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Um qualitativ beste Trainings- und Beratungsarbeit leisten zu kénnen, bedarf es
eines sorgfaltigen Kundenbriefings.

Das Briefing soll den spezifischen Bedarf im Unternehmen naher ermitteln und die
detaillierten Trainingsvorstellungen vertiefen, denn nur eine sorgféaltige Analyse
garantiert den professionellen Einsatz methodischer und didaktischer
TrainingsmalRnahmen.

Kundenorientierung sowie MitarbeiterfUhrung und Firmenprasentation gehdren zu
den Top-Trainingsthemen der Unternehmenskonzepte fur Innovation und Marketing.

Nach einer Studie des Hamburger Marktforschungsinstituts BIK Aschpuris und
Behrens hat fir 93 Prozent der GrofRunternehmen und 89 Prozent der
mittelstandigen Unternehmen ein kundenorientiertes Image oberste Prioritat.

Durch nach dem Schemann Management
Trainingsprogramm werden soziale Prozesse und Entscheidungsfindungen der
Mitarbeiter gefordert, Verantwortlichkeit, Unabhangigkeit und Selbstorganisation
gestarkt.

Die einzelnen Trainingspunkte der Unternehmensschulung werden individuell, auf
das Unternehmen abgestimmt, das heil3t, wir analysieren gemeinsam mit Ihnen den
Bedarf an Training und stellen ein Trainingspaket zusammen, dass auf die
speziellen Bedurfnisse der Abteilungen und der Mitarbeiter zugeschnitten ist.

Den zeitlichen Rahmen der Tagesseminare oder ein 100 Stunden Gesamtpaket als
Training On-the-Job bieten wir nach Unternehmensbedarf und Wunsch an.

Bevor die genaue Bestandsaufnahme der Trainingsinhalte und der zu schulenden
Betriebsebenen gemeinsam  besprochen wird, soll nachfolgend unser
Trainingsprogramm zur Vorbereitung des Kundenbriefings dienen.
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Wir garantieren unseren Kunden absolute Vertraulichkeit und fihren deswegen
keine offizielle Referenzliste.
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Unser Institut befindet sich exklusiv im Dreilandereck
Deutschland — Luxembourg - Frankreich

Diese Lage und die Raumlichkeiten unseres Instituts
gewabhrleisten eine ruhige und anonyme Lern — Atmosphare

Inmitten von Weinbergen und Garten, finden unsere

Trainings, bei schénem Wetter, auch drauf3en statt
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Hier haben Sie die Mdéglichkeit, sich fern ab der
Arbeitsstatte und der damit verbundenen Aufgaben
auf die Lerninhalte zu konzentrieren.

Wir verfigen Uber das gesamte relevante
Trainingsequipment

Kommen Sie in den Genuss unseres ,Rundum - Services":

Wir organisieren lhre Kaffeepausen, Ihr Mittagessen und
auf Wunsch, einen abendlichen Trainingsevent




Die nachfolgend beschriebenen Programme sind nur einen kleine Auswahl unserer
Trainingsthemen. Sie erhalten, nach einem ausfuhrlichen Briefing, ein individuelles,
auf Ihren Bedarf und Ihre Zielgruppe abgestimmtes Angebot.

Officemanagement

Mitarbeitermotivation Institut

Rieslingweg 16
. 54329 Konz-Oberemmel
Konfliktmanagement
TEL + 49 (0) 6501 180538
FAX + 49 (0) 6501 180539
Ziel- und Zeitmanagement
www.schemann-management.de
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Kundenkontakt — Training

Kundengesprache am Telefon

Verkaufstraining

Prasentation und Moderation

Rhetorik und Dialektik

Inhaberin
Dr. Birgitt Schemann

Interkulturelles Training



Das Empfangsoffice und Sekretariat sind Zentrum und Prasentation
lhres Unternehmens nach aufen. Hier finden die ersten
Kundenkontakte, Terminabsprachen, Tagesplanungen, Checklisten
und Vorbereitungen fir Konferenzen und Meetings statt.
Reprasentationspflichten sowie einwandfreie Umgangsformen
gehdren zu den herausragenden Aufgaben lhrer Officemanagerin.
Personlichkeit und  Ausstrahlung, Selbstmanagement und
Belastbarkeit werden in diesem Unternehmensbereich erwartet. Ein
Training, das diese Anforderungen einer Spitzenmitarbeiterin schult,
férdert den Erfolg Ihres Unternehmens nach innen und nach auf3en.

