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Warum Microtrainings?

Die Geschichte dazu ...

Als junge Erwachsene habe ich die asiatische Kiiche entdeckt. Eine leckere und spannende Ange-
legenheit, bei der nicht das Kochen die wirkliche Herausforderung ist, sondern eher das Essen.
Als ich meine erste eigene Wohnung hatte, habe ich hauptsdchlich asiatisch und italienisch
gekocht. Das kam meiner Lust aufs Ausprobieren und meiner Kreativitit am meisten entgegen.
Den lockeren Reis mit den Stdbchen zu essen, hat mich zu Beginn fast wahnsinnig gemacht. Uns
Europdern ist das Essen mit Stdbchen ja nicht gerade in die Wiege gelegt worden. Ich habe dann
entschieden, fiir ein paar Wochen alles, was auch nur einigermaRen mit Stabchen zu essen ist,
mit Stabchen zu essen. Gestartet habe ich mit Risotto. Da der ja viel besser zusammenklebt als
der Basmati-Reis ©) hatte ich schon mal die ersten Erfolgserlebnisse (Baby-Steps). Aber immer
nur Risotto zu essen, ist auf die Dauer langweilig, also wechselte ich zum Gemiise. Das Gelernte
umsetzen und noch ,eine Schraube anziehen”, war die Devise. Als auch das dann allmdhlich gut
klappte, war die Hiirde iiberwunden. Das intensive Training hat es absolut gebracht - seither sind
Stdbchen immer willkommen - nur die Suppe esse ich immer noch mit dem Loffel. ©

RegelmiRiges Uben bringt nicht nur Erfolg, sondern macht, wenn es unterhaltsam gestaltet ist,
auch SpaR.

Laut einer amerikanischen Studie werden von Ausbildungsinhalten im Schnitt nur rund 10 Prozent
der Ausbildungsinhalte in die Praxis umgesetzt. Das ist enorm wenig fiir viel Aufwand (zeitlich
und auch finanziell). Um einen mdglichst groflen Lerntransfer zu erreichen, sind nicht nur die
effektiven Ausbildungssequenzen wichtig, sondern auch die Vorbereitung, die Intervalle und die
Transfersicherung in den Praxisalltag. Dazu eignen sich Microtraining Sessions (MTS) optimal.

Microtraining Sessions sind kurze Lern- und Trainingsinterventionen, die von Trainern, Vorgesetz-
ten oder Peers durchgefiihrt werden. Unter Anleitung der Methodik ist es aber auch Spezialisten
und Mitarbeitenden moglich, sie durchzufiihren, um ihren Kollegen ihr Wissen weiterzugeben.
Das Microtraining kann in allen Bereichen einer Unternehmensorganisation, zu jeder Zeit und
mit jedermann/-frau stattfinden.

Microtraining ist eine smarte Art, Wissen zu vermitteln, Lerninhalte zu trainieren und Erfahrun-
gen auszutauschen. Es ist eine Ergdnzung zum ,klassischen”, formalen Lernen. Es ersetzt dieses
nicht, aber es unterstiitzt requldre Aushildungssequenzen nachhaltig und fordert alle Beteiligten.
Fiir die Erreichung der Schulungsziele sind neben den Teilnehmenden auch der Ausbilder/Trainer
sowie die Vorgesetzten verantwortlich.

© managerSeminare 13



Die Struktur des Buches

Mit diesem Buch erhalten Sie eine vollstandige Anleitung, um abwechslungsreiche und effektive
Microtrainings durchzufiihren. Im ersten Hauptteil, der aus drei Kapiteln besteht, werden sowohl
die theoretischen als auch die praktischen Grundlagen erldutert.

Sie lernen im ersten Kapitel (S. 15) die zu beachtenden Rahmenbedingungen und das mdgliche
Themenspektrum kennen. Im folgenden zweiten Kapitel (S. 23) wird detailliert auf den Aufbau
eines Microtrainings und auf den stimmigen Einsatz von den verschieden ausgerichteten Metho-
den und Werkzeugen eingegangen. Mit dem variantenreichen ,Bausatz”, den Sie hier erhalten,
konnen Sie hochst unterschiedliche und zum gewiinschten Thema passende Microtraining Ses-
sions erstellen. Erganzt wird das Wissen um die Methodik im dritten Kapitel (S. 71), in dem
notwendige handwerkliche Grundlagen anschaulich werden, wie zum Beispiel der gezielte Einsatz
von Farbe am Flipchart.

Im zweiten Hauptteil dieses Buches werden Ihnen im vierten Kapitel (S. 107) iiber 20 bereits
bewdhrte Microtraining Sessions von der Vorbereitung bis zur Nachbereitung prdsentiert. Ebenfalls
einsatzfertig und zum Download vorbereitet sind die Handouts zu diesen Trainings. Den Link zu
den Download-Ressourcen finden Sie in der inneren Umschlagklappe.

