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Der Unternehmer als Dienstleister

Ziel dieser Basismodule ist es, den Mitarbeitern be-
wusst zu machen, dass sie in erster Linie Dienstleister
sind.

Kundenorientiert verhalten heift, sich dem Kunden
zuwenden, ihn ernst zu nehmen, freundlich zu behan-
deln und nach Méglichkeit seine Anliegen zu erfillen.
Es heipt aber auch, schwierige Gesprachssituationen
zu meistern und sich angemessen abzugrenzen

und durchzusetzen.

Wichtig dabei ist zu wissen, wann sich die Mitarbei-
ter kundenorientiert verhalten und woran man dieses
Verhalten erkennt.

Den Mitarbeitern soll bewusst werden, dass sie das
Unternehmen auch auperhalb vertreten und Imagetra-
ger sind. Aber auch Mitarbeiter der Unternehmen sind
Kunden. Wenn es gelingt die Kunden und die Kollegen
als Kunden zu betrachten, dann wird sich auch in der
Qualitat der Zusammenarbeit einiges andern.

Die Basismodule gliedern sich in drei Teile

I Im Dialog mit dem Kunden
In den Dialog mit dem Kunden zu treten, ist oft schwie-
rig und unbefriedigend.

Die gegenseitige Beeinflussung in Gesprachssituati-
onen verstehen, das eigene Gesprachsverhalten und
dessen Wirkung auf die Gesprachspartner beobachten,
die Voraussetzungen fir eine ,kundenorientierte” und
damit wirkungsvolle Kommunikation erkennen, sind
wichtige Ziele dieses Seminars.

Die Wirkung eines kundenfreundlichen Verhaltens auf
das Arbeitsklima und das Image erfahren und das
eigene Gesprachsverhalten verbessern, sind die wich-
tigsten Inhalte dieses Seminars.

Il Miteinander statt Gegeneinander

Konflikte und die damit verbundenen Gefiihle sind in
unserem Leben allgegenwartig. Entscheidend ist, wie
wir damit umgehen. Die konstruktive L&sung von Kon-
flikten ist das wichtigste Ziel dieses Seminars.

Es bietet aber auch die Moglichkeit, konstruktiv mit
den eigenen Geflihlen und denen anderer umgehen zu
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lernen. Dadurch wird die Selbstsicherheit, das Selbst-
bewusstsein groper, kann mehr authentisches Verhal-
ten gezeigt und das Einfihlungsvermégen vergropert
werden.

Das Wahrnehmen von Konflikten, das Erkennen der
verschiedenen Eskalationsstufen von Konflikten und
der unterschiedlichen Aggressionsformen sind weitere
wichtige Inhalte des Seminars.

Dazu werden als Methoden Rollenspiele, Kérperarbeit,
Erfahrungsaustausch, Gruppenarbeit und Wahrneh-
mungsuibungen angewendet.

Il Schwierige Gesprache fiihren

Die konstruktive L6sung von schwierigen Gesprachs-
situationen ist das wichtigste Ziel dieses Seminars.
Es bietet auch die Moéglichkeit mit Kritik und Be-
schwerden der Kunden besser umgehen zu kdnnen.

Dazu werden Methoden der Konfliktlésung vorgestellt,
schwierige Gesprachssituationen richtig analysiert und
Gesprache nach dem Modell von Rosenberg exemp-
larisch geuibt. Richtige Interpretation der Botschaften
des Kunden aber auch Abgrenzung von ungebihrli-
chem Verhalten sind weitere Inhalte des Seminars.

Methoden

Folgende Methoden stehen im Vordergrund: Kurzvor-
trag, Erfahrungsaustausch, Ubungen, Filmanalysen,
Gruppenarbeiten, praktisches Training sowie Rollen-
spiele, Kommunikationsmodell von Schulz von Thun,
Gewaltfreie Kommunikation nach Marshall B. Rosen-
berg, Eskalationsstufen von Konflikten nach F. Glasl,
Elemente der Transaktionsanalyse.

Organisation
Dauer pro Seminar: 2 Tage
Die Teilnehmeranzahl ist auf 14 begrenzt.
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Dr. Werner Zochling

geb. 1950 - Personalentwickler, Soziologe, Trainer, eingetragener Mediator

Ausbildungen

* Padagogische Ausbildung in den Fachern Sport und Deutsch

* Studium der Soziologie, Schwerpunkt Sportsoziologie

* Staatlich geprufter Lizenztrainer fiir Fupball

* Dreijahrige Trainerausbildung in kdrperorientierter Personlichkeitsentwicklung und verschiedenen
Methoden der humanistischen Psychologie

» Coachingausbildung bei Dr. Wolfgang Looss

« Coach mit Lehrbefugnis, Ausbildung in Mental-Training, Neuro- und Biofeedback und
Provokativer Therapie, Ausbildung in Biofeedback und Neurofeedback.

Tatigkeiten

* Hauptschullehrer bis 1993

* Personalentwickler und Ausbildungsleiter in einem grof3en Non-Profit-Unternehmen seit 1993

* Trainer im Bundesnachwuchszentrum Vorwaérts Steyr U-16 und U-18

« Teamentwicklung und Einzelcoaching bei Austria Wien, LASK, 1. FC K&In und Borussia Dortmund
* Trainings im Bereich Flhrung, Selbstmanagement und Konflikt

Veroffentlichungen
* FuBball — Soziologische Betrachtung einer Sportart, Linz 1991
* Taktik des FuBballspiels unter dem Gesichtspunkt des Primérverhaltens, Wien 1978
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