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Alles eine Frage der Kommunikation - auch der schriftlichen!

Schuler sagen, Lehrer haben es gut. oder

Schuler, sagen Lehrer, haben es gut.

Er will, sie nicht. oder

Er will sie nicht!
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Gemeinsam in die Zukunft — alles aus einer Hand!

Digitalisierung und Globalisierung sind in aller Munde. Kenntnisse in Sprachen und EDV/IT sowie
Kommunikationstechniken werden immer wichtiger und gehéren zu den Grundlagen der heutigen
Arbeitswelt.

Wir sind Ihr verlasslicher Partner fir alle drei Bereiche. Unser Team besteht aus kompetenten
Trainerinnen und Trainern, die entweder zu lhnen ins Haus kommen oder Ihre Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter in unseren professionell ausgestatteten Seminarrdumen schulen.

In unseren Seminarkalendern finden Sie die Trainings flr alle Bereiche.

Ob Einzel- oder Gruppentrainings - wir finden eine individuelle, genau auf Sie zugeschnittene
LOsung.

Unser erfahrenes Team berét und betreut Sie dabei von Beginn an.

Auch in der Vergangenheit haben wir bereits Online-Seminare in den verschiedensten Bereichen
angeboten. Bedingt durch die aktuelle Situation ist die Nachfrage fir diese Durchfiihrungsform
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gestiegen. Wir bieten alle Seminare auf den unterschiedlichen Plattformen auch online an. Neben der

gebotenen Distanz sind eine hohe Flexibilitat (kleine zeitliche Einheiten sind manchmal effektiver),
schnelle Erreichbarkeit und der Wegfall von zeitfressenden Fahrten zum Veranstaltungsort weitere

Vorteile. Gerne sind wir Ihnen auch bei der Auswahl, der fur Ihr Unternehmen passenden Plattformen

behilflich.

Informieren Sie sich auf den folgenden Seiten, auf unserer Website unter www.dieschule.de oder
sprechen Sie uns direkt an unter Tel. 02181/24910.

Wir freuen uns auf die Zusammenarbeit!

Q %m Aeoun

Ralph Minstermann

- Institutsleiter -
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Schule

Welches Training ist das Richtige fir mich/uns?

Zogern Sie nicht, unsere kompetente Beratung in Anspruch zu nehmen:

Unser Team freut sich auf Sie:

Montag - Donnerstag 08:00 - 17:00 Uhr
Freitag 08:00 - 14:00 Uhr
Telefon: 02181-24910 Fax: 02181 -24 91 11
Mail: info@dieschule.de Internet: DieSchule.de

Ralph Munstermann Claudia Munstermann
Inhaber Kaufmannische Leitung

Susanne Fiege Evelin Ostehr Nadine Kluth
Sprachtrainerin und Verwaltung Vertrieb Verwaltung

Gerne vereinbaren wir mit lhnen einen Termin, um die vielfaltigen Méglichkeiten
fur Ihre Bildungsplanung mit lhnen zu besprechen.
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Vermissen Sie etwas?
Sollten Sie in diesem Katalog ein Themengebiet vermissen, so sprechen Sie uns bitte an.

Besuchen Sie gerne auch unsere Website www.DieSchule.de

Bildquelle Titelseite: Adobe Express



Schole

Kommunikationstraining |
Dauer: 1 Tag
Seminaragenda

> Wie funktioniert Kommunikation

Eisbergmodell
Nicht nur das Was gesagt wird ist entscheidend, noch mehr das Wie es gesagt wird

- Sender - Empfanger Modell
Obwohl identische Worte genutzt werden, wird es doch unterschiedlich verstanden
- 3 Axiome nach Watzlawick
Gar nicht zu kommunizieren geht nicht, die reine Anwesenheit reicht aus
Welche Beziehung untereinander herrscht, bestimmt, wie die Worte verstanden werden

- 4 Seiten einer Nachricht nach Schulz von Thun
Der identische Satz kann in 4 unterschiedlichen Bedeutungen gesagt werden und der

Horer kann ihn auf unterschiedliche Weisen horen

€3 Eigenwahrnehmung, praktische Ubung und Feedback mit

Videoaufzeichnungen
> Selbstreflektion und Anwendung auf eigene Situationen

€» Transfer auf telefonische und schriftiche Kommunikation



Schole

Kommunikationstraining Il
Dauer: 1 Tag
Seminaragenda

€3 Konflikte in der Kommunikation erkennen und Lésungen herbeifihren

- Benennen der eigenen Erfahrungen und bisher gewéhlten Lésungen

> Die 4 unterschiedlichen Persdnlichkeitstypen und deren Verhaltensweisen
- Selbsttest
- Erkennen der unterschiedlichen Typen
- Welches Verhalten ist hinderlich und fuhrt zu Konflikten
- Anwendung bekannter Kommunikationsstrategien auf die vier unterschiedlichen