Zum Querlesen konnen Sie neben dem Inhaltsverzeichnis auch auf die Kapiteliibersichten zu-

rlickgreifen (Kapitel II - S. 24, Kapitel IIT - S. 72, Kapitel IV - S. 108) Fiir die schnelle konkrete
Suche konnen Sie das Stichwortverzeichnis nutzen (S. 233).
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Kapitel I
Theoretische Grundlagen
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Der Einsatz von Microtrainings

Der Lerntransfer hangt bereits von der klaren Zieldefinierung der Ausbildung sowie der optimalen
Vorbereitung und Absprache des Trainers mit dem Auftraggeber und den Teilnehmenden ab. Die
richtige Methodenwahl und -vielfalt sowie didaktische Professionalitdt ist ein weiterer Erfolgsfak-
tor. Am Ende des Workshops ist das Erarbeiten und Definieren der TransfermaRnahmen mit den
Teilnehmenden wichtig. Nach dem Seminar gilt es, den Transfer zu begleiten und die Integration
in den Arbeitsalltag und die Praxis sicherzustellen, um so optimale Resultate zu erzielen.

Dabei spielen die Microtraining Sessions (MTS) eine entscheidende Rolle. Sie sind ein Mittel, um
die Lernkurve nachhaltig positiv zu beeinflussen und Verhaltensanderungen schnell im Alltag
integriert umzusetzen. MTS kdnnen vor oder nach einer Ausbildung oder einem Training mal-
geblich zur Umsetzung beitragen. Sie sind jedoch auch isoliert als autonome, kurze Trainings-
lektionen optimal.

MTS vor einem Training

MTS vor einer Ausbildung sind die ideale Vorbereitung fiir das nachfolgende Training. In der Ver-
gangenheit Trainiertes wird wiederholt und aufgefrischt und die Teilnehmenden kénnen direkt
in den neuen Lernstoff einsteigen. Als Beispiel: Vor einer Aushildung zum Thema ,Cross-Selling”
konnen bereits trainierte Themen wie Fragetechnik, Bedarfsklarung, Argumentation, Verkaufstech-
niken o.A. mittels MTS aufgefrischt werden. Diese Form der Vorbereitung ist vor allem sinnvoll
bei Verhaltensthemen wie Kommunikation, Fithrung, Verkauf etc., die nicht iiber web-based
Trainings praxisgerecht trainiert werden konnen, also keine reinen Wissensrepetitionen sind.

MTS nach einer Ausbildung

RegelmdRige MTS nach einer Ausbildung bieten die stdrkste Sicherung des Lerntransfers. Das
Gelernte wird systematisch nach gewisser Zeit in kurzen Trainingseinheiten wiederholt und trai-
niert. Die Umsetzung des Gelernten wird anhand konkreter Praxisfélle erprobt. So versandet das
neue Konnen und Wissen nicht in der Routine des Alltags und eventuelle Schwierigkeiten in der
Umsetzung kdnnen aufgedeckt werden.

MTS als autonome, kurze Trainingseinheit

Microtraining Sessions sind auch als eigene, kurze Trainingseinheiten ideal, um etwa kurze
Schulungssequenzen, Informationsvermittlungen oder Feedback-Gesprache durchzufithren. Oft
ist es sinnvoller, eine MTS vorzubereiten und umzusetzen, anstatt lange Informationen per E-Mail
weiterzuleiten. So wird sichergestellt, dass die Informationsvermittlung zielpersonengerecht und
zielfithrend ist. Daraus ergeben sich mehrere Vorteile. Die Diskussion findet sofort statt und ist
wirkungsvoll. Die Sinnfrage wird mit den Beteiligten direkt gekldrt und Verstdandniskontrollen
erfolgen unmittelbar vor Ort, was Interpretationen vermeidet.
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Zu welchem Zeitpunkt einer Weiterbildung das Microtraining auch eingesetzt wird, es ergeben
sich immer eine Reihe von konkreten Vorteilen und ,Nebenwirkungen”, die im Folgenden vor-
gestellt werden.

Vorteile und Nutzen von Microtraining Sessions

» Microtraining fordert den Lerntransfer effektiv in kurzer Zeit
Mit ganz kurzen Trainingseinheiten zwischen langeren Ausbildungssequenzen
kann der Lerntransfer effektiv gefordert werden. So wird das in die Ausbil-
dung investierte Geld optimal genutzt. Die Mitarbeitenden kdnnen das ge-
lernte Wissen erfolgreich umsetzen und im Alltag anwenden.

» Die Trainingsmotivation wird durch Microtraining gesteigert
Die Mitarbeitenden sind motivierter zu lernen, weil die Umsetzung und Integration des
Gelernten im Alltag einfacher und der Sinn und Nutzen des Trainings besser erkannt wird.
Erfolgserlebnisse stimulieren weiteres Lernen und Trainieren.

