Themenkatalog
In guter Erinnerung




Empfang und Telefon BES

Angehorige und Kunden professionell betreuen

Freundlich. Diskret. Zuverlassig. Sie reprasentieren
nicht nur die eigene Person, sondern werden oft von
Angehorigen als Aushangeschild fur den gesamten

Betrieb gesehen. Lernen Sie, wie Sie sich auch in

¢ }))
B

schwierigen Situationen professionell verhalten,

um einen optimalen Eindruck zu hinterlassen.

Inhalte

- Sympathisch und professionell: den ersten Eindruck beeinflussen
- Der Korper spricht mit: Signale verstehen
- Den personlichen Auftritt verbessern
- Umgangsformen — gestern und heute. Was ist Uberholt, was neu?
- Small Talk — Sinn und Einsatz im Kontakt mit Kunden und Angehorigen
- Souveraner Empfang, freundliche Begruf3ung und richtige Betreuung
- Sensibler Umgang mit Angehorigen und deren Informationen
- Telefonetikette: Erfolgsfaktoren am Telefon
- Geht nicht - Gibt's nicht? Negative Botschaften positiv formulieren
- Informationen von Kollegen und Kunden richtig annehmen
und klar verstandlich weitergeben

- Sicherheit im Umgang mit unangenehmen Gesprachspartnern
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Moderner Schriftverkehr BES

Professionell und doch personlich

A Sie schatzen |hre Kunden und Angehorigen und
@' legen Wert darauf, diese auch individuell zu
J betreuen. Dazu gehort eine professionelle

Gestaltung des Schriftverkehrs per Brief oder E-Mail.

Befreien Sie lhre Texte von verstaubten Phrasen, Floskeln und Pathos.
Zahlreiche praktische Ubungen helfen lhnen, klar, leicht verstandlich und

positiv zu formulieren.
Inhalte

- Sich auf das neue Leseverhalten einstellen

- Gestaltung und Inhalt: Was hat sich verandert?

- Neue DIN-Norm 5008 (Beispiele)

- Bildhafte Sprache statt Behdrdendeutsch

- Wie schreibe ich wem? Kundenorientiert und verstandlich schreiben
- Tipps und Tricks fur knackige Botschaften

- ,Wir essen Omal!“ - Die wichtigsten Kommaregeln

- Die bittere Pille: Negatives positiv formulieren

- Sicher in der E-Mail-Etikette: Was ist erlaubt? Was nicht?

- Auf Beschwerden I6sungsorientiert antworten

- Schwierige Umstande: achtsam formulieren

Fruchtbarer Boden: Auf Wunsch mit Beispielen aus lhrem Unternehmen!
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Business - Etikette fur Bestatter BES

Einen guten Eindruck hinterlassen

Ein modernes Bestattungshaus unterscheidet sich

O ro-l von groRen Ketten durch individuelle Betreuung und
personliche Beratung. Doch nicht nur malRgeschneiderte
’W /D/ Fachleistungen bieten einen grofen Wettbewerbsvorteil.
ﬁ I Der personliche Kontakt, hofliches und korrektes
|

N QS Auftreten der Mitarbeiter in Verbindung mit hoher Qualitat

sind die Basis fur zufriedene Angehorige und Kunden.
Inhalte

- Der erste Eindruck: wie er entsteht und wie Sie ihn beeinflussen

- Das Gesicht sagt mehr als 1000 Worte

- Nonverbale Signale verstehen und selbst positiv einsetzen

- Vertrauen und Sympathie: die gute Verbindung zu Ihrem Gegenuber
- Begruflung und Vorstellung: wer grufdt wen, wie?

- Verhalten im Trauerfall

- Umgangsformen im Buro: Woher kommen sie? Was ist alt, was neu?
- Kleiner Knigge-Test: Wie verhalte ich mich richtig?