Kommunikation und Verhalten
Zusammenarbeit mit Chef und Mitarbeitern
Kommunikation im Office
Gesprachsfihrung am Telefon
Umgang mit Beschwerden

Aktivitaten, Termine, Prioritaten
Konferenzen und Prasentationen
Umgang mit Neuen Medien
Fuhrungsstile, Teamarbeit, Kooperation
Selbstmanagement und Persoénlichkeit
Stressbewaltigung

Umgang mit Kritik und Konflikten
Kundenbetreuung

Stil und Etikette

Outfit und Image

Durch eine selbstbewusste,
selbstsichere, hofliche und
kundenorientierte
Officemanagerin werden Sie
und Ihr Unternehmen bei
lhren Mitarbeitern und
Kunden als kompetent und
sympathisch bewertet.

Officemanagerinnen,
Assistentinnen der
Geschéftsleitung,
Chefsekretarinnen und
Sekretéarinnen,
Mitarbeiterinnen mit
Kundenkontakt,
Empfangreprasentantinnen

Theorie-Inputs,
Selbstreflexion und Analyse,
Ubungen, Rollenspiele,
Telefontraining, Videoeinsatz,
Gesprachsiubungen,

Tagesseminar:
Ein- bis mehrtagig
9.00 Uhr bis 17.00 Uhr

100 Stunden Gesamtpaket
Einsatz nach Vereinbarung



Leistung ohne Moativation - undenkbar! Leistungsorientiertheit und
Leistungssteigerung zu férdern, lag friher ausschlielich in der
Hand einer autoritdiren Fihrungsmacht. Heute setzt erfolgreiches
Motivieren eine Fihrungspersonlichkeit mit personlichen, sozialen,
emotionalen und methodischen Kompetenzen voraus. Die
Umsetzung dieser Schlisselqualifikationen, den ,soft skills”, stellt
einen hohen Anspruch an das Fihrungsmanagement eines
Unternehmens. In diesem Seminar werden lhnen die erforderlichen
Fahigkeiten und Fertigkeiten vermittelt.

Modell der vier Kompetenzbereiche
Motivationsformel

Motivation als Fihrungsaufgabe
Fuhrungsstile

Motivationsdiagnose

Burn Out

Innere und AuRere Rahmenbedingung
Situationsanalyse
Arbeitsgestaltung

Die Rolle des Motivators
Selbstmotivation
Motivationsgesprach
Motivationsprofil

Konkrete Handlungsstrategien

i

Sie erhdhen lhre
Fuhrungskompetenz, der
Schlissel zur Aktivierung des
Leistungspotentials Ihrer
Mitarbeiter.

Manager, Fihrungskrafte mit
Personalverantwortung,
Projektleiter, Teamleiter,
Moderatoren

Theorie — Inputs, Gesprache,
Diskussion und
Erfahrungsaustausch

Tagesseminar:
Ein— bis mehrtagig
9.00 Uhr bis 17.00 Uhr

100 Stunden Gesamtpaket
Einsatz nach Vereinbarung
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Konfliktmanagement ist im leistungsorientierten Managementsystem
Voraussetzung, um den Anspriichen als Fuhrungskraft zu geniigen.
Sich selbst managen zu kodnnen bedeutet ein hohes MalR an
Personlichkeitskompetenz, Selbstdisziplin  und Selbstkontrolle.
Durch empathische Fahigkeiten kénnen Sie ruhig und sachlich die
Aggressionen anderer deutlich erkennen und beeinflussen.

i

Schlusselqualifikationen
Sie werden konfliktfahig durch
Umgang mit Kooperations-

Die Ebenen der Kompetenzen

Die Ebenen der Fahigkeiten

Grundsétze der Kommunikation
Auswirkungen einer teamfahigen Gruppe
Fahigkeiten eines Teamleaders
Erfolgreich Kooperieren
Kooperationsformen

Entstehung und Ursachen von Konflikten
Konfliktentstehung in Arbeitsgruppen
Gordon-Modell

Harvard-Konzept

Schlichtung und Mediation

Rolle und Fuhrungsaufgabe des Schlichters

Schritte zur kooperativen Problemldsung

Entwicklung einer effektiven Konfliktldsung

techniken.