» Microtraining fordert die Zufriedenheit der Mitarbeiter und des Teams
Die Microtraining Sessions geben dem Mitarbeiter Sicherheit im Job und fordern so seine
Zufriedenheit. Die Motivation im ganzen Team wird gesteigert.

» Microtraining ist auch geeignet fiir die Mitarbeiterentwicklung
Microtrainings konnen auch von Mitarbeitern fiir Mitarbeiter gestaltet werden. Das Know-how
wird so effizient weitergegeben und die Eigenverantwortung der Mitarbeitenden wird gefordert.

» Microtraining bringt Zeitersparnis
MTS konnen ideal bei der Einfiihrung von neuen Mitarbeitenden genutzt werden. Anstatt
Anweisungen in Einzelgesprdchen fiinf Mal weiterzugeben, konnen fiinf bis sechs Mitarbei-
tende gleichzeitig informiert und begleitet werden. Fiir bestehende Mitarbeiter lohnt sich
das ebenso (zum Beispiel bei neuen Prozessen, Produkten etc.).

» Microtraining optimiert die Auslastung (z.B. Leerzeiten im Callcenter)
Gerade im Bereich Callcenter, Customer Care etc. gibt es immer wieder unerwartete Leer-
zeiten durch unplanbare Vorkommnisse. Microtrainings sind die ideale Nutzung dieser
unproduktiven Zeiten. MTS-Konserven ermdglichen es, ohne Aufwand spontane Trainings-
einheiten einzubauen.

» Microtraining spart Kosten und bringt bessere Ergebnisse
Durch den besseren Lerntransfer dank der MTS wird die Performance der Mitarbeiter lang-
fristig gesteigert. Dies resultiert in besseren Ergebnissen, Kundenbegeisterung und Kunden-
zufriedenheit, weniger Kundenreklamationen und gréfRerer Mitarbeiterzufriedenheit.
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Der Einsatz von Microtrainings

» Microtraining fordert die Feedback-Kultur
Da in der Microtraining Session der zeitlich groRte Anteil im Uben liegt, lernen die Mitar-
beitenden, besser Feedback zu geben und entgegenzunehmen. Eine echte Feedback-Kultur
im Unternehmen wird gefdrdert.

» Microtraining hilft, Aushildungsbedarfe zu erkennen
In der Microtraining Session wird Ausbildungsbedarf schnell und klar ersichtlich. In Zu-
sammenarbeit mit dem Trainingsdepartment oder der HR-Abteilung kann ein maRgeschnei-
dertes Trainingskonzept erstellt und umgesetzt werden.

Best Practice

Microtraining Sessions ermdglichen regelmiRiges Uben und Vertiefen mit geringem Zeitaufwand.
Trotzdem: Es bleibt ein Aufwand an Zeit fiir den MTS-Trainer und die Arbeitszeit der Mitarbei-
tenden. Teilnehmende unserer Train-The-Trainer-Workshops fiir Fiihrungskrafte bestdtigen uns
immer wieder: Im Alltag ist es oft nicht einfach, trotz Begeisterung fiir diese Lernmethode, sich
die Zeit dafiir zu nehmen.

Best Practice betreibt dabei unsere Kundin Katja. Seit ihre Fiihrungskrdfte unsere MTS- und
Coaching-Workshops besuchten, wird die Zeit fiir die Durchfiihrung von Coaching und MTS direkt
in die Schichtplanung eingebunden. So sind die Zeiten fiir die Mitarbeitenden wie auch fiir die
Vorgesetzten reserviert und konnen wirklich dafiir genutzt werden. Mitarbeitende wie Vorgesetzte
erleben die Ausbildung und Begleitung nicht nur als Lippenbekenntnis, sondern werden wirklich
regelmdlig gecoacht. Auguri (Kompliment) Katja - das ist vorbildlich.

18 Barbara Illi: Microtraining Sessions



Rahmenbedingungen

MicroTrainer

Microtraining Sessions konnen sowohl von einem professionellen Trainer durchgefiihrt werden als
auch von diversen Personen in einem Unternehmen, solange sie in der Methodik trainiert wurden
(in der Regel Fiihrungskrdfte, Teamleader, Abteilungsleiter oder Mitarbeitende aus dem Bereich
Human Resources). Mitarbeiter mit speziellem Fachwissen und Kenntnissen oder Fertigkeiten
konnen selbstverstandlich auch mit der Durchfilhrung von MTS betraut werden. Das braucht
zwar eine Einfiihrung, ist aber ein enormes Job-Enrichment und Ausdruck von Wertschitzung.