- Eisbrecher Small Talk: Gesprache angenehm gestalten

- Dresscodes: Mit der richtigen Kleidung punkten

- Do’s and Don’ts im Geschaftsalltag

- Im Gedachtnis bleibe: Sich vorstellen mit dem Elevator - Pitch

- Professionell kommunizieren: Barrieren erkennen und uberwinden

- Tischmanieren beherrschen: Sicherheit bei gesellschaftlichen Anlassen
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Katze oder Hund? BES

Angehorige und Kollegen ,artgerecht’ behandeln

Die von Michael Grinder entwickelte Analogie von
Hunden und Katzen verdeutlicht, wie wichtig es ist,
sich in den verschiedensten Situationen adaquat
verhalten zu konnen. Es ist ein Kommunikationsmodell,
das menschliche Verhaltensstile erklart. Lernen Sie,

welche Fehler es im Umgang mit dem jeweiligen Typ

gibt und wie Sie Konflikten vorbeugen.

Inhalte

- Katze oder Hund? Wann verhalte ich mich wie?

- Die Prioritaten des Gegenubers erkennen und richtig darauf eingehen

- Bose Absicht oder andere Art? Besser verstehen; mit Humor reagieren

- Verhaltensflexibilitat — Charisma entwickeln

- Katze und Hund im hierarchischen System

- Konflikte —Katze und Hund im Ernstfall

- Deeskalationsstrategien gezielt einsetzen und ,artgerecht’ argumentieren
- Eigene und fremde Antreiber erkennen und Engagement steigern

- Techniken des Selbstcoachings
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Beratungsgesprache fuhren BES

Kompetent und empathisch

Emotionsbeladene Beratungsgesprache gehoren zum
Aufgabengebiet von Mitarbeitern im Bestattungshaus.
Dabei bergen selbst auch schwierige Situationen eine
f\ hervorragende Chance fur die Festigung und
/ Erweiterung der Beziehungen zu den Angehorigen -

wenn sie professionell gefuhrt werden.

Inhalte

- Das Gesprachsklima positiv gestalten
- Gesprachsphasen und deren gezielter Aufbau in der Beratung
- Korrektes Verhalten im Trauerfall: Etikette fUr Bestatter und Mitarbeiter
- Dos and Dont’s im Kontakt mit Angehorigen
- Aktiv zuhoren und richtig paraphrasieren
- Nahe und Distanz finden und halten
- Ausgewahlte rhetorische Mittel einsetzen bei Einwanden der Angehorigen
- Bedeutung der Sach- und Gefuhlsebene im personlichen Gesprach
und am Telefon

- Unterschiedliche Beratungssituationen und passende Verhaltensweisen
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Zeiten andern sich BES

Beratung und Dienstleistung online

Gehen Sie in lhrem Tempo mit der Zeit. Lernen Sie,
sich auf das veranderte Kommunikationsverhalten

der Kunden einzustellen und entwickeln Sie Strategien,
um den Herausforderungen der Digitalisierung zu
begegnen. Nutzen Sie die Chance, um auch in Zukunft

Kunden und Angehorige zu begeistern und zu binden.

Inhalte

- Beratungsgesprache im Wandel

- Die Unterschiede in den Beratungsformen

- Die Bedeutung der Wahrnehmung verstehen

- Von Sinnen?! Das VAKOG-Modell in der taglichen Praxis
- Herausforderungen und Chancen virtueller Gesprache
- Stimme und Sprachverhalten in der Onlineberatung

- Sympathie und Vertrauen - Rapport online

- Der Bestatter in seiner Rolle als Moderator

- Rahmen setzen - die Atmosphare positiv gestalten

- Moderationstechniken fur Onlinegesprache

- Angehorige digital unterstutzen und aktivieren

- Richtig visualisieren und dokumentieren’
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Als Team bestehen BES

Erfolgreich zusammen arbeiten

7 : —"  Von der losen Gruppe zu einem leistungsstarken Team:
/@ Lernen Sie, Kollegen besser zu verstehen und
(—N ? gemeinsame Ziele flr das Unternehmen zu erreichen.

