal3e gesteigert.

Natirlich verandern wir nicht den Menschen. Aber
jeder Teilnehmer wird automatisch seine entwick-
lungsfahigen Personlichkeitsmerkmale entdecken,
diese weiterentwickeln und seine Personlichkeit
festigen.

Unternehmen bekommt
ein noch besseres Image. Und
dariber freuen sich nicht nur
Ilhre Kunden.




lhre Entwicklungsziele

Aufbau eines wirkungsvollen Beziehungsmanagements

Sie erfahren, wie Sie in kiirzester Zeit das Vertrauen lhrer Kunden gewinnen. Kunden, die gerne mit Ih-
nen arbeiten, werden nicht so schnell ihre Geschaftsverbindung wechseln. Durch gelebtes Beziehungs-
management steigern Sie lhre Kundenbindung.

Optimaler erster Eindruck
Es gibt keine zweite Chance fir einen guten ersten Eindruck. Sie erfahren, warum der erste Eindruck oft
entscheidend ist und wie man diesen ersten Eindruck positiv beeinflussen kann.

Freundlichkeit
Freundlichkeit kann man nicht befehlen! Dennoch: Lernen Sie, wie wirkungsvoll ein Service-Mitarbeiter
mit Freundlichkeit Interessenten und Kunden fiir sich gewinnt.

Kundenzufriedenheit steigern
Je zufriedener der Kunde, desto starker ist die Kundenbindung. Im Training lernen Sie verschiedene Stra-
tegien, die Kundenzufriedenheit zu steigern, um langfristige Geschafte zu machen.

Wirkungsvolle Service-, Beratungs- und Telefongesprache fiihren

Klar, wesentlich, interessant und zielgerichtet. Sie und Ihre Kunden haben heute nicht mehr alle Zeit der
Welt. Deshalb ist es von entscheidender Bedeutung, die wichtigen Punkte in kurzer Zeit zu Gbermitteln
und sich dabei auf die wesentliche Aussage zu konzentrieren.

Namens- und Gedachtnistraining

Sie lernen, sich nachhaltig den Namen des Kunden UND seine Wiinsche zu merken. Durch die personli-
che Ansprache des Kunden mit seinem Namen entsteht ein starkes Vertrauensverhaltnis und eine bes-
sere Kundenbindung.

Richtiger Umgang mit unterschiedlichen Kundentypen

Sie lernen, Menschen einzuschatzen und schnell zu erkennen, worauf es lhrem Gegeniiber ankommt
und er Wert legt. Dazu erhalten Sie konkrete Tipps und Anregungen, wie Sie zielsicher Menschenkennt-
nis entwickeln.

Umgang mit Stress
Besonders im Service ist man haufig stressigen Situationen ausgesetzt. Sie lernen, positiven Stress (Eu-
Stress) wirkungsvoll zu nutzen und vor allem negativen Stress zu vermeiden oder abzubauen.




Umgang mit schwierigen Kunden

Nicht nur Sie haben ab und an Stress, auch lhr Kunde hat schwierige Situationen zu meistern und tragt
seine Wiinsche nicht immer hoflich an Sie heran. Sie lernen, wie Sie aufgeregten und unzufriedenen
Kunden wirkungsvoll begegnen, so dass Sie diese aus deren schlechtem Zustand wieder ,rausholen”
kénnen.

Nachhaltige Motivation und positive Einstellung

Motivation ist der Geheimschliissel zum Erfolg. Doch wie kann ich mich persénlich schnell und nach-
haltig motivieren? Lernen Sie unterschiedliche Motivationsstrategien und -methoden, die Sie in lhrer
taglichen Arbeit einsetzen kénnen.

Redegewandtheit und sicheres Auftreten
Um Menschen zu uberzeugen und zu begeistern, sind Selbstsicherheit und Fahigkeiten in der Kommu-
nikation von entscheidender Bedeutung.

Vermittlung unangenehmer Nachrichten

+Wie sage ich es meinem Kunden?” Ab und zu kénnen Sie Wiinsche oder Erwartungen eines Kunden
nicht erfullen. Im Training lernen Sie, wie Sie diese Nachrichten gekonnt vermitteln und dabei die Kun-
denbindung nicht gefahrden.