Personlichkeitstypen

> Aktives Zuhdren
- Mehr als die Pause, um mit der eigenen Rede zu beginnen
- Inhaltliches und emotionales Erfassen des Gesagten

- Paraphrasieren

€2 Gesprachsfuhrung
- Das Ziel im Auge behalten
- Hilfsmittel nutzen

- Vielredner und Wenigredner fihren

€3 Praktische Ubungen und Transfer in den Alltag

- Korpersprache, Worte und Tonfall dem Gegentber und der Situation angemessen
einsetzen
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Fuhrungsseminar |
Dauer: 1 Tag
Seminaragenda
€3 Wie funktioniert Fiihren - Was ist Fihrung
- Theorie
- Praxis
€ Erwartungen des Managements an die Fihrungskraft
€ Erwartungen der Mitarbeiter/innen an die Fuhrungskraft
€ Motivation - wie, wann, warum
> Einschatzen von Mitarbeiter/innen (Grundlagen)

€ Technik und Systematik des Fihrens
- Delegation
- Kommunikation

- Information
€» Fehlerkultur

€» Grundstrukturen von Besprechungen oder Teamsitzungen
- Strukturen
- Verbindlichkeit

- Verabredungen

€3 Zielvereinbarungen - eindeutige Definitionen

10
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Fuhrungsseminar Il

Dauer: 1 Tag

Seminaragenda

€3 Klippen in der Fiihrungsrolle oder ,,Was funktioniert nicht?“

- Erarbeiten von praktischen Losungen
€3 Fuhrungsstile - Aufgaben und mitarbeiterorientierte Filhrung

€ Erkennen von Starken und Schwachen der Mitarbeiter/innen
- Umgang mit unterschiedlichen Typen

- Erstellen und Bewerten von Leistungskriterien
> Selbst- und Fremdwahrnehmung
€3 Missverstandnisse in der Kommunikation - verbal und nonverbal

> Konfliktmanagement als Herausforderung fur die Fihrungskraft

11
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Fuhrungsseminar I

Dauer: 1 Tag

Seminaragenda

> Ziele des Mitarbeitergesprachs

€3 Anlassbezogene Mitarbeitergesprache

€ Institutionalisierte Mitarbeitergesprache

> Psychologie von Mitarbeitergesprachen
- Erwartungen des Managements und der Mitarbeiter/innen
- Die Rolle der Fihrungskraft

- Unterschiedliche Typen von Mitarbeiter/innen

€3 Mitarbeitergesprache
- Was kénnen wir grundsatzlich durch Mitarbeitergesprache erreichen?
- Anforderung an den Mitarbeiter
- Madgliche Gesprachsthemen
- Verhalten im Gesprach
- Beispiel: Jahresgespréche
= |nhalte
=  Wirkung
= Zielvereinbarung

- Verhalten nach dem Gespréach

12



Fuhrungsseminar IV

Dauer: 1 Tag

Seminaragenda

€3 Beforderung von Mitarbeiter/innen
- Warum beférdern wir meistens die Falschen?
- Einschatzen und Auswahl von Fuhrungskraften

- Korrekturmdglichkeiten bei falscher Beférderung

> Cheftypen und der Umgang mit ihnen

€3 Interne Stellenbeschreibung

> Leistungsbeurteilung und Provisionsmodelle

€2 Coaching von Fuhrungskraften

- Intern

- Extern

¢» Fuhrungsaufgabe: Kreatives Einbinden und Ideenfindung von und mit

Mitarbeiter/innen

sahole
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Flhrungscoaching

Termine nach Absprache und Preise nach Aufwand

Seminaragenda

Coaching ist eine sehr effiziente Methode, erkannte Schwachen aufzuarbeiten und auf Dauer
zu beseitigen. Sie richtet sich einzig am Bedarf der Filhrungskraft aus, ist individuell und auf
Grund der speziellen Situation aul3erst vertrauensvoll angelegt.

€3 Einige Beispiele, wann ein Filhrungscoaching sinnvoll und angebracht ist:

bei erstmaliger Ubernahme einer Fihrungsposition

bei Ubernahme einer neuen Funktion, ggf. verbunden mit erheblich gesteigerter
Verantwortung

bei schwierigen Entscheidungen, Situationen oder Mitarbeitern
bei anstehenden betrieblichen Verdnderungen

bei anstehenden Mitarbeitergespréachen

bei ,gefuhlt* fehlendem Zeitmanagement

bei bemerkbarer, steigender Stressanfalligkeit

bei Fihrungshemmung

bei angestrebter Verhaltens&nderung

bei mangelnder Kommunikationsfahigkeit

etc.

