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Kundenbetreuung

* Training ¢ Coaching e Beratung
Fuhrungstraining ,,Gesund fuhren mit Herz und Verstand*

Beschreibung

Ziel ist es, den Spagat zwischen positivem Fihrungsverhalten und eigenem Stressmanagement
positiv zu managen und dabei gut auf sich zu achten. Denn eine Fuhrungskraft, die gut auf ihr
eigenes Ressourcenmanagement achtet, kann positiv mit den Mitarbeiter/innen umgehen.

Gerade Fuhrungskrafte stehen unter einer besonderen Anspannung im Unternehmen. Sie
nehmen in der Regel die Rolle des Vermittlers zwischen der Geschéftsfihrung und den
Mitarbeiter/innen ein. Diesen Erwartungen gerecht zu werden ist eine Herausforderung und
erfordert ein gutes Selbstmanagement. .

Das Training beinhaltet zwei Schwerpunkte:

1. Positives Selbst- und Stressmanagement fir sich selbst und

2. Umgang mit kritischen Situationen bei den Mitarbeiter/innen.

Im 1. Schwerpunkt geht es vor allem um den eigenen Umgang mit stressigen Situationen,
positives Ressourcenmanagement und Auseinandersetzung mit dem eigenen ,blinden® Fleck
im Fahrungsverhalten. Der 2. Schwerpunkt bezieht sich auf schwierige Situationen mit den
Mitarbeiter/innen wie z.B. Umgang mit belasteten und stark gestressten MA. Auch der Umgang
mit den Fehlzeitenaufkommen wird Thema im Training sein. Bei all den Themen stehen immer
die eigene Haltung, die Achtsamkeit fir die eigene Person und die Grenzen der
Mitarbeiterflrsorge im Blickpunkt.

FUhrungstraining ,,Gesund fuhren mit Herz und Verstand*

Die Inhalte im Einzelnen:
1. Tag: Stress- und Selbstmanagement

Definition von Stress und die Auswirkungen

Ausloser von Stress im Unternehmen (Stressoren)

Wirkfaktoren von Stress

Bestimmung des eigenen Stresstyps

Selbst- und Fremdwahrnehmung

Die Fuhrungsposition — ein besonderer Stress?

Wie wirkt sich ,gestresstes” Fuhren aus?

Stress- und Belastungsreaktionen bei Mitarbeiter/innen

Eigenes Ressourcenmanagement: Belastungsabbau und Ressourcenaufbau
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2. Tag: Umgang mit kritischen Situationen

Der eigene ,blinde“ Fleck und die Auswirkung auf das eigene Fuhrungsverhalten
Schattenseiten und Stolpersteine auf dem Weg zur Fithrung mit Herz und Verstand
Kritische Situationen — Analyse und Beispiele von ,belasteten MA

Umgang mit Fehlzeiten: Ursache, Wirkung und Ansprache der MA

Fallbeispiele und Rollenspiele

Entwicklung von Handlungsalternativen

Transfer

Methoden
o Kurzreferate
Gruppenarbeit
Rollenspiele
Sofort umsetzbare Inputs der Trainerin
Praxisbezogene Ubungen

Das Training ist fir 2 Tage angesetzt. Ein Handbuch bzw. Fotoprotokoll wird zur
Verfligung gestellt.

Zur Trainerin und dem Team

Tanja Hartwig genannt Harbsmeier, Beraterin, Coach und Trainerin

Die Auftragsnehmerin trainiert seit Uber 27 Jahren im Dienstleistungssektor.

Schwerpunkte hierbei sind Kommunikationstrainings, Beschwerdemanagement,
Verkaufstrainings und Fuhrungskréftetrainings.

Frau Hartwig ist Mitglied in der German Speaker Association (GSA), ein zertifizierter
Master/Coach/Trainer (DVNLP) und im Berufsverband der Verkaufsférderer und Trainer (BDVT)
e.V.

Alle Trainer/innen der Effektiven Kundenbetreuung sind ebenfalls qualifiziert fiir diese Bereiche
und arbeiten auf demselben Qualitatsniveau.

Unsere Garantie

Unsere Trainings- und Beratungsinhalte enthalten sofort umsetzbare Impulse und somit einen
direkten Nutzen fiir Sie und lhr Team. Wir arbeiten wertschéatzend und effektiv.