Aktive Kundenansprache und Cross-Selling

Im Service ergibt sich oft die Moglichkeit, den Kunden weitere Produkte oder Dienstleistungen anzubie-
ten. Sie erfahren, wie Sie lhre Produkte und Dienstleistungen wirkungsvoll und einfach anbieten und die
Kunden darauf ansprechen kénnen.

Beschwerden und Reklamationen sicher behandeln
Sie erhalten Selbstsicherheit im Umgang mit Beschwerden oder Reklamationen und erfahren Techni-
ken, wie Sie unzufriedene Kunden mit wenigen Mitteln wieder ,gliicklich” machen kénnen.

Exzellenten Service erlebbar machen

Produkte sind heute meist austauschbar. Deshalb ist in vielen Falle die Qualitat im Service von entschei-
dender Bedeutung. Sie erfahren, wie Sie diesen exzellenten Service flr lhre Kunden fassbar und erlebbar
machen kénnen.

Kundenerwartungen zielorientiert erfiillen

Zufriedenheit ist haufig an die Erwartungen gekniipft. Deshalb geht es in dem Entwicklungsprogramm
darum, wie Sie die Kundenerwartungen in Erfahrung bringen und diese zielorientiert erfillt werden
kénnen.




Fr wen ist das Programm geeignet?

Das Entwicklungsprogramm zur Service-Fachkraft ist fiir alle Mitarbeiter mit Kundenkontakt ent-
wickelt worden. Es eignet sich fiir alle Service-Mitarbeiter, die tiber Praxiserfahrung verfligen und
im direkten oder indirekten Kundenkontakt stehen.

Ziel ist es, den bisherigen Wissensstand aktiv weiterzuentwickeln, um den Service-Mitarbeiter zu
einer kundenorientierten Service-Fachkraft auszubilden. Hier ist es insbesondere notwendig, dass
Wissen, Konnen und Einstellung im ausreichenden MaBe ausgebildet bzw. gefordert werden.

Bei diesem Entwicklungsprogramm wird besonderer Wert auf die praxisorientierte Umsetzung
gelegt, so dass sich der Service-Mitarbeiter zu einer kundenorientierten Service-Fachkraft entwi-
ckelt. Durch dieses gezielte Verhaltenstraining wird eine Persdnlichkeitsentwicklung ausgelost.

Naturlich verandern wir nicht den Menschen. Aber jeder Teilnehmer wird automatisch seine ent-
wicklungsfahigen Persdnlichkeitsmerkmale entdecken, diese weiterentwickeln und seine Person-
lichkeit festigen. So ist am Ende des Entwicklungsprogramms zur Service-Fachkraft aus einem
guten Service-Mitarbeiter eine kundenorientierte Service-Fachkraft geworden.




Dokumentation und Unterlagen

Trainings- und Ubungsordner

Jeder Teilnehmer erhalt die flir das Lernziel notwendigen Unterlagen.

Phase 1: Phase 2:

Workshop-Auswertung Personlichkeitsanalyse

Phase 3:

Trainings- und Ubungsordner, Checklisten und
Umsetzungsverpflichtungsblatter

INtem® - Die Stufen zu mehr Vertriebserfolg



Phase 1: Personlichkeitsanalyse

Tatsache ist:

Rund 80 %* der Mitarbeiter setzen ihr Potenzial am
Arbeitsplatz nicht ein! * Quelle: Now Discover Your
Strengths, Buckingham (2000)

Ein alarmierendes Ergebnis! Denn gerade in Zeiten
wachsender Kunden- und Qualitatsanspriiche ist
die richtige Person am richtigen Platz zunehmend
ausschlaggebend fiir den Unternehmenserfolg.
Aber gerade hier kommt es immer wieder zu teuren
Fehlinvestitionen. Der Grund: Nach wie vor werden
Mitarbeiter zu stark nach fachlicher Qualifikation,
Zeugnissen, Referenzen ausgewahlt. Unberuck-
sichtigt bleiben die wichtigen Softskills Verhalten,
Motive, Antriebe und Wertvorstellungen. Deshalb...

