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Frank Thiel ist freiberuficher Trainer und hat
sich auf Kunden- und Gastekommunikation in der
Tourismusbranche spezialisiert, Seit 2074 berar
er Dienstleistungsunternehmen und trainiert mit
deren Mitarbeitern und Fihrungskrafien den pro-
fessionellen Kunden- und Gasteservice,

Davor war er Uber 16 Jahre flr einen grofien
deutschen Reiseveranstalter tatig, unter anderem
als angestellter Trainer und als Lelter einer Abtei-
lung fir Personalentwicklung und -disposition, In
dieser Position war er auch fiir die Trainings der
Mitarbeiter wverantwortlich, die weltweit erfolg-
reichen Kundenservice anbleren,

2016 grundete er das offene Seminarkonzept
LLernen mit Aussicht®” in der Nihe von Bonn,

Durch seine zertifizierte Masterausbildung im
neuralinguistischen Programmieren verflgt er
iber einen vielseitig gefilllten Methodenkoffer,
den er kommunikativ, humorvell und lebhaft
‘einsetzt.




SRVINGE KUNDENKOMMUNIKATION

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter und Flhrungskrafte mit Kundenkontakt
Meue Mitarbeiter im Linterrehmen
Auszubildende, duale Studenten

WAS TRAINIERT WIRD

In diesem Seminar wird die {(gehirngerechte) Kommunikation mit Kurnden und
Gasten trainiert. Ziel ist, durch Wortwahl, ausgewahlte Formulierungen und
positives Verhalten ein gutes Geflhl bei den Kunden auszuldsen.

DAUER
Kompaktseminar: 4 ader 8 Stunden
Intensivseminar; 2 Tage
Impulsvortrag: 1,5 - 2 Stunden
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AUCH ALS IMPULSVORTRAG BUCHBAR




MSOIVIVICINIVAIRNENE SIE GEHIRNGERECHT!”

AUF IHRE MITARBEITER KOMMT ES AN

Sei es Urlaubsberatung, Gastebetreuung oder Ausflugsbegleitung - Ihre Mitarbeiter reden
mit Ihren Kunden und Gasten. Um diesen ein angenehmes Gefuhl zu vermitteln, ist die
Wortwahl des Mitarbeiters entscheidend.

Im Kundengesprach lost die Wortwahl und die Formulierung lhres Mitarbeiters ein
bestimmtes Gefuhl bei Ihrem Kunden aus, das automatisch im Gehirn abgespeichert wird.
Dieses Gefuhl bringt Ihr Kunde unbewusst auch mit lhrem Unternehmen in Verbindung.
Die Macht der Worte ist also ein wichtiger Indikator fur die positive Wahrnehmung lhres
Unternehmens.

DIE TEILNEHMER

» lernen die Grundlagen erfolgreicher Kundenkommunikation kennen.

» erfahren, wie wichtig das Erkennen der Selbst- und Fremdwahrnehmung im Kundenkontakt ist.

» erfahren, mit welchen Gesprachstechniken sie welche Wirkung im Unterbewusstsein des Kunden erzielen.
+ erfahren, dass bildhafte Formulierungen die geistige Vorstellung des Kunden aktivieren.

+ lernen anhand der ,56 Vokabeln” die Auswirkung der Kdrpersprache auf Kunden kennen.

* trainieren Fragetechniken, um Gesprache in die gewlnschte Richtung zu fUhren.

» lernen die BedUrfnisse der Kunden kennen um somit den Nutzen zu formulieren.

Alle Inhalte werden auf Ihr Unternehmen, thre Dienstleistung und die Teilnehmer abgestimmt.




SRV SERVICEORIENTIERUNG

ZIELGRUPPE

Mitarbeiter und Flihrungskrafte mit Kundenkaontakt
Meue Mitarbeiter im Unternghmen
Auszubildende, duale Studanten

WAS TRAINIERT WIRD

In diesem Seminar werden das EinfUuhlungsvermogen und der service-
orientierte Umgang mit den Kunden und Gasten trainiert. Die Wahrnehmung
des Kunden entscheidet ob Service erfolgreich ist. Daher liegt der Fokus auf
dem Trainieren von Empathie, bewusster Aufmerksamkeit und Flexibilitat.

DAUER
Seminar: 1 Tag
Praxistraining .on the job® individuell
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EMPFEHLUNG: TRAINING ON THE JOB




PNERIVISNBERInINENE KUNDEN BEWUSST WAHR!"