GruppengrofRe
Microtraining Sessions werden idealerweise in kleinen Gruppen durchgefiihrt (ca. vier bis sechs
Teilnehmende), um alle aktiv zu beteiligen und die Diskussionen und den Austausch zu fordern.

Zeitbedarf

Eine Microtraining Session dauert je nach Ziel und Thema zwischen 15 und 90 Minuten. Sehr oft
empfiehlt es sich jedoch, anstatt einer ,ldngeren” Trainingseinheit von 90 Minuten zwei Einheiten
a 45 oder drei Einheiten a 30 Minuten durchzufiihren.

Zeitpunkt

Der ideale Zeitpunkt fiir eine MTS variiert je nach Organisation. Sehr bewdhrt haben sich folgende
Moglichkeiten:

L » Coffee ,to learn” (anstatt ,to go”) - 15 Minuten vor oder in den ersten 15
Minuten nach Arbeitsbeginn. Da sind alle noch frisch - wenn auch nicht im-
— mer wach ...
o9

» Die ersten 30 Minuten im Teammeeting.

» Lunch-Learning (mit Sandwich, Apfel und einem Getrank) in
der Mittagszeit.

Im Bereich Customer Care, Helpdesk, Callcenter etc. lohnt es sich, den Zeitraum fiir die Durchfiih-
rung von MTS in die Schichtplanung einzubauen. Der Servicelevel kann so besser sichergestellt
werden und die Durchfithrungen der MTS werden institutionalisiert. Mit Garantie wird dies in der
Qualitdt der Gesprdche und der Motivation der Mitarbeitenden spiirbar.
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Themen fiir MTS

Mdgliche Themen fiir MTS zdhlt die nachfolgende Liste auf. Zu ausgewdhlten Themen finden Sie
vollstdndig erstellte Microtraining Sessions im vierten Kapitel (ab S. 107). Sie sollen Inspirati-
onsquelle, Arbeitserleichterung und sinnvolles Werkzeug sein.

Kundenorientierte Themen - Kommunikation und Verkauf > Zusatzverkauf S. 163
Abschlusssignale erkennen Verhalten
Abschlusstechnik P Dresscode Customer Care S. 169
Aktive Kundenansprache Energie-Management
Bedarfs- und Motivklarung Feedback-Kultur
BegriiBung und Kundenansprache S. 109 Feedback-Regeln
Beratungsbericht S. 115 Initiative zur Selbstverantwortung
Call Closing Konfliktmanagement
Call Opening > Kurzabsenzen S.173
Einwandbehandlung Motivation
Emotionaler Dialog > Piinktlichkeit S. 178
Formulieren ohne Floskeln (Brief, Mail) Servicelevel wahrnehmen
Fragetechnik Refresher S. 122 > Teamwork S. 183
Gesprachseinstieg Umgang mit Partner/Makler etc.
Korpersprache S. 128 Verhalten bei Systemausfall
Kundenakquise > Ziele festlegen - Ziele erreichen S. 189, S. 194
Kundenbegeisterung S. 133 Organisation/Prozesse/Fachwissen
Kundenbesuch zu zweit Arbeitsplatzorganisation
Kundenorientierte Argumentation S. 140 Arbeitsverteilung
Kundenloyalitdt » Bankgeheimnis S. 200
Pencil Selling Basiswissen Arzneimittel
Potenzialentwicklung bestehender Kunden Betreibungen (Schweiz)
Prasentationstechnik Bonusberechnung
Preistaktiken Clear Desk
Reklamationsbehandlung Datenbankeintrdage optimieren
Retention-Gesprache Elektronische Ablage
Schriftliche Kundenkommunikation E-Mail-Organisation
Soziale Medien sinnvoll nutzen - beruflich » Empowerment S. 208
Teamcoaching/Gesprachsanalysen S. 147 Galenik
Verkaufsgesprach - Struktur Grundlagen Gastronomie
Wertschatzung S. 152 Incentive Programm
Wortwahl - Positive und negative Formulierung S. 157 Informationsfluss

20

Barbara Illi: Microtraining Sessions



KKG - Konsumkreditgesetz (Schweiz)
Konkurenzanalyse

Leerzeiten sinnvoll nutzen
Mitarbeitergesprache

Networking

Organigramm Unternehmen

Prioritdten setzen

S. 214

Borse

Devisenkurse

E-Banking

Einzahlungsscheine
Elektronische Unterschrift
Geldwdschereigesetz (Schweiz)
Geschenkgutscheine

Prozesse/Ablaufe Industrie-Leasing
Rechtskunde Internet-Services
Service-Technik (Gastronomie) Kontoer6ffnung
Sicherheit Privatkredite

Stellvertretung optimieren
Weinkunde
Zeitmanagement

Produkte - Dienstleistungen
Abzahlungsvereinbarung
Anlagen/Wertschriften

Sdule 3a (Schweiz)
Sortimentskenntnisse Belletristik
Sortimentskenntnisse Film
Sortimentskenntnisse Neuheiten
Telekommunikation-Pakete (Bundles)
Vorsorge

S. 220, S. 228

Anmerkung mit einem Augenzwinkern: Gerne nehmen wir Anregungen beziiglich MTS-Themen
fiir Band 2 und 3 entgegen. ©)
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Der Aufbau eines Microtrainings

Das Microtraining ist nach dem System des ,aktiven Lernens” aufgebaut und besteht W#
aus den folgenden fiinf Sequenzen, die im ndchsten Kapitel Schritt fiir Schritt ver-
mittelt werden.