... machen Sie Potenzial sichtbar!

Identifizieren und starken Sie die Talente und Fa-
higkeiten neuer und vorhandener Mitarbeiter und
erzielen Sie so einen klaren Wettbewerbsvorteil. Sie
wissen, wo Sie stehen. Sie wissen, wo Sie hinwollen.
Und endlich wissen Sie auch ganz genau, wie Sie
dahin kommen.

Die umfassenden Analyse-Tools von
INSIGHTS MDI® oder Limbic® Personality Check
ermoglichen lhnen, die Menschen individuell zu
fordern und weiter zu entwickeln, sie bestens zu
trainieren, ihnen adaquate Karrieren zu ermagli-
chen und ein optimales Teamumfeld zu bieten -
die beste Basis fiir Ihren Unternehmenserfolg.

Die Fahigkeiten, die eigenen Starken und die Po-
tenziale lhrer Mitarbeiter sowie die Beddrfnis-
se lhrer Kunden systematisch zu erkennen und
optimal zu nutzen, werden immer mehr zum ent-
scheidenden Wettbewerbsvorteil.

Mit diesen Diagnoseinstrumenten erhalten Sie
nicht nur eine sichere Entscheidungsbasis, mit Kun-
den, Partnern und Dienstleistern typgerechter und
damit erfolgreicher zu kommunizieren. Vielmehr
bilden die Tools eine wirkungsvolle Grundlage fiir
die effiziente Verkauferentwicklung und Integrati-
on von Teammitgliedern und Fiihrungskraften.

Die Profile geben lhnen einen ganzheitlichen Ein-
blick in die Komplexitait menschlicher Entwick-
lungschancen. Sie zeigen auf, wie wir uns in be-
stimmten Arbeits- und Stresssituationen verhalten,
wie wir im Team agieren und welche Rolle wir mei-
nen, spielen zu mussen. Sie geben einen Einblick
in unsere Wertestruktur, beleuchten unsere ganz
personlichen Antriebssysteme und erklaren, war-
um wir uns in einer ganz bestimmten Art und Weise
verhalten.




Phase 2: Workshop - Beispiel

Workshop

Entwicklungsziele

Methoden

Erwartungen/Beflirchtungen

des Entwicklungsprozesses erfillt werden?

; ) . Erkennen der Zusammenhange zwischen Wissen, Ubung
3 Saulen erfolgreichen Services . . .
Kénnen und Einstellung. Lehrgesprach
Welche konkreten Anforderungen sollen wéhrend Lehrgesprach

Einzelaufgabe

\ Wann haben Sie schon einmal
" | schlechten Service erlebt?

Differenzmessung. Sammeln von Erfahrungen tber
schlechten Service.

Brainstorming
Gruppenarbeit

Was zeichnet einen guten Service

Servicegedanken fordern. Welche Méglichkeiten

Brainstorming

Service)?

aus? gibt es? Einzelarbeit
™| Erwartungen der Kunden an: a) Lehrgesprach
Ihre Firma; b) an Sie (bzw. an Ihren Ermittlung firmenspezifischer Trainingsziele. Diskussion

Einzelaufgabe

| Moglichkeiten, um diese Erwar-
tungen zu erfillen?

Was ist alles maglich, um guten Service zu leisten?

Brainstorming
Einzelaufgabe

| Grundregeln im Umgang mit dem
Kunden

Verbindliche Service-Regeln definieren und
umsetzen.

Diskussion
Gruppenarbeit

Welche Hindernisse konnte es
geben/wie Uberwinden?

Probleme erkennen und definieren. Gegenstrategien
entwickeln.

Brainstorming
Diskussion

- | Entwicklungsziele der Teilnehmer
| festlegen

Welche konkreten Ergebnisse sollen erreicht
werden?

Lehrgesprach
Einzelaufgabe

Konkrete Umsetzungsaufgaben

Transfer in die Praxis sichern.