@ Die Vorgehensweise
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Nach einem oder mehreren grundlegenden Vorgesprachen muss zunachst fir beide
Parteien klar sein, ,ob sie miteinander konnen®!

So wir ,miteinander kdénnen®, wird die Vorgehensweise grundsatzlich gemeinsam
entwickelt, die Ziele werden deutlich, machbar und wenn irgend moglich messbar
formuliert.

Der daraus resultierende Prozess soll in der Verhaltensanderung der Fuhrungskraft
enden. Dies bendtigt Zeit.

In der Regel werden Beratungs- und Gespréachszeiten von ca. 2 Stunden verabredet.
Diese finden zu Beginn zweimal wochentlich an gemeinsam besprochenen Tagen und
Uhrzeiten statt. Im Bedarfsfall sollte die Frequenz erhdht werden, ebenso wie sie im
Laufe des Prozesses verringert wird.

Der Gesprachsort wird abgesprochen, um Probleme jedoch flexibel darstellen zu
kénnen und auf sie schnell zu reagieren, bietet sich meist der Arbeitsplatz an.

Die Coaches sind im Rahmen der Mdglichkeiten telefonisch erreichbar. Aktuelle
Probleme kdnnen so zeitnah besprochen werden.

Die Dauer des Coaching hangt vom Fortschritt des Prozesses ab. Zu Beginn sollte
aber, nach Kenntnis der Situation, zunachst ein zu definierender Zeitraum festgelegt
werden.



Telefontraining |
Dauer: 1 Tag
Seminaragenda

> Kundenservice als Wettbewerbsfaktor

- Wer sind meine Kunden?

- Was erwarten Anrufer von kundenorientierten Unternehmen?

- Welche Starken sollte ein kundenorientierter Mitarbeiter besitzen?
- Jeder Kundenkontakt ist eine Verkaufstatigkeit

- Bedeutung und Mdglichkeiten der Kundenpflege

- Moglichkeiten und Nutzung von Zusatzverk&ufen

€3 Verhalten im Gespréch trainieren

- Grundlagen der Kommunikation
» |ch-Botschaften
* Du-Botschaften
» Selbst- und Fremdeinschéatzung zum Telefonverhalten

- Die Visitenkarte am Telefon: Der erste Eindruck entscheidet
= Die wichtigsten Kontaktregeln beim Telefonieren
= Gesprachsvorbereitung und professioneller Einstieg
* Melden und positive Gespréachserdffnung
= Mit der Stimme Sympathie erzielen - Einsatz rhetorischer Stilmittel
= Aktives Zuhoren und kundenorientierte Argumentation
= Optimale Wirkung am Telefon
= Weiterleiten von Anfragen

- Die verschiedenen Menschentypen erkennen und verstehen
= Anpassung der Gesprachsfihrung auf die Menschentypen
= Andere besser verstehen und l6sungsorientiert agieren

- Gesprachssteuerung durch Fragetechnik: Wer fragt, fuhrt!
- Einwénden souveran begegnen
- Ein Gesprach positiv beenden und effektiv nachbereiten

Sc¢

Iz

15



Schole

Telefontraining Il

Dauer: 1 Tag

Seminaragenda

> Vielfaltige Gesprachssituationen meistern

Umgang mit schwierigen Gesprachspartnern

Beschwerden und Reklamationen professionell und kundenorientiert behandeln
Nein-Verkauf oder wie sage ich dem Kunden, dass etwas nicht geht?
Vereinbaren von Lieferterminen und Reaktion auf Lieferverzug

Cross- und Up-Selling

€3 Psychologische Faktoren im Kundenservice kennen

16

Umgang mit eigenem Stress am Telefon

Sprech- und Gedankendisziplin

Die 3 Saulen des Erfolgs

Die Bedeutung und Steuerung der eigenen Einstellung
Die Wirkung der eigenen Personlichkeit erkennen
Selbstmotivation und Aufbau einer positiven Einstellung
10 Gebote fur erfolgreiches Telefonieren
Missverstandnissen und Widerstanden vorbeugen
Gesprachsleitfaden

Einsatz technischer Hilfsmittel



Zeit-, Organisations- und Stressmanagement
Dauer: 1 Tag
Seminaragenda

€3 Grundlagen des Zeitmanagements
- Arbeitstypen
- Chronos und Kairos

€» Zeit und Organisation
- Was funktioniert - was nicht?
- Kommunikation und Wahrnehmung
- Delegation

> Stress
- Theorie
= Positiver und negativer Stress

= Stresstypen
= Stressfaktoren
= Stress und Burnout

- Praxis
» Selbsteinschatzung

» Leistungsfahigkeit bei chronischer Belastung

= Alarmsysteme des Korpers

> Der tagliche Wahnsinn
- Mails, Telefon, Meetings, Termine etc.