: Entwickeln Sie mehr gegenseitiges Verstandnis und

% erleben Sie Erfolge durch gelungene Kommunikation.

Inhalte

- Das Team als Visitenkarte des Unternehmens

- Die AulRenwirkung bewusst gestalten

- Die Team-Uhr und ihre Bedeutung fur das Team

- Phasen der Teamentwicklung - Wie entsteht Teambildung?
- Was gibt es fur jeden einzelnen dabei zu beachten?

- Wie tauschen wir Informationen aus? Was ist fur wen wichtig?
- Feedback richtig geben und annehmen

- Konfrontieren, ohne zu verletzen

- Mit schwierigen Situationen konstruktiv umgehen

- Gemeinsam Ziele fur das Unternehmen erreichen

- Denkhute nach Edward de Bono im praktischen Einsatz

- Die goldenen Regeln des Miteinanders

- S.M.A.R.T.E - Ziele fur das Team
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Schwierige Situationen BES

erfolgreich meistern

Selbst in einem guten Team gibt es manchmal
Probleme und Konflikte. Erhalten Sie Einblick,
wie diese entstehen, wie man sie vermeidet und
wie sie sich l16sen lassen. So konnen Sie sich als
Bestattungsunternehmen bei Kunden und

Angeharigen in Bestform prasentieren.

Inhalte

- Grundlagen der Kommunikationspsychologie:
Kommunikationsblocker/Kommunikationsforderer

- Verbale, paraverbale und non-verbale Mittel einsetzen

- Korpersprache und Rapport

- Modelle und Techniken: Johari Fenster,

- Meta-Kommunikation und Ich-Botschaften

- Aktives Zuhoren und Einsatz von Fragetechniken

- Die haufigsten Fehler beim Zuhoren

- Arten von Konflikten und Konfliktbewaltigungsmechanismen

- Eskalationsstufen erkennen und Deeskalationsmechanismen einsetzen

- Harvard Konzept im Alltag - Konfrontieren ohne zu verletzen

- Positive/Negative Stimmung im Gesprach

- Vom 'Nein” zum "Ja": Wirkungsvolle Gesprachstechniken im Konfliktfall

- Selbstkenntnis und Fremdwahrnehmung
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Gesund und leistungsstark BES

Richtig mit Stress umgehen

Lernen Sie, wie Sie sich selbst in schwierigen Phasen

( unterstutzen konnen, um weiterhin motiviert und

~

/( leistungsfahig zu bleiben. Senken Sie lhren

v\ Stressfaktor mit wirkungsvollen, direkt umsetzbaren
Methoden und genielden Sie bei der Arbeit und dem

}\ , g

Erreichen lhrer Ziele mehr Freude!

Inhalte

- Stress und unsere Geschichte

- Stress als Energietrager fur sich nutzen: Distress und Eustress

- Reiz und Reaktion - Stressausloser erkennen und positiv handhaben
- Den eigenen Stresstyp bestimmen

- Stressreaktionen: Symptome frihzeitig erkennen und gegensteuern
- Ziel- und Selbstorganisation

- Techniken der Stressbewaltigung

- Personliche Unterstutzersysteme - Beziehungen gestalten

- Von A - Z: kleine, hilfreiche Ubungen fir den Alltag

- |hr Ressourcenkorb mit unterstutzenden MaflRnahmen

Gesundheit ist zwar nicht alles, aber ohne Gesundheit ist alles nichts.

- - Arthur Schopenhauer
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Fuhren lernen

Vom Mitarbeiter zur Fuhrungskraft

Wahrend lhre Aufgaben wechseln, treten Sie mit
diesem Schritt in eine neue Beziehung zu Kollegen,

Mitarbeitern und Vorgesetzten. Erfahren Sie mehr

uber moderne Fuhrung und neurowissenschaftliche
Hintergrinde um Ihr Team zu motivieren. Praktische

Tipps und Tricks helfen Ihnen, Sicherheit in der neuen

Rolle und Akzeptanz im Unternehmen zu erhalten..