Lehrgesprach
Einzelaufgabe
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Phase 3:Training — Beispiel

Intervall 1

Erfahrungsaustausch/Erfolgsberichte

Entwicklungsziele

Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der
Teilnehmer lernen.

—

Methoden

Austauschrunde

Kontaktbricken

Wirkungsvoll Kontakte knipfen und gegenseitiges
Kennenlernen der Teilnehmer und des Trainers.

Gruppenlbung

Innere und dufl3ere Kommunikation des Teilnehmers | Lehrgesprach
Zustandsmanagement . .
kennenlernen. Einzelarbeit
i Die nonverbale Wirkung auf sich und andere Lehrgesprach
Nonverbale Kommunikation 9 gespr
erkennen. Gruppenlbung
S P Kundenservice definieren. Die wichtigsten Grundla- | Lehrgesprach
Grundlagen ,Kundenorientierung ) ) .
gen erarbeiten. Einzelarbeit

Grundlagen ,Kundenerwartungen”

Erkennen, was die Kunden erwarten und wie dies
erfullt werden kann.

Brainstorming
Diskussion
Einzelarbeit

Namenstraining

Fahigkeit, Namen langfristig zu behalten.

Mnemotechnik

Gruppenlbung
Does and Dont’s in der Kunden- Wie genau unterscheiden sich schlechter und guter | Gruppenarbeit
orientierung/im Service Service? Ubung
' - ) Gruppenarbeit
Grundregeln am Telefon Kunden- und serviceorientiertes Telefonieren lernen. .
Lehrgesprach
. o Welche Schritte fihren zu einer Verbesserung der Lehrgesprach
Service-Qualitat verbessern : o
Servicequalitat? Austausch

INtem®-Kompass fUr optimale
Service-Qualitat

Den gesamten Service-Prozess erlernen.

Visualisierung
Austauschrunde

,Wie sage ich es meinen Kunden?”
Vermittlung unangenehmer
Nachrichten

Umgang mit Problemen.

Visualisierung
Demonstration

Konkrete Umsetzungsaufgaben

Transfer in die Praxis sichern.

Lehrgesprach
Einzelaufgabe

10



Intervall 2

Erfahrungsaustausch/Erfolgsberichte

Entwicklungsziele

Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der
Teilnehmer lernen.

Methoden

Austauschrunde

Der erste Eindruck/Besuchs- und

Chancen erkennen, den Kunden sofort zu gewinnen.

Brainstorming

Gesprachsvorbereitung Lehrgesprach
Partnertibung

Koérpersprache im Service Korpersprache erkennen und selbst anwenden. Demonstration
Lehrgesprach

Die Gesprachseroffnung

Lernen, wie man ein Gesprach kundenorientiert
eroffnet.

Demonstration
Einzelarbeit

Freundlichkeit, Empathie und

Was Wort, Ton und Physiologie beim Kunden

Demonstration

Partnerschaft — Kundenansprache bewirken. Partneriibung
Professionelles Auftreten M|t Emfu.hlungsyermogen Zuverldssigkeit und Lehrgesprach.
Sicherheit vermitteln. Gruppenarbeit
Fragen urdaliies 2 Erofg55|onelles Fragen und richtiges Zuhoren bringt Ubung'
richtiges Verhalten. Diskussion
Bemehungsmanagement und Fordernde Beziehung zum Kunden aufbauen lernen. Pgrtnerubgng
Kundenbindung Einzelarbeit
Zielorientierte Fragetechnik (offen, . ) Lehrgesprach
- Informationen vom Kundengewinnen. . :
geschlossen, alternativ, Ziel-Fragen) Einzelarbeit

INtem®-Kompass flir aktives Bezie-

Den gesamten Prozess des Beziehungsaufbaus

Visualisierung

hungsmanagement erlernen. Austauschrunde
u o . AV Demo
Gedachtnistraining Aufnehmen und erinnern ohne Hilfsmittel. .
Gruppenltbungen
Lehrgesprach

Konkrete Umsetzungsaufgaben

Transfer in die Praxis sichern.