Schritt 1 » Aufmerksamkeit - die Teilnehmendem abholen vom Alltag und den Fokus aufs
Training lenken

Schritt 2 » Sinnfrage kldren - der Sinn der MTS wird vermittelt

00 i/i Schritt 3 » Informationsvermittlung/Erfahrungsaustausch/Lehrgesprache

Schritt 4 » Anwendung des Gelernten - iiben, {iben, iiben, dieser Schritt hat den zeitlich
m groRten Anteil

OE Schritt 5 » Messen des Lernerfolges/Transfersicherung
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Kapitel IV
Vorbereitete Microtraining Sessions
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IV

Ubersicht der
Microtrainings

Vorbereitete Microtraining Sessions

In diesem Kapitel lernen Sie bewdhrte Microtrai-
ning Sessions kennen. Je nach Gusto konnen Sie
diese vollstdndigen Trainings als Vorlage nutzen
oder sich zu Weiterentwicklungen inspirieren
lassen. Der vorgestellte Fundus fiithrt auch
vor Augen, dass ein sehr breites Spektrum an
Themen von Microtrainings profitiert. Die hier
ausgefiihrten Microtraining Sessions sind nach
den folgenden vier Themenbereichen gegliedert:

» Kundenorientierte Themen

» Verhalten

» Organisation/Prozesse/Fachwissen
» Produkte/Dienstleistungen

Zu jeder einzelnen MTS finden Sie zundchst
eine Kurziibersicht. Hier konnen Sie sich auf
einen Blick iiber alles Wichtige informieren: Die
Zielsetzung der jeweiligen MTS, ihre Dauer, die

BegriiRung und Kundenansprache S. 109
Beratungsbericht S. 115
Fragetechnik Refresher S. 122
Korpersprache S. 128
Kundenbegeisterung S. 133
Kundenorientierte Argumentation S. 140
Teamcoaching - Gesprachsanalysen S. 147
Wertschatzung S. 152
Wortwahl - Positive und negative

Formulierungen S. 157
Zusatzverkauf S. 163

Vorbereitung, das benotigte Material inklusive
Plakaten und die Form der Transfersicherung.

Dieser Kurziibersicht folgt eine ausfiihrliche
Beschreibung, die Schritt fiir Schritt vorgeht
und Hinweise fiir den Trainer erganzt. Die
Reihenfolge der ausfiihrlichen Beschreibung
entspricht dem Aufbau einer MTS:

Schritt 1 » Aufmerksamkeit erlangen

Schritt 2 » Sinnfrage kldren

Schritt 3 » Informationsvermittlung

Schritt 4 » Anwendung

Schritt 5 » Lernerfolg messen/Transfer-
sicherung

Eventuelle Handouts zu diesen Trainings sind
flir Sie zum Download vorbereitet. Den Link
zu den Download-Ressourcen finden Sie in der
inneren Umschlagklappe.

Dresscode Customer Care S. 169
Kurzabsenzen S. 173
Piinktlichkeit S. 178
Teamwork S. 183
Ziele festlegen - Ziele erreichen 1 S. 189
Ziele festlegen - Ziele erreichen 2 S. 194
Empowerment S. 200
Bankgeheimnis S. 208
Leerzeiten nutzen S. 214
Saule 3a Part 1 S. 220

Sdule 3a Part 2 S. 228



MTS Die richtige Wortwahl - positive und negative
Formulierungen/Unworter vermeiden

Negative Formulierungen beeinflussen nicht nur unsere Denkhaltung, sondern auch das Wohlbe-
finden unserer Kunden. Positive Ausdriicke und Gedanken verhelfen zu einem besseren Gefiihl
- flir uns als Sprecher, aber auch fiir den Zuhorer. ,Kein Problem” - ist eine positiv gemeinte
AuRerung, die allzu oft benutzt wird und trotzdem doppelt negativ behaftet ist. Kein = nichts,
aber auch gar nichts! Problem = ist immer problematisch. © ,Ja gerne” oder ,Das ist auf alle
Flle méglich” klingt viel besser und ist positiv.