€3 Losungen
- Der eigene Arbeitsstil

- Setzen von Prioritaten - Vor- und Nachbereitung von Kundengesprachen

- Geplante und unverplante Zeit
- Zeitdiebe

- Eisenhowerprinzip und sonstige Losungsmethoden

sahole
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Schole

Vergessen war gestern — Gedachtnistraining
=>» nicht nur fur Fihrungskrafte

Dauer: 1 Tag
Seminaragenda
€ Aufbau und Arbeitsweise des Gehirns
€ Was ist Gedachtnis und wie funktioniert es?
- Wie kann ich meine Gedé&chtnisleistung steigern?
€ Intelligenz, Aufmerksamkeit und Konzentration

- Mehr Effektivitat durch gehirngerechtes Lernen
- Ausbau und Steigerungsmaglichkeiten

> Lerntypentest
- Wann ist Lernen ,fur die Katz", wann und wie ,richtig"
€3 Lern- und Merktechniken zum Einpragen und Behalten

- Namen, Zahlen, Daten, Fremdworter
- Zahlenkombinationen einpragen

€3 Tipps fur erfolgreiche Vortrage (Aufbau und freie Rede)
> Besseres Behalten durch Nutzen mehrerer Sinneskanale

€2 Ubungen

18



Schole

Beschwerdemanagement

Dauer: 1 Tag

Seminaragenda

> Beschwerden als Chance erkennen

- Durch empfangerorientierte Kommunikation die Basis schaffen -
Grundlagen positiver Kommunikation
- Wodurch erreiche ich Verstandnis beim Gegenuber?
» Fragetechnik, Aktives Zuhoren, Ich-Botschaften
= Wahrnehmung - Chance und Fehlerquelle Nr. 1

€2 Methoden zum souveranen Umgang mit Beschwerden

- Wortwahl, Stimme, Kdrperhaltung, Gestik und Mimik
- Positiver Abschluss in 3 Schritten
- Selbstmanagement - Umgang mit Stress

€3 Gesprachsstrategien fur aufgebrachte Gesprachspartner

- lhre Einstellung zu Beschwerden und Konflikten
- Wodurch kann ich mich jeden Tag motivieren
- Schwierige Mitarbeiter und Kunden erkennen und besser verstehen
- Was steckt hinter den Verhaltensweisen von schwierigen Personen?
-  Was ist Uberhaupt ein Konflikt? Konfliktbewaltigung
- Umgang mit personlichen Angriffen. Notprogramm
- Umgang mit Gesprachspartnern, die zu viel fordern
= das "parfimierte Nein"
- Praktische Tipps, Empfehlungen und Verhaltensweisen fur den Umgang mit
schwierigen Personen
= Nachgeben oder Konfrontieren: Flexibilitat im Verhalten zeigen
= Verstandnis zeigen, oder provozieren: Die richtige Strategie

=  Wie helfe ich schwierigen Personen zu positiven Kommunikationspartnern zu
werden?

19
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Konfliktmanagement

Dauer: 1 Tag

Seminaragenda

€3 Ursachen und Folgen von Konflikten

- Wahrnehmung von Konflikten und Konfliktpotentialen
- Ursachen fur Konflikte
- Rollenverteilung in Konfliktsituationen

€3 Eskalation und Deeskalation

- Eskalationsstufen - vom Streit tiber Schuldzuweisung zum Uberschreiten des kritischen
Grenzwertes

- Die eigenen Starken und Schwachen in Konfliktsituationen
- Die Aufgabe des Moderators

€3 Konfliktgesprache

- Regeln und Vorgehensweise

=  Kommunikationswerkzeuge zur Konfliktbearbeitung
- Schaffen von Win-Win-Situationen

» Analyseschemata
- Ruckmeldung und Konsequenzen

€3 Fallbeispiel
€3 Konfliktkultur

- Konflikte als Chance zur Weiterentwicklung
- Konflikt-Streit-Kreativitat - Einbinden von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern

20



Schole

Der Empfang als Visitenkarte des Unternehmens
Dauer: 1 Tag

Seminaragenda

>3 Der erste Eindruck beim Empfang

- Personliches Auftreten - Outfit und Ausstrahlung
- Bedeutung der Korpersprache

- Die Wirkung von Stimme und Sprache

- Gestaltung und Pflege des Arbeitsplatzes

- BegrufRung und Umgang mit Kunden

€2 Richtig telefonieren

- Wie begrif3e ich am Telefon?
- Die Weiterleitung von Gesprachen
- Umgang mit Stérungen