Einzelaufgabe

11



Phase 3: Training — Beispiel

Intervall 3

Erfahrungsaustausch/Erfolgsberichte

Entwicklungsziele

Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der
Teilnehmer lernen.

Methoden

Austauschrunde

Kundentypologie 4-Typen-Strategie

Unterschiedliches Kundenverhalten erkennen und
darauf eingehen kdnnen.

EinzelUbung
Visualisierung

Richtiger Umgang mit
unterschiedlichen Typen

Mit jeweiligen Kundentypen richtig kommunizieren
und argumentieren.

Lehrgesprach
Gruppenarbeit

Typologie-Kompass fur wirkungs-
volle Kommunikation

Den gesamten Kommunikations-Prozess erlernen.

Visualisierung
Austauschrunde

Motivation im Team

Erfahrungen und Starken zur Motivation nutzen.

Einzelarbeit
Freie Prasentation

Konkrete Umsetzungsaufgaben

Transfer in die Praxis sichern.

Intervall 4

Lehrgesprach
Einzelaufgabe

Entwicklungsziele

Aus Erfahrungsberichten und dem Praxistransfer der

Methoden

Erfahrungsaustausch/Erfolgsberichte | 2.~ Austauschrunde
Teilnehmer lernen.

Unterschiede Beschwerde/ Unterschied zwischen Beschwerde und Reklamation | Lehrgesprdch

Reklamation erkennen. Diskussion

Wirkungsvoller Umgang mit Rekla-
mationen und Beschwerden

Grundregeln fur kritische Gesprachsfuhrung.

Visualisierung
Einzelarbeit

Beschwerdemanagement

Deeskalation, Konflikte 16sen.

Demonstration
Ubung

Reklamationsbehandlung
(personlich, telefonisch, schriftlich)

Verdrgerte Kunden zu zufriedenen Kunden machen.

Lehrgesprach
Einzelarbeit
Demonstration

Umgang mit Kritik

Die Scharfe aus dem Gesprach nehmen.

Partneriibungen

Umgang mit schwierigen Kunden

Zweipunkt-, Dreipunkt- und Vierpunktkommunika-

Demonstration

tion beherrschen. Einzeltbung
Umgang mit Stress Zustandsmanagement im Griff. Einzelibung
Konflikte vermeiden ' Lehrgesprach
(Win-win-Situation schaffen) POEIES Vioigelnei erlermiei: Diskussion

INtem®-Kompass fiir den Umgang

Den gesamten Reklamations- und Beschwerde-

Visualisierung

Motivation Uber Starken/Dilts

faktor einsetzen.

mit Konflikten prozess erlernen. Austauschrunde
. Wie verdndern wir negative und verstarken positive | Vortrag
Unterbewusstsein . . ..
Zustande? EinzellUbung
Starken erkennen, aufbauen und als Motivations- Ubung

Prasentation

Konkrete Umsetzungsaufgaben

Transfer in die Praxis sichern.

—
o

VA

Lehrgesprach
Einzelaufgabe
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Intervall 5 Entwicklungsziele Methoden
Erfahrungsaustausch/Erfolgsberichte Ags BffEimungseihtiEm Ymel el Prerdstamster der Austauschrunde
Teilnehmer lernen.
Aktive Kundenansprache Grundlagen der aktiven Kundenansprache. Lghrgesprach
Diskussion
Cross-Selling:
a) Wahrnehmung (Situation X =,Was Lehrgesprach

kdnnen wir zusatzlich anbieten?”;
b) Generelle Angebote/Aktionen

Zusatzgeschéfte erkennen.

Brainstorming

Interesse wecken

Den Kunden neugierig machen.

Demonstration
Ubung

Kreativer Gesprachsaufhanger

Interessierten Menschen in Erinnerung bleiben.

Demonstration
Einzelarbeit

Nutzenargumentation

Starken der Produkte und Dienstleistungen in
Kundennutzen verwandeln.

Demonstration
Diskussion
Ausarbeitung

|| Sinnespezifische Wahrnehmung

Prasentieren in verschiedenen Sinneskanélen.