Fuhrungskréafte, Projektleiter,
Personalleiter,
Personalberater, Mediatoren,
Konfliktmanager,

Schlichter

Theorie — Inputs, Ubungen,
Rollenspiele, Rickmeldung
durch die Teilnehmer und den
Trainer, Erfahrungsaustausch

Tagesseminar:
Ein- bis mehrtagig
9.00 Uhr bis 17.00 Uhr

100 Stunden Gesamtpaket
Einsatz nach Vereinbarung
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Werden Sie sich dber lhre beruflichen und privaten Ziele klar. Der
Grund: Zeitmanagement ist nicht nur eine Frage der Technik. Wenn
namlich lhr Lebensziel nicht mit Ihrem Berufsziel Ubereinstimmt,
kommen Sie auch mit der besten Zeitplanung lhrem beruflichen Erfolg
oder lhrem Lebensglick nicht ndher. Bestimmen Sie die Rangfolge
Ihrer Lebensziele und setzen Sie danach Ihre Prioritdten. So meistern
und nutzen Sie I|hre Zeit effektiv. durch ein intensives
Selbstmanagementtraining.

Definition Zeit

Ziele klaren — Ziele setzen
Zeit — Balance finden
Zeitdiebe entlarven
Prioritaten setzen

Pareto Prinzip: 80 zu 20 - Regel
Personliche Leistungskurve
A B C-Methode - Dringlichkeit
Selbstdisziplin verbessern
Aufgaben delegieren
Pufferzeiten einrichten

Ziel — Zeitplanbuch einrichten
Nein - Sagen kdnnen

Stille Stunde gbnnen

Positives Denken

Sie managen sich und lhre
Zeit durch effektive Planung.
Sie gewinnen Zeit durch
Prioritatensetzung und
Delegation. Ihre Mitmenschen
schatzen lhre
Entscheidungskompetenz.

Manager, Fuhrungskraft,
Unternehmensleiter,
Privatpersonen mit intensiver
Zeitplanung

Theorie-Inputs, Diskussion,
Ubungen, Tests

Tagesseminar:
Ein- bis mehrtagig
9.00 Uhr bis 17.00 Uhr

100 Stunden Gesamtpaket
Einsatz nach Vereinbarung



O 1 14

Der korrekte Umgang mit Kunden ist Notwendigkeit und
Voraussetzung, um Kundentreue und Wachstum bei Neukunden zu
gewabhr leisten.
Beziehungsmanagement fordert Partnerschaft zwischen Kunde und
Unternehmen und seinen Mitarbeitern. In diesem kundenorientierten
Verhaltenstraining werden Kernkompetenzen vermittelt, um in der
Beziehungsvernetzung selbstbewusst und kompetent zu handeln.

Moderne Umgangsformen

Grundlagen der Verstandigung

Regeln des Gesprachs

Regeln des Verhaltens

Selbstsicheres Auftreten

Outfit, Stil und Image

Kundengesprach,

Small Talk — Kontakt und Einstieg

Beratungsgesprache

Aktives Zuhoren - Fragetechniken

Tabuthemen

Umgang mit Angriffen und Einwanden

Verhalten bei Reklamationen

Sie erwerben die Fahigkeit,
Beziehungen zwischen Ihnen
und lhren Kunden aufzubauen
als Voraussetzung, um
Fachinhalte und
Fachkompetenz

Zu vermitteln

Manager, Fuhrungskréfte, alle
Mitarbeiter im Bereich
Dienstleistung mit
Kundenkontakt

Theorie — Inputs,
Rollenspiele,
Gesprachsubungen,
Erfahrungsaustausch,
Videoeinsatz, Analyse,
Selbstreflexion, Diskussionen

Tagesseminar:
Ein- bis mehrtagig
9.00 Uhr bis 17.00 Uhr

100 Stunden Gesamtpaket
Einsatz nach Vereinbarung
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Telefongesprache sind die akustische Visitenkarte lhres
Unternehmens. Mit wenigen Worten hinterlasst man den so oft
entscheidenden ersten Eindruck beim Kunden, unter dessen
Vorzeichen alle weiteren Kontakte stehen werden.

Die Grundlagen kunden- und ergebnisorientierter Gesprachsfihrung
am Telefon sind zentrales Thema und Einstieg. Die Teilnehmer
lernen, wie sie ihren Ersteindruck am Telefon optimieren und wie sie
durch passende Redewendungen und Verhaltensweisen kompetent
am Telefon auftreten. Erfolgreiches Beschwerdemanagement tragt
zu  Kundenloyalitat bei und liefert Informationen  Uber
Kundenbedirfnisse und eigene Schwachstellen.