Best Practice

Kiirzlich haben wir bei einem grofRen schweizerischen Versicherungskonzern die Mitarbeitenden
im Schadencenter begleitet. Gerade in dieser Branche sind zwangsldufig nicht alle Botschaften
positive Informationen fiir den Kunden. Total begeistert hat mich dann eine Mitarbeiterin, die
es wirklich hervorragend geschafft hat, alles gut und positiv riiberzubringen.

Ein Beispiel dazu: Bargeld ist bei einem einfachen Diebstahl nicht versichert. ,Bargeld ist aber
nicht versichert” horten wir dann immer wieder von den Mitarbeitenden. Dann habe ich bei
Ramona zugehort. Ramona hat das genial verpackt. ,Frau Meier, das tut mir sehr leid zu héren -
das ist wirklich eine drgerliche Situation. Das Portemonnaie und die Ersatzkarten sind versichert.
Ich hoffe einfach, dass Sie nicht zu viel Bargeld im Portemonnaie hatten, denn das ist als Einziges
nicht versichert.

Zielsetzungen

» Die Teilnehmenden werden sensibilisiert fiir die positive Wortwahl in ihrer privaten wie auch
geschiftlichen Kommunikation.

» Sie erhalten Tipps fiir eine wirkungsvolle Formulierung ihrer Aussagen.

> Sie erarbeiten eigene, personliche Formulierungen fiir konkrete Geschéftssituationen.

Dauer

40 Minuten

Vorbereitung fiir den Referenten

Raum reservieren, Teilnehmer einladen, Plakate vorbereiten, Material bereitstellen, Raum einrichten

Vorbereitung fiir die Teilnehmer

Keine
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MTS Die richtige Wortwahl

Material

Zwei Flipcharts mit geniigend Papier, Plakate, Beamer, Laptop, Lautsprecher und Tablet oder
Smartphone, Moderations-Kit fiir MTS-Trainer, Moderationsmarker fiir die Teilnehmenden, Smiley-
Sticker, Ausdrucke des Arbeitsblatts ,Negative - positive Formulierungen” (fiir alle Teilnehmenden
und fiir den MTS-Trainer mit den Lsungen)

Plakate

+Willkommen”, ,Agenda”, ,Ziele”, ,Kuchendiagramm”

Transfersicherung

Analyse von E-Mails und Kundengesprdchen in den ndchsten zwei Monaten mit dem Fokus auf
den positiven Formulierungen und der Wortwahl.

Durchfiihrung

1. Aufmerksamkeit — 5 Minuten ;

Das Willkommensplakat hdangt im Raum, auf jedem O
Stuhl klebt ein Smiley. Die Teilnehmenden werden >
begriif’t, es ldauft positive Musik (z.B. ,Happy” von ’ Willkommen
Pharrell Williams).

2. Sinnfrage klaren und Interesse wecken - 5 Minuten MT9
Die Plakate ,Agenda” und ,Ziele” werden prasentiert. Richti ge
Fiir den Einstieg eignet sich das Video ,Positive Atti-

tude is Everything” (42 Sekunden): www.youtube.com/ Wortwahl
watch?v=pTgOLLmTQIO
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= Willkommen, Organisafion

o)
Video-Clip @gﬂ

= Aspekie der Kommunikation

7 Tipps fir die richtige -(0)-
Wortwahl '

= Anwendungsibungen

:i‘ //>\

ihrer “privaten” wie auch ge-
schdftlichen Kommunikation
sensibilisiert .

W fir die positive Wortwahl in

9ie erhalfen Tipps fir eine
W wirkungsvolle Formulierung

ihrer Aussagen.

9ie erarbeifen eigene,
personliche Formulierungen
flr konkrefe Geschdfts-

situationen. m 0

Moderation MTS-Trainer:

Nicht nur die positive Einstellung ist alles, sondern auch die richtige Wortwahl. Das ist das Thema
der heutigen MTS. Schauen wir die drei Aspekte der Kommunikation an, die bei einem ersten Eindruck
besonders stark wirken — nach Albert Mehrabian”. Dazu wird das Kuchendiagramm kurz prasentiert.

Die Worte an sich
= machen 7 Prozent aus

Die Modulation der Stimme
= macht 38 Prozent aus

Die Korpersprache
(aus der inneren Einstellung) = 55 Prozent

© managerSeminare
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MTS Die richtige Wortwahl

In allen drei Bereichen gibt es negativ ,programmierte” Sequenzen. Hier ein paar Beispiele:

» Worte (miissen, warum, leider, aber)

» Modulation - Klang (tadelnd, unterwiirfig, gepresst, vorwurfsvoll)

» Korpersprache (Zeigefinger, schmale Lippen, Handriicken nach oben, gebeugte Haltung, feh-
lender Augenkontakt)

Positive Formulierungen unterstiitzen die Glaubwiirdigkeit und die Uberzeugungskraft.