Demonstration
|deensammlung

Nutzenmatrix

Nutzen in verschiedenen Varianten prasentieren
lernen.

Einzelarbeit

INtem®-Kompass fur Uberzeugende
Kundengesprache

Den gesamten Uberzeugungsprozess erlernen.

Visualisierung
Austauschrunde

Ubung: Aktive Kundenansprache

Aktiv Menschen auf Zusatzgeschaft ansprechen.

Demonstration
Ubung

Motivationsstrategien T;ig||che Motivationsiibung selbst durchftihren Lehrgesprach
konnen. Gruppenlbung
Konkrete Umsetzungsaufgaben Transfer in die Praxis sichern. Lghrgesprach
Einzelaufgabe
s '_'-H
Intervall 6 Entwicklungsziele Methoden
Erfahrungsaustausch/Erfolgsberichte AL Bt AmgseHielite win dlenm [Pl dstiensier cler Austauschrunde

Teilnehmer lernen.

INtem®-Kompass flr erfolgreiche
Gesprachsfihrung

Den gesamten Service-Prozess erlernen und tben.

Visualisierung
Austauschrunde

Service-Gespréche fihren

Verschiedene Situationen ausprobieren.

Demonstration
Ubung

Konfliktgesprache Uben

Uben verschiedener Reklamations- und Beschwer-
desituationen.

Demonstration
Ubungen

Aktive Kundenansprache tben

Uben von verschiedenen Kundenansprachen.

Demonstration
Ubungen

Konkrete Umsetzungsaufgaben

Transfer in die Praxis sichern.

Lehrgesprach
Einzelaufgabe

I 1]\
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Zertifikat




Nach Beendigung des Entwicklungsprogramms zur Service-Fachkraft
erhalten Sie Ihr INtem®-Zertifikat, das Ihre Leistungen mit folgenden
Schwerpunkten bescheinigt:

=" Kundenorientierung und Servicequalitat

Aktives Beziehungsmanagement
und Kundenbindung

Kommunikation und Menschenkenntnis

Deeskalationsstrategien fuir Konflikt-
gesprache

Produkte und Dienstleistungen positiv
darstellen

Professionelle Kundengesprache fiihren

INtem® - Die Stufen zu mehr Vertriebserfolg

15



Das Konzept

Ganzheitlich aufgebautes Training

Bei der Entwicklung wurde speziell auf langfristiges Behalten und un-
kompliziertes (d. h. gehirngerechtes) Erlernen Wert gelegt. So werden
beim Training regelmallig die rechte und linke Hirnhemisphare gemein-
sam aktiviert:

Teilnehmerorientiertes Erlebnis-Training

Ca. 70 % sind Gruppen-/Einzelarbeiten, Rollenspiele und
Brainstorming. Ca. 30 % sind Demos, Erldauterungen und
Lehrgesprache.

Praxistrainings mit Umsetzungsphasen

Die Lernziele werden nicht schematisch in vorgegebener

Reihenfolge ,durchgezogen’, sondern sind didaktisch

und methodisch miteinander verknipft. Die Verkaufs-

und Trainingsschwerpunkte liegen auf Kbnnen und Ein-

stellung und nicht nur auf reiner Wissensvermittlung von

Beratungstechniken. Durch das in sich geschlossene, auf = = = = = = = = = =
12 Intervalle abgestimmte Trainingskonzept wird bei den

Teilnehmern der gewiinschte Lernerfolg erzielt.

v



Prozessbegleitendes und messbares Training
Das Training kann in einen firmeninternen Unternehmens-
Prozess mit einbezogen werden. Firmenphilosophie (Cl)
und neue Unternehmensziele werden mit eingebunden.
Dies fordert das praxis-/unternehmensbezogene Denken
der Mitarbeiter. Ebenfalls wird an diesen Unternehmenszie-
len konkret gearbeitet. Eine messbare Investition, die mehr

bringt als sie kostet.
'rB
N
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Training zur Verhaltensanderung
— = = < \Verhaltensanderung benétigt Zeit! Deshalb trainieren wir in kleinen Schrit-
ten mit vielen dazwischenliegenden Umsetzungsphasen. Die Merkfahig-
keit des Menschen betragt durch selbststandiges Ausfiihren ca. 90 %.
Die Teilnehmer beherrschen am Ende die Trainingsinhalte, es ist kein zu-
satzliches Nacharbeiten der Trainingsunterlagen erforderlich.
\.J
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Methodik