€3 Kriterien der Wahrnehmung und Einstellung

- Einstellung und Erfahrung

- Fehlerquellen in der Bewertung der Kunden
- Auswirkungen auf das Verhalten

- Einhaltung von Weisungen

€» Grundregeln der Kommunikation

- Sach- und Beziehungsebene

- Richtiges Verstehen / aktives Zuhéren

- Erkennen von Gefiihlen und richtiges Reagieren
- Angewandte Rhetorik

€3 Anmeldung, Besucherempfang und -bewirtung

- Standards
- Hilfen fur Kunden bei Wartezeiten

21
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Prasentationstechniken

Dauer: 1 Tag

Seminaragenda

€3 Aufbau der Prasentation, Prasentation planen und vorbereiten

Zielsetzung der Prasentation

Aufbau einer Prasentation

Kreative Vorbereitungstechnik

Themen flUr eine Prasentation auswahlen und aufbereiten
Rahmenbedingungen

€ Thema optimal zur Geltung bringen

Grundlagen der Visualisierung und Gestaltung

Multimedia

Darstellungsmedien

Besonderheiten und Moglichkeiten verschiedener Medientrager wie Beamer, Charts mit
OH-Projektoren, Flipcharts, Pinnwande

Mediengerechte Darstellung

Medienmix

> Personliche Wirkung in Prasentationen

Grundlagen der Prasentation: Wahrnehmung, Kommunikation, Visualisierung,
Verstandlichkeit - Sprache, Stimme, Artikulation

Korpersprache, Gestik, Mimik

Gezielter Einsatz non-verbaler Kommunikationselemente

Authentizitat

Personliche Wirkungsfaktoren

Eigener Prasentationsstil

Sicherheit, Uberzeugungskraft

Verhalten

> Prasentation durchfuhren (Einbeziehung des Publikums)

22

Mentale Vorbereitung auf die Prasentation: Prasentationsfahrplan, Ged&achtnistraining,
Methoden der mentalen Einstimmung

Dramaturgie

Anfangssituation gestalten

Zuhorer einbinden und aktiv beteiligen

Kommunikatives Setting, Umgang mit Widerstanden
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Vertriebs- u. Verkaufstraining
Dauer: 1 Tag
Seminaragenda

> Vertriebsziele und Zielkonflikte
- Unternehmensziele - Abteilungsziele - Personliche Ziele

€2 Planung
- Jahresplanung - Zyklen der Interessentenansprache - Neukundengewinnung und
Bestandskundenpflege
€» Ansprache: online, schriftlich, telefonisch und persénlich

- Finden der passenden Ansprachemethoden

> Vorbereitung der gewahlten Ansprache
- Recherche, Technikeinsatz, externe Vergabe der Aufgabe, Kontaktaufnahme des
Interessenten, Rollenklarheit
€3 Kaufmotive
- Warum Kunden kaufen, obwohl sie das Produkt nicht brauchen
- Bedirfnisse und Kundennutzen
> Verkaufsphasen
- Phasen erkennen - Gesprachstechniken bewusst anwenden - Aktiver Zuhoren -
Fragetechniken - Paraphrasieren - Zusammenfassen
€2 Angebot, Einwand, Abschluss
- Kompetent wirken - Kunden in den Mittelpunkt stellen - Einwénde entkraften -
Kauf positiv bestatigen - Zusatzkaufe ermoglichen
€3 Nachbearbeitung und Nachfasskontakt
- Datenpflege, Informationsspeicherung, nachste Schritte mit dem Interessenten

€ Empfehlungsmarketing

“Tue Gutes und sprich dartber.”
- Gesprache fur Empfehlungen nutzen

23
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Individuelles Firmen-Seminarprogramm fur Berufseinsteiger im Modulsystem

Ihre neuen Auszubildenden sind angekommen und haben sich inzwischen in Ihrem Unternehmen
zurechtgefunden.

Die betriebliche Eingliederung verlauft aber nicht auf allen Gebieten reibungslos; es gibt immer wieder
Situationen, die besondere Hilfestellungen/Malinahmen erfordern, um den jungen Menschen den Start
ins Berufsleben zu erleichtern und die richtige Ebene fur den Umgang mit den Kollegen und
Vorgesetzten zu schaffen.

Viele Dinge sind nicht mehr selbstverstandlich. Kommunikation ist wichtiger denn je!

Sie haben aber nicht die Zeit, ein hohes Arbeitsaufkommen und auch nicht die personellen Freiraume,
um sich angemessen um alle Belange zu kimmern.