Gemeinsam erarbeiten und trainieren wir Verhaltensweisen und
Umgangsformen mit Reklamationen und Beschwerden.

Atmosphére am Telefon Sie wissen, wie und mit
welchen Mitteln

Telefonkommunikation

Kommunikative Bedingungen am
gesteuert werden kann

Arbeitsplatz (verbal und nonverbal) und
werden Telefongesprache
Regeln des Gesprachs — positive kompetent  einleiten  und
|
Negationen
Alle Mitarbeiter im Bereich
D itive Telefonat Dienstleistung mit
as positive 1eletona Kundenkontakt
Ubungen zur Sprechtechnik ]
Stimme und Gesprachsklima Theorie — Inputs,
Rollenspiele,
) Gesprachsibungen,
Aussprache und Sprachstil Erfahrungsaustausch,

Ubungen, Analyse,

Blickkontakt* am Telefon Selbstreflexion, Diskussionen

N ]
Gerausche am Telefon

Tagesseminar:

Beschwerde und Reklamation als Ein- bis mehrtagig
Chance 9.00 Uhr bis 17.00 Uhr

] 100 Stunden Gesamtpaket
Die 20 goldenen Telefonregeln Einsatz nach Vereinbarung
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Der Markt wandelt sich schon seit geraumer Zeit vom Verkaufer —
zum Kaufermarkt. Nicht mehr nur die Qualitat der angebotenen
Produkte und Leistungen, sondern zunehmend die verkauferischen
Fahigkeiten lhres Vertriebsteams und damit die Kundenzufriedenheit
bestimmen den Erfolg lhres Unternehmens. Ein erfolgreiches
Vertriebsteam ist die Visitenkarte lhres Betriebes. Kundenberatung
und Auftragsabwicklung sind die wichtigsten Punkte einer
Mitarbeiterschulung im Betrieb.

Kundenorientierung - Analyse

Kommunikationstechnik

Konstruktive Gespréachsfuhrung

Kundenberatung

Auftragsabwicklung

Umgang mit Reklamationen

Aktives Zuhoren

Verhalten bei Verhandlungen

Fragetechniken

Umgang mit schwierigen Kunden

Outfit, Stil und Image

Préasentationstechniken

Argumentation und Uberzeugung

Abschlussfahigkeit

Firmendarstellung

Corporate Image

Sie geben Ihren Kunden die
Aufmerksamkeit und Vision
optimaler Beratung und
Betreuung durch ein
geschultes Vertriebsteam.
Verkaufsgesprache erhalten
durch intensives Training eine
neue Qualitat. Das Ergebnis:
Kundenzufriedenheit und
noch mehr Abschlisse.

Mitarbeiter des
AuBendienstes
und Vertriebs, Verkaufer

Theorie-Inputs, Rollenspiele,
Gesprachsiubungen,
Erfahrungsaustausch,
Videoeinsatz, Prasentations-
und Gespréachstechniken

Tagesseminar:
Ein- bis mehrtagig
9.00 Uhr bis 17.00 Uhr

100 Stunden Gesamtpaket
Einsatz nach Vereinbarung



Zu einer Uberzeugenden Prasentation gehort eine sichere Rhetorik
und ein wirkungsvolles Auftreten. In diesem Training erhalten Sie
das Handwerkszeug, erfolgreich unter professionellem Einsatz
moderner Medien zu prasentieren. Durch zielgerichtetes Moderieren
werden Sie befahigt, Uberzeugungsprozesse so zu steuern, dass
Kunden oder Mitarbeiter aktiv, mitverantwortlich und gestalterisch an
Ergebnissen teilhaben kénnen.

Die 4 Phasen einer Prasentation

Uberzeugen durch Rhetorik

Verbales und Nonverbales Verhalten

Einsatz von Visualisierungsmedien

Zielgruppenanalyse

Planung und Strukturierung

Teamprasentation

Umgang mit Gruppeneinwéanden

Philosophie und Technik der Moderation

Gruppendynamik

Rolle des Moderators

Frage- und Impulstechniken

Argumentationstechniken

Besprechungsmoderation

Konfliktmoderation

Schwierige Teilnehmer

Sie stellen sich und lhr
Unternehmen durch
Anwendung moderner
Prasentationsmedien und

- verfahren publikumswirksam
dar. Durch Anwendung der
Moderationsmethode
unterstiitzen Sie lhre
Uberzeugungsarbeit bei
Kunden oder Mitarbeitern.