Die nachfolgende Methode hat sich
besonders bei Trainingsprogrammen
bewahrt, die eine nachhaltige Verhal-
tensanderung der Teilnehmer zum Ziel

haben sollen. Innerhalb jeder Intervall-
stufe kommen die folgenden Elemente
zur Anwendung:

Sehen Horen Sprechen Umsetzen

Vorfiihren (sehen):
Jeder Lernschritt wird vom Trainer bzw. den Teamleitern demonstriert.

Erlautern (hoéren):
Sinn und Inhalt jedes einzelnen Schrittes werden durch Erklarung und Diskussion dem Teilnehmer ver-
standlich gemacht.

Ausprobieren (selbst sprechen):
JederTeilnehmer wird in einer entspannten und positiven Lernatmosphare die neu erworbenen Kenntnis-
se wiederholt einsetzen und dabei immer mehr festigen.

Umsetzen (selbst ausfiihren):
In dieser wichtigen Phase wendet der Teilnehmer das Erlernte in der taglichen Praxis an.
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Berichten (selbst sprechen):

Der Teilnehmer berichtet im folgenden Trainings-Intervall Gber seine erlebten Praxiserfahrungen vor der
Gruppe. Durch die Berichte anderer Trainingsteilnehmer wird er motiviert, sein Verhalten zu tGiberdenken,
um die daraus gewonnenen Erkenntnisse erneut in die Praxis umzusetzen.

Feedback (horen):
Jeder Teilnehmer erhalt von der Gruppe und individuell durch den Trainer konstruktive Riickmeldung be-
zlglich seiner im Laufe der Woche angewendeten Umsetzungsergebnisse.

Lesen und horen (sehen oder horen):
Ergdanzend zur Umsetzung des Trainings in die Praxis liest der Teilnehmer abschnittsweise das begleitende

Buch zum Thema Verkauf, um sein Wissen zu vertiefen.

WS

e

Wichtig:

Jeder Teilnehmer trainiert an seiner eigenen Si-
tuation. Unter Anleitung des Trainers sowie unter
Anwendung aktiver Lernmethoden wird das ei-
gene produkt- und kundenbezogene Servicege-
sprach erarbeitet und sofort in die tagliche Praxis
Ubernommen.
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Didaktischer Hintergrund

Konkrete Aufgaben zur Umsetzung
in die Praxis

Jeder Teilnehmer verpflichtet sich
ganz konkret, seine Trainingserfahrun-
gen auf die personliche Situation zu
Ubertragen und in der taglichen Praxis

anzuwenden. Uber das Ergebnis wird
er in der jeweils folgenden Intervall-
Einheit berichten. Die sofortige pra-
xisbezogene Anwendung ist der erste
Schritt zu einer nachhaltigen Verhal-
tensanderung.

Kleine, in sich abgeschlossene Lernschritte

Die Entwicklungsprogramme umfassen bis zu 6 praxisbezogene Intervall-Einheiten sowie auf Wunsch
einen Workshop und die Personlichkeitsanalyse jedes Teilnehmers. Die Teilnehmer wenden nach jeder
Intervall-Einheit eine bzw. zwei Wochen lang das bis dahin Erlernte in ihrem personlichen Arbeitsbereich
an. Damit sind sie in der Lage, Erkenntnisse aus dem Training sofort praxisgerecht und erléssteigernd ein-
zusetzen.

Das bedeutet fur die Teilnehmer:

B schnellere Erfolgserlebnisse und kein demotivierender Lernstress.

B keine liegengebliebenen Arbeiten, da die jeweils kurzen Trainingsphasen einen reibungslosen Ablauf
der taglichen Praxis gewahrleisten.