Hier méchten wir mit unserem speziell fir Berufseinsteiger konzipierten Modulsystem ansetzen und
bieten auf vielen Ebenen gute Trainings und Hilfestellungen.

Gerne beraten wir Sie und finden die optimale Losung fur Ihr Unternehmen. Nutzen Sie unser Know-
How und sprechen Sie uns an.

Modul | — Erfolgreicher Start

€2 Der erste Eindruck
- Personliches Auftreten - Outfit und Ausstrahlung
- Bedeutung der Korpersprache
- Die Wirkung von Stimme und Sprache
- Gestaltung und Pflege des Arbeitsplatzes
- BegrufRung und Umgang mit Kunden

be| z4

€2 Umgangsformen
- Alltagsknigge im Buro - von der Begrif3ung bis zur Eigeninitiative
- Unerlassliche Softskills

€ Lernen lernen (Methodentraining)

- Welcher Lerntyp bin ich?
- Lerntypentest

Modul Il — Der Alltag im Betrieb

€ Der Betrieb
- Erwartungen des Arbeitgebers
- Erwartungen der Kolleginnen und Kollegen
- Erwartungen der Auszubildenden

be] z;

€ Kommunikation
- Sender-/Empfanger Modelle
- Verbale und nonverbale Kommunikation
- Bedeutung von Sach- und Beziehungsebene
- Ich-Botschaften - Du-Botschaften
- Typische Kommunikationsstérungen

24



1 Tag

15 Tag

individuell

Modul Il - Der eigene Buroalltag

€2 Wahrnehmungen und Einstellung

Einstellung und Erfahrung

Fehlerquellen in der Bewertung der Kunden
Auswirkungen auf das Verhalten

Verstehen von Weisungen und qualifiziertes Nachfragen

€» Zeit- und Selbstmanagement

Vorgegebene Zeiten
Setzen von Prioritaten
Vorausschauend agieren

Modul IV — Der Umgang mit Kunden

€3 Die Visitenkarte am Telefon

Die wichtigsten Kontaktregeln beim Telefonieren
Gesprachsvorbereitung und professioneller Einstieg

Melden und positive Gespréachseroffnung

Mit der Stimme Sympathie erzielen - Einsatz rhetorischer Stilmittel
Aktives Zuhoren und kundenorientiert argumentieren

Optimale Wirkung am Telefon

Weiterleiten von Anfragen

€» Kundenbesuch

Der EDV-Bereich ist vielfaltig und sollte daher individuell geplant werden -

BegrtiRung und Small Talk
Knigge und Bewirtungsregeln
Hilfen fir die Uberbriickung der Wartezeiten

Modul V — Die EDV-Anwendungen

Schule

sprechen Sie uns dazu an! Wir bieten lhnen Einschatzungsbdgen an, die die
Kenntnisstdnde der Auszubildenden in den Office-Anwendungen abfragen.

Modul 1 -4 Preis Module 1 - 4
% Tag 795,00 € 1 ganzer Tag 1.495,00 €

Preis
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Kompetenztraining fir Auszubildende |
Dauer: 1 Tag

Seminaragenda

> Der erste Eindruck

- Personliches Auftreten - Outfit und Ausstrahlung
- Bedeutung der Kdrpersprache

- Die Wirkung von Stimme und Sprache

- Gestaltung und Pflege des Arbeitsplatzes

- BegrufRung und Umgang mit Kunden

€3 Umgangsformen

- Alltagsknigge im Biro - von der Begrif3ung bis zur Eigeninitiative
- Unerlassliche Softskills

€ Der Betrieb

- Erwartungen des Arbeitgebers
- Erwartungen der Kolleginnen und Kollegen
- Erwartungen der Auszubildenden

€ Kommunikation
- Sender-/Empfanger Modelle
- Verbale und nonverbale Kommunikation
- Bedeutung von Sach- und Beziehungsebene

- Ich-Botschaften - Du-Botschaften
- Typische Kommunikationsstérungen

€ Lernen lernen (Methodentraining)
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Kompetenztraining fuir Auszubildende Il
Dauer: 1 Tag
Seminaragenda

€2 Wahrnehmungen und Einstellung

Einstellung und Erfahrung

Fehlerquellen in der Bewertung der Kunden
Auswirkungen auf das Verhalten

Verstehen von Weisungen und qualifiziertes Nachfragen

€® Die Visitenkarte am Telefon

- Die wichtigsten Kontaktregeln beim Telefonieren

- Gesprachsvorbereitung und professioneller Einstieg

- Melden und positive Gesprachser6ffnung

- Mit der Stimme Sympathie erzielen - Einsatz rhetorischer Stilmittel
- Aktives Zuhoren und kundenorientiertes Argumentieren