Fuhrungskréafte, Teamleiter
Projektleiter, Moderatoren,
Trainer, Konferenzleiter,
Gruppenleiter, Redner,
AufRendienstmitarbeiter/innen

Theorie- Inputs, praktische
Ubungen, Gruppen- und
Einzelarbeit, Training von
Présentations- und
Moderationstechniken,
Videoeinsatz

Tagesseminar:
Ein- bis mehrtagig
9.00 Uhr bis 17.00 Uhr

100 Stunden Gesamtpaket
Einsatz nach Vereinbarung
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Eine gute Rhetorik und eine Uberzeugende Dialektik sind die
Schlissel einer erfolgreichen Gesprachsfuhrung und
Verhandlungsstrategie. Sie werden mit dem Einsatz Ihrer
individuellen Sprachfihrung und Selbstprasentation gezielt trainiert,
um die allgemein gultigen Regeln der Sprache und des Verhaltens
im beruflichen und privaten Alltag umzusetzen. Fir Medienauftritte,
wie Interviews bereiten wir Sie auf den Umgang mit Mikrofon und
Kamera gezielt und kompetent vor.

Kommunikation und Verhalten

Sprache als Kommunikationsmittel

Kultur von Sprache und Verhalten

Gesprachsrituale und Gesprachsformen

Verbale und nonverbale Verstandigung

Grundregeln der Rhetorik

Rhetorische Mittel

Sprachbewusstsein

Ausdrucksfahigkeit

Gestik und Mimik

Zuhoren und Argumentieren

Selbstsichere Haltung

Aufbau und Durchfuhrung einer Rede

Auftreten in Medien

Durch Sprachgewandtheit und
Kdrpersprache Uberzeugen
Sie Andere und gewinnen
Partner.

Sie entdecken lhre
individuelle Kunst des Redens
und verlieren lhre Scheu vor
Kamera und Mikrofon.

Manager, Fihrungskrafte,
Redner, Politiker, Trainer,
Verhandlungsfihrer,
Moderatoren

Theorie — Inputs, praktische
Verhaltens-, Sprach- und
Sprechiibungen,
Kurzvortrage, Rollenspiele,
Selbstreflexion, Videoeinsatz

Tagesseminar:
Ein- bis mehrtagig
9.00 Uhr bis 17.00 Uhr

100 Stunden Gesamtpaket
Einsatz nach Vereinbarung
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Andere Lander — andere Sitten. Seien es Geschaftsreisen in fremde
Lander oder langere Auslandsaufenthalte, seien es die korrekten
Umgangsformen ihrer Mitarbeiter untereinander, oft werden
Kontakte abgebrochen, obwohl die Gesprachspartner die Sprache
des Landes beherrschen, sich aber nicht auf die unterschiedlichen
kulturellen Gepflogenheiten einstellen koénnen. Verstehen — im
wahrsten Sinn des Wortes — bedeutet mehr als nur verbales
Kommunikationsverstandnis. Interkulturelle Seminare, speziell fur
Europa, USA und Japan, fuhren wir unternehmensspezifisch, auch
als Einzelcoaching, nach Bedarfsermittlung durch.

Geografie

Geschichte und Kultur
Wirtschaft und Wé&hrung
BegrufRungsformen

Small Talk

Tabuthemen

Businesskleidung
Geschéftspartner im Restaurant
Einladungen nach Hause
Frauen in Fuhrungspositionen
Stil und Etikette bei Empfangen
Esskultur und Tischsitten
Rituale Geschaftsverhandlungen

Verkaufsgesprache

Sie lernen die kulturellen
Gepflogenheiten und Sitten
eines Gastlandes kennen. Sie
werden die wichtigsten
Umgangsformen und
Verhaltensweisen lhrer
Mitarbeiter/innen
untereinander fordern kdnnen.

Unternehmensleiter,
Fuhrungskréfte, Mitarbeiter
mit Auslandsaufenthalt,
Auslandskorrespondenten,
Geschéftsreisende, Personal-
Chefs, Personalberater

Theorie- Inputs, Beratung und
Ruckmeldung,
Erfahrungsaustausch,
Einzelibungen

Tagesseminar:
Ein- bis mehrtagig
9.00 Uhr bis 17.00 Uhr

100 Stunden Gesamtpaket
Einsatz nach Vereinbarung