Inhalte

- Dos und Don’ts als neue Fuhrungskraft

- Reflektion des eigenen Fuhrungsverhaltens

- Den eigenen Fuhrungsstil entwickeln

- Hilfreiches Werkzeug fur lhren beruflichen Alltag

- Nahe und Distanz zu den eigenen Mitarbeitern und der Chefetage

- Mitarbeiter wertschatzend und leistungsorientiert fhren

- Informationen gezielt weitergeben

- Mitarbeiter motivieren und fordern

- Mit schwierigen Situationen und Mitarbeitern professionell umgehen

- |hr personlicher Fuhrungsstil: Analyse mit Auswertung
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Erfolgreich fuhren BES

Leistungsstarke Teams entwickeln

Erst mit Mitarbeitern, die gemeinsam und

zielorientiert arbeiten, gelingt der Erfolg. Wie wird
aus einer Gruppe ein gut funktionierendes Team?
Durch praktische Tipps und Tricks lernen Sie, den

steigenden Anforderungen gerecht zu werden.

Inhalte

- Leiten und anleiten: Wie fuhre und motiviere ich durch Kommunikation?
- Hilfreiche Erkenntnisse aus den Neurowissenschaften zur Fuihrung

- Die Teamuhr und Phasen der Teamentwicklung

- Gruppendynamische Prozesse erkennen und steuern:

- Teamrollen nach M. Belbin: Wie setze ich das Team ideal zusammen?
- Wie setze ich Ziele? Wie gebe und nehme ich Feedback?

- Teamauftritt beim Kunden: Firmenwerte mit dem Team umsetzen

- 6 Anzeichen geformter / ungeformter Gruppen

- Verhaltensweisen bei geformten und ungeformten Gruppen
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Fuhrung im Konfliktfall BES

Ziel- und losungsorientiert vorgehen

In jedem noch so gut gefuhrten Unternehmen
JE) gibt es Situationen, die Inhaber und Mitarbeiter
H ﬂ '] herausfordern. Lernen Sie mehr uber Ursachen,
Q_l Ablaufe und Hintergrinde von Konflikten.

Uben Sie professionelle Gesprachstechniken,

0
H um in konfliktgeladenen Situationen souveran und

|dsungsorientiert zu handeln.

Inhalte

- Der richtige Rahmen: Gesprachsvorbereitung und Eroffnung

- Fehlverhalten und Leistungsbereitschaft ansprechen

- Konflikte analysieren und auflosen

- Aufbau eines Konfliktgespraches

- Eskalationsstufen nach F. Glasl

- Das MEI-Modell

- Antreiber erkennen und Engagement steigern

- Das Harvard-Modell in der Praxis anwenden

- Verhaltensmuster in Konfliktsituationen nach Gerhard Schwarz
- Konfliktdiagnose: Rontgen statt Pflaster

- Konfliktgesprache und Fallbeispiele praktisch auswerten
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Beratung - Entwicklung Strategien
Ilhr Partner fiir Weiterbildung

Seit fast zwei Jahrzehnten unterstitzen wir Verbande und
Unternehmen der Bestattungsbranche: von der Ausbildereignung
Uber die Personalfiihrung bis zur Ausbildung von Trauerrednern
und Trauerrednerinnen.

Neben spannenden Fachvortragen und spezifischen
Firmentrainings veréffentlichen wir Blicher und Artikel zu diversen
Themen der Bestattungsbranche...immer am Puls der Zeit.

Ihr Wunschthema ist in diesem Katalog nicht enthalten?

Jedes Trainingskonzept wird auf Ihre besonderen Bedirfnisse
und Wiunsche abgestimmt.

Schreiben oder sprechen Sie uns einfach an und erhalten Sie
ein individuelles Angebot!.

A

Andrea Mills M.A.
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