- Optimale Wirkung am Telefon

- Weiterleiten von Anfragen

€3 Zeit- und Selbstmanagement

- Vorgegebene Zeiten
- Setzen von Prioritaten
- Vorausschauend Agieren

€3 Kundenbesuch

- BegrufRung und Small Talk
- Knigge und Bewirtungsregeln
- Hilfen fiir die Uberbriickung der Wartezeiten

Schole
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Prifungsangst Uberwinden durch mentale Prufungsvorbereitung

Dauer: 1 Tag

Seminaragenda

€3 Prifungsangste

Was ist Prufungsangst und wie entsteht sie?
Das Angriff- oder Fluchtprinzip

€3 Ursachen erkennen und reagieren

Korperliche Reaktionen und ihre Folgen
Endogene und exogene Faktoren
Fehlinterpretationen vermeiden
Perfektionismus

Unzulanglichkeiten akzeptieren

Umfeld Management

Selbstwertgefuhl starken

€3 Methoden zur Stressbewaéltigung, Entspannung und Konzentration

28

Das Stressmodell nach Lazarus

Angstsymptome wirksam mindern

Automatisierte Reaktionen erkennen und &ndern
Entspannungstechniken erlernen und erfolgreich anwenden
Die Szenario-Technik

Die nachste Prufung meistern

Eigene Ressourcen nutzen



Schole

Fuhrung - Motivation und Kommunikation im mobilen Arbeiten

Dauer: 1 Tag

Seminaragenda

> Corona
- Veranderung der Arbeitsstruktur und Arbeitskultur
- Gegenseitige Einflussnahme von privatem und beruflichem Umfeld
- Veranderungen in der Wahrnehmung
- Veranderungen in der Kommunikation

- Aufnahme Status quo: vor der Pandemie - aktuell

€» Erwartungshaltungen
- Was waren und sind meine Erwartungshaltungen
- Unterschiede und Gleichheiten
- New Work

€3 Was ist meine Motivation heute und vor Corona
- Was motiviert mich heute und was vor der Pandemie?
- Was sind meine Belastungen?
- Welche Losungsstrategien probierte ich aus?

€2 Onlinekommunikation: von E-Mail bis Teams, WebEx, Zoom usw.
- Haufigkeit
- Intensitat
- Intensive Vor- und Nachbereitung
- Stressfaktor fur Fihrungskréfte
- Arbeiten im Team

» Home-Office
- Von Ergonomie bis Psyche
- Verteilung Home-Office/Blro - Vor- und Nachteile
- Disziplin
- Selbstorganisation
- Vorbereitung/Erscheinungsbild
- Kontakte

€2 Fuhrung Online
- Strukturen
- Methodik
- Frequenzen
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Allgemeine Geschaftsbedingungen

Fur offene Seminare, Firmen- und Individual-Seminare:
“Die Schule" wird nachstehend Auftragnehmer, der
jeweilige Vertragspartner "Kunde" genannt.

1. Vertragsgegenstand

Der Auftragnehmer erteilt dem Kunden Unterricht im
gebuchten Seminar. Seminarzeiten und Seminarinhalte
entsprechen bei offenen Seminaren den Angaben im
Katalog, bei geschlossenen Firmen- und
Individualseminaren nach Absprache gemaf
Auftragsbestéatigung. Nach Abschluss eines Seminars
erhélt der Kunde ein Zertifikat.

2. Anmeldung

Die Anmeldung zu unseren Seminaren und Lehrgéngen
ist in jedem Fall schriftlich bei ,Die Schule®
vorzunehmen. Sowohl Anmeldungen als auch
Seminarbestatigungen kdnnen auch per Telefax oder
Mail erfolgen. Mit Zugang der Seminar- oder
Auftragsbestatigung oder der Rechnung kommt der
Vertrag zustande. Anmeldungen werden regelmaRig in
der Reihenfolge ihres Eingangs berticksichtigt.

3. Unterrichtsort

Seminarort sind die R&ume des Auftragnehmers - Am
Hammerwerk 20, 41515 Grevenbroich - soweit nicht
anders vereinbart.

4. Seminarkosten

Bei Firmen- oder Individual-Seminaren werden die
Seminarkosten des jeweiligen Seminars per Rechnung
angefordert und sind 8 Tage nach Rechnungsdatum
fallig. Die Nichtinanspruchnahme einzelner
Trainingseinheiten berechtigt nicht zu einer Ermafigung
des Rechnungsbetrages.