3. Wissens- und Infovermittlung — 10 Minuten

Die folgenden sieben Tipps fiir positive Formulierungen Punkt fiir Punkt mit den Teilnehmen-
den besprechen und die passenden Beispiele vorstellen, gegebenenfalls noch betriebshezogene
Beispiele suchen.

Tipp 1» UND anstatt ABER verwenden
Beispiel negativ: Ich verstehe, dass Sie das drgert, aber ich kann Ihnen Folgendes vor-
schlagen ...
Beispiel positiv: Ich verstehe, dass Sie das drgert und ich schlage Ihnen Folgendes vor ...

Tipp 2 » SCHON anstatt ERST verwenden
Beispiel negativ: Ich habe erst die Hdlfte meiner Arbeit erledigen kénnen.
Beispiel positiv: Ich habe schon die Hdlfte meiner Arbeit erledigen kénnen.

Tipp 3» ,Ich” und ,wir” anstatt man und es
Beispiel negativ: Es sollte sich jemand darum kiimmern.
Beispiel positiv: Es ist mir wichtig, dass wir das jetzt erledigen.

Tipp 4 » ,Muss” vermeiden (wir miissen nur sterben, alles andere ist freiwillig)
Beispiel negativ: Ich muss das abkldren.
Beispiel positiv: Ich kldre das gerne fiir Sie ab.

Tipp 5» Verneinung reduzieren - positiv ausdriicken
Beispiel negativ: Das ist kein Problem. Die Idee ist nicht schlecht.
Beispiel positiv: Das ist in Ordnung so. Die Idee ist wirklich gut.
Tipp 6 » Produktiv formulieren - sagen, was geht
Beispiel negativ: Ich kann auf keinen Fall jeden Abend bis um 18.00 Uhr arbeiten.

Beispiel positiv: Ich kann zweimal pro Woche bis um 18.00 Uhr arbeiten.

Tipp 7 » Schlanke Sprache (Denkfiiller, Floskeln und Frageanhdngsel, Konjunktiv vermeiden)
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Denkfiiller: Ah, hm, ah, dhm, also, einfach - weglassen, Pause machen.
Unsicherheitsfloskeln: Eigentlich, halt, also - jemand um Feedback bitten und weg-
lassen. Frageanhangsel: Oder? Nicht wahr? Stimmt's? Ja? - einfach weglassen - mit
der Stimme runter am Ende des Satzes

Konjunktiv: Das wdre, ich wiirde, Sie hdtten - im Prdsens formulieren: das ist, ich
werde, Sie haben den Vorteil, dass ...

4. Anwendung - 20 Minuten

Die Teilnehmenden erhalten das Arbeitsblatt ,Negative - positive Formulierungen” und fiillen
die im Handout leere Spalte ,Positiv” aus. Die Aufgabe lautet: ,Bitte formuliert die negativen
Botschaften um, sodass positive und kundenorientierte Formulierungen entstehen.“ AnschlieRend
erfolgt eine Besprechung im Plenum.

In der folgenden Abbildung des Arbeitsblattes ist die Losung fiir den Trainer mit abgebildet. Das
Aufgabenblatt ohne Losung fiir die Teilnehmer erhalten Sie unter den Download-Ressourcen.

Negativ

Positiv

Das weild ich leider nicht.

Das ist eine gute Frage - ich kiimmere mich darum und kldre das fiir Sie ab.

Das muss ich abklaren.

Das kldre ich gerne fiir Sie ab.

Sind Sie noch da?

Danke fiirs Warten.

Einen Moment bitte.

Ein Moment bitte - ich rufe Ihr Konto kurz auf.

Nein, das ist nicht mdglich.

Sie haben folgende Mdglichkeiten ... (Alternative anbieten oder aufzeigen).

Da konnte ja jeder kommen.

Ich verstehe Ihr Anliegen - gerne schaue ich mit Ihnen die Mdglichkeiten an.

Ich bin nicht dafiir zustandig.

Frau/Herr ... ich verbinde Sie gerne mit dem zustdndigen Spezialisten.

Wie ich Ihnen vorher schon gesagt
habe ...

Gerne schaue ich das mit Ihnen an.

Sie miissen uns auch verstehen...

Da hoffe ich auf Ihr Verstandnis.

Frau Meier ist nicht da.

Frau Meier ist abwesend und am Montag ab 08.00 Uhr wieder erreichbar. Darf
sie zuriickrufen oder mdchten Sie es nochmals probieren?

Herr Peter ist in den Ferien.

Herr Peter ist bis zum ... abwesend. Gerne verbinde ich Sie mit seinem Stell-
vertreter.

Herr Huber ist schon weg

Herr Huber ist morgen ab 08.00 Uhr wieder erreichbar. Darf er Sie anrufen oder
probieren Sie es nochmals bei ihm?