0 Kein Lehrer-Schiiler-Prinzip

Partnerschaftliches, aktives Lernen und praxisbezogenes Handeln erhéhen den Lernerfolg um ein

Vielfaches. Durch individuelles Coaching der Teilnehmer wird eine positive Verhaltensanderung
nachhaltig geférdert und verankert.
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Eigenmotivation und Begeisterung

Motivation und Begeisterung sind oft unterschatzte Erfolgsfaktoren. Manch einer behauptet sogar, dass
dies die Erfolgsfaktoren ,Prio 1” sind. Bei diesem Thema werden selbst erfahrene Trainingsteilnehmer neu
gefordert:

B Power tanken!

B Motivation mitnehmen, aber solche, die von innen kommt!

B Begeisterung wieder spliren und Ubertragen konnen!

Motivation und Begeisterung sind die Antriebsfeder flir mehr Einsatz und Leistung.

Nur was Uber einen langeren Zeitraum gemeinsam in der Gruppe aufgebaut wird, kann nachhaltig zu
wirksamen Ergebnissen flihren. Deshalb veranstalten wir keine 3-Tages-Kompaktseminare, sondern trai-
nieren und Gben mit unseren Teilnehmern tber mehrere Monate.

Jeder Teilnehmer arbeitet an seiner individuellen Zielsetzung

Da dies zusatzlich zu den Trainingsinhalten geschieht, erlangen die Teilnehmer eine grof3ere Sicherheit im
gesamten Entwicklungsprozess und somit personlich messbare Erfolge.

Starken erkennen und verstarken

Die Teilnehmer werden vom Trainer ermutigt,

in vorgegebenen und praxisbezogenen Situa-
tionen ihre gewohnte Komfortzone zu verlas-
sen. Durch eine positive und ungezwungene
Lernatmosphdre wird es den Teilnehmern er-
moglicht, ihre oft verborgenen Fahigkeiten
besser zu erkennen und auszuprobieren.
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Auszeichnungen

-

G

In Uber 30 Jahren wurde die INtem®-Gruppe
bereits 23 Mal ausgezeichnet. Sie steht damit
seit ihrer Griindung fur laufende Fortentwick-
. lung und Veranderung, messbar an harten
' Zahlen, spirbar an der Stimmung der Mitar-
beiter, sichtbar am Lacheln ihrer Kunden.

-

Die Qualitat von INtem® sind sichtbare Ergebnisse

Das INtem®-System hat seine Erfolgsgrundlage in dem Intervallkonzept, das 1989 von dem INtem®-Institut
fur Trainingsentwicklung und Methodenforschung entwickelt wurde. In iber 30 Jahren empirischer For-
schungsarbeit wurde dieses Konzept weiterentwickelt. Dabei wurde die richtige Dosierung der methodi-
schen Vernetzung von Trainingseinheiten und deren erfolgreiche und messbare Umsetzung in der Praxis
ermittelt.

Brticnr psags-fea T bl
Fetd Faatintas fartacatenteme: ond Tradar o 1
Litegie Bainiete
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In Uber 30 Jahren 23 x ausgezeichnet

Platin

Internationaler Deutscher

; Trainingspreis in Platin

Innovation

Weiterbildungs-Innovationspreis des
Bundesinstituts fur Berufsbildung (BiBB)

Human Ressource Award

Sonderpreis des Europaischen Preises
fur Training, Beratung und Coaching
fur Trends und Zukunft

German Business Award 2018 als
Best Sales Training Consultancy

INtem® - Die Stufen zu mehr Vertriebserfolg 23



GRADE

COACHING FORWARD

Bernd Menzel
Business-Trainer
Management-Coach

An der Laushecke 6
97456 Hambach

fon: 09725 7099-129
mobil: 0170 9241459
b.menzel@intem.de
www.menzel.intem.de

E" E Jetzt Video anschauen Jetzt mehr erfahren

INtem® Servicetraining auf Youtube auf www.intem.de, wir freuen uns auf Sie
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