5. Rucktritt vom Vertrag

Bei Stornierung der Teilnahme bis 20 Tage vor
Seminarbeginn entféllt die Seminargebihr in voller
Hoéhe, bei 10 bis 19 Tagen in Hohe von 50 %. Bei
kurzerfristiger Stornierung ist die Seminargebihr voll zu
entrichten. Der Rucktritt vom Vertrag ist schriftlich zu
erklaren. Erfolgt der Rucktritt nicht fristgerecht oder
erscheint der/die Kunde/in nicht oder nur zeitweise, so
ist der/die Kunde/in zur Zahlung des vollen Entgeltes
verpflichtet. Die Stellung eines/r Ersatzteilnehmers/in ist
maoglich.

Hat bei rechtzeitigem Rucktritt vom Vertrag der/die
Kunde/in die Rechnung bereits erhalten, muss die
Originalrechnung zusammen mit der Ricktrittserklarung
eingereicht werden, damit das Weitere in der
Buchhaltung veranlasst werden kann.

6. Absage, Ausfall und Verlegung von Seminaren
Der Auftragnehmer kann vom Seminarvertrag
zuriicktreten, wenn die zur Durchfihrung des Seminars
notwendige Mindest-Teilnehmerzahl nicht erreicht wird.
Diese betragt zur Zeit bei den offenen Seminaren 6. Im
Falle des Rucktritts durch den Auftragnehmer werden
alle fur die Seminarkosten bereits geleisteten Zahlungen

vom Auftragnehmer in voller H6he unverziiglich erstattet.

Individuell vereinbarte Firmenseminare sind von der
Mindestteilnehmerzahl unbenommen.

Die Termine der offenen Seminare werden in unseren
Seminarkalendern sowie im Internet bekannt gegeben,
die Termine der Firmen- und Individualseminare
schriftlich abgesprochen. Im Falle eines
unvorhergesehenen Dozentenausfalls (z. B. Krankheit)
werden neue Termine nach Absprache festgelegt.
Ersatz- und Folgekosten der Kunden wegen Ausfall von
Veranstaltungen oder Verschiebung von
Seminarstunden sind ausgeschlossen.

7. Wechsel der Dozenten

Soweit der Gesamtzuschnitt des Seminars nicht
wesentlich beeintrachtigt wird, berechtigen der Wechsel
von Dozenten und Verschiebungen im Ablaufplan den
Kunden weder zum Riicktritt vom Vertrag noch zur
Minderung des Entgelts. Dies gilt ebenso bei Krankheit
und Urlaub der Dozenten.

8. Ausschluss von der Teilnahme

Der Auftragnehmer ist bei den offenen Seminaren
berechtigt, Kunden in besonderen Féallen, z. B.
Zahlungsverzug (siehe Ziffer 4.), Stérung der
Veranstaltung und des Betriebsablaufs, von der weiteren
Teilnahme auszuschliel3en. Im Falle eines Ausschlusses
richtet sich der finanzielle Anspruch des
Auftragsnehmers nach Ziffer 5. der Allgemeinen
Geschéftsbedingungen.

9. Haftung

Die Haftung des Auftragnehmers fiir Schaden,
insbesondere fir solche aus Unféllen, Beschadigungen,
Verlust oder Diebstahl, ist ausgeschlossen, es sei denn,
dass der Schaden auf einem vorsatzlichen oder
grobfahrlassigen Verhalten des Auftragsnehmers oder
seiner Erfullungsgehilfen beruht.

10. Datenspeicherung

Mit der Anmeldung erklart sich der Kunde mit Be- und
Verarbeitung der personenbezogenen Daten fur Zwecke
der Seminar- und Prufungsabwicklung sowie der
Zusendung spaterer Informationen tber neue
Seminarangebote gemaf unseren AGB sowie den
Datenschutzbestimmungen (siehe
https://www.dieschule.de/datenschutz.htm) bis auf
Widerruf einverstanden.

11. Kundigung des Vertrages

Bei Seminaren mit einer Dauer von bis zu 3 Monaten ist
eine Kundigung ausgeschlossen. Bei Seminaren mit
einer Dauer von mehr als 3 Monaten kann das Seminar
mit einer Kiindigungsfrist von 6 Wochen zum Ende des
Kalendervierteljahres gekindigt werden.

12. Allgemeines

Die Einhaltung der Hausordnung des Auftragnehmers ist
Vertragsbestandteil. Die Hausordnung hangt im
Aufenthaltsbereich zur Einsichtnahme aus.

Sollte eine der Bestimmungen dieses Vertrages
unwirksam sein oder werden, so wird die Gultigkeit der
Ubrigen Bestimmungen davon nicht bertihrt.
Vertragsanderungen bedurfen zu ihrer Wirksamkeit der
Schriftform.

Gerichtsstand ist Grevenbroich.

Stand: Juni 2023
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