Frau Lipton ist noch nicht da.

Frau Lipton ist ab 09.00 Uhr erreichbar. Mochten Sie eine Nachricht hinterlassen
oder lieber spater nochmals anrufen?

Das war schon immer so.

Schauen wir das doch zusammen an.

Unser System ist wieder einmal
s0000 langsam.

Das System ladt die Daten - bitte haben Sie noch einen Moment Geduld.

Ja, aber nicht heute.

Ja gerne, ab morgen.

© managerSeminare
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MTS Die richtige Wortwahl

Negativ

Positiv

Sie haben erst die Halfte bezahlt.

Sie haben schon die Halfte bezahlt, wann iiberweisen Sie den restlichen Ausstand?

Man sollte etwas unternehmen.

Mir ist es wichtig, dass wir hier etwas tun.

Ich muss mich zuerst informieren.

Ich will mich zuerst informieren, sodass ich Ihnen gleich die richtige Antwort
geben kann.

Ich muss mir das zuerst iiberlegen.

Ich mochte mir das erst tiberlegen - ich informiere Sie danach gleich persénlich.

Das fallt mir nicht schwer.

Das ist fallt mir leicht.

Das ware ein Vorteil fiir Sie.

Das ist ein groRer Vorteil fiir Sie.

Sie kdnnten von vielen interessanten
Angeboten profitieren.

Sie profitieren von vielen interessanten Angeboten.

Ware das alles?

Kann ich sonst noch etwas fiir Sie tun? Was kann ich sonst noch fiir Sie tun?

Das ist kein Problem.

Das ist vollig in Ordnung. Gerne geschehen.

Da sind Sie bei mir falsch

Frau/Herr ... ich verbinde Sie gerne mit dem zustdndigen Spezialisten.

Da muss ich zuerst nachfragen.

Ich klére dies beim Spezialisten ab und rufe Sie gleich zuriick. Wie ist Ihre
Nummer?

Leider haben Sie bei Ihrer Bestellung
vergessen, die Artikelnummer anzuge-
ben. So konnte der Auftrag nicht recht-
zeitig bearbeitet werden und es kam zu
einer Lieferverzogerung.

Wenn Sie uns bei Ihren Bestellungen immer die Artikelnummer mit angeben,
dann kdnnen wir eine Lieferung innerhalb von drei Tagen garantieren.

Wir werden uns bemiihen, die Renovie-
rungsarbeiten piinktlich und zuverldssig
auszufiihren.

Sie konnen sich darauf verlassen: Wir erledigen die Arbeiten piinktlich und
zuverldssig!

Thren Beschwerdebrief habe ich erhal-
ten. Ich werde dem nachgehen und
unterrichte Sie liber das Ergebnis.

Vielen Dank fiir Ihren Hinweis. Bitte geben Sie mir etwas Zeit, den Sachverhalt
zu kldren. Ich rufe Sie ndchsten Montag an.

Leider miissen wir Thnen mitteilen, dass
wir das Produkt XYZ nicht mehr herstel-
len. Als Nachfolgemodell kénnen wir Ih-
nen aber das Produkt ABC anbieten, das
im Wesentlichen baugleich ist mit XYZ.

Wir haben das Produkt XYZ durch das Modell ABC ersetzt. Das Nachfolgemodell
bietet Ihnen neben vielen technischen Verbesserungen auch ein modernes,
ansprechendes Design.

5. Lernerfolg messen und Transfersicherung - nach der MTS

In den ndchsten Coachings werden Mails und Kundengesprdache mit Konzentration auf die posi-
tiven Formulierungen analysiert.

R
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Hat lhnen diese Leseprobe gefallen?

Als Mitglied von Training aktuell erhalten Sie
beim Kaufvon Trainingsmedien Sonderpreise.
Beispielsweise bis zu 20 % Rabatt auf Biicher.

Zum Online-Shop

einen Monat lang testen

°

’ Jetzt

einen Monat
testen

Ilhre Mitgliedschaft im Testmonat beinhaltet:
eine ePaper-Ausgabe Training aktuell (auch Printabo moglich)

Teil-Flatrate auf 5.000 Tools, Bilder, Inputs, Vertragsmuster www.trainerkoffer.de

Sonderpreise auf Trainingsmedien: ca. 20 % Rabatt auf auf Biicher, Trainingskonzepte im
Durchschnitt 70 EUR giinstiger

Flatrate auf das digitale Zeitschriftenarchiv: monatlich neue Beitrdge, Dossiers,

Heftausgaben


https://www.managerseminare.de/Trainerbuch
http://www.trainerkoffer.de
https://www.managerseminare.de/Trainingaktuell/Abonnement/Testklimaabo
https://www.managerseminare.de/Trainingaktuell/Abonnement/Testklimaabo
https://www.managerseminare.de/Trainerbuch