SERVICEORIENTIERUNG DURCH EMPATHIE

Kunden und Gaste werden regelmalig nach ihrer Beurteilung der Serviceleistung von
Dienstleistern in der Touristik befragt. Die Auswertungen von Feedbackbogen oder Be-
wertungsportalen machen die Servicequalitat messbar. Das Ergebnis wird ausschlieBlich
durch die Wahrnehmung des Kunden und des Gastes bestimmt; und das jedes Mal aufs
Neue.

Durch Einfuhlungsvermdgen und standige Aufmerksamkeit erkennen lhre Mitarbeiter die
Gefuhle und Wiinsche Ihres Kunden und Gastes. Das erhdht sowohl die Kunden- und
Gastezufriedenheit als auch die Weiterempfehlungsrate Ihres Unternehmens.

DIE TEILNEHMER

» erkennen welche Softskills serviceorientiertes Handeln moglich machen.

» erfahren, welche Verhaltensweisen der Kunden das eigene Unterbewusstsein beeinflussen.

» verbessern die Empathie um typische Verhaltensmuster zu verstehen.

erfahren, dass die Selbst- und Fremdwahrnehmung ein wichtiger Bestandteil der Serviceorientierung ist.
trainieren serviceorientierte Konmunikation und Kérpersprache.

» erfahren wie wichtig die Nachbereitung der Serviceleistung ist.

erfahren, dass die Implementierung von Trainings die Serviceorientierung optimiert.

Alle Inhalte werden auf Ihr Unternehmen, thre Dienstleistung und die Teilnehmer abgestimmt.




SRV TCLEFONTRAINING

ZIELGRUPPE
Mitarbeiter im Kundensenvice
Mitarbeiter im Callcenter ahne zeitllche Gesprachsvorgaben
Mitarbeiter mit telefonischen Aufgaben

WAS TRAINIERT WIRD

In diesem Seminar wird der angemessene Umgang am Telefon trainiert.
Schwerpunktthemen sind das Trainieren der Stimme mit Tonfall und
Aussprache, die ,Macht der Worte” und der Umgang mit schwierigen

Gesprachsteilnehmern und Beschwerden.

DAUER
Seminar: 1 Tag {max. Gruppengrifie 8 Telinehmer)
Praxistraining .on the job" indlviduell
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MIT PRAXISUBUNGEN AM MIKROFON




VRGN ISRINENY KUNDENSERVICE!

SERVICE AM TELEFON

Ein telefonisch erreichbarer Kundenservice gehort mittlerweile zu jedem gut laufenden
Dienstleistungsunternehmen. Wie erfolgreich der Service ist, hangt vom Mitarbeiter ab.
Laut einer Umfrage leiten 78% der Kunden aus dem Verhalten der Mitarbeiter am Telefon
ihre Gesamtzufriedenheit mit dem Unternehmen ab .

Um den Kunden einen exzellenten Service am Telefon zu bieten sind universelle
Kenntnisse und Fahigkeiten notwendig. Wortwahl und Stimme sind die Wichtigsten davon,
da der visuelle Eindruck im Telefongesprach entfallt

DIE TEILNEHMER

+ lernen die Grundlagen des erfolgreichen Telefonservice kennen.

» erfahren, dass die Telefontechnik sich auf das Gesprach auswirken kann.

» erkennen, dass unterschiedliche Wertevorstellungen zu Missverstandnissen fUhren kénnen.
» erfahren, wie positive Rhetorik und Formulierungen ideal eingesetzt werden.

+ erkennen, dass bildliches Beschreiben der Verstandnissicherheit dient.

+ erfahren, dass Gelassenheit hilfreich ist, um Losungen zu finden.

» lernen den angemessenen Umgang mit Beschwerden am Telefon kennen.

Alle Inhalte werden auf Ihr Unternehmen, thre Dienstleistung und die Teilnehmer abgestimmt.




ANV FUHRUNGSKOMPETENZ

ZIELGRUPPE
Flhrungskrafte
Angehende Fihrungskrdfte
Mitarbeiter mit Fihrungsaufgaben

WAS TRAINIERT WIRD

In diesem Seminar werden die Grundsdtze der PersonalfUhrung trainiert.
Rollenverstéandnis, Fuhrungskommunikation und Selbsterkenntnis sind
Beispiele dieser Grundsatze. Ziel ist, durch FUhrung eine (moglichst
langfristige) Bindung der Mitarbeiter an das Unternehmen zu erreichen und
ein positives Arbeitsklima zu schaffen.

DAUER
Seminar: 2 Tage
Flhrungscoaching ,on the job™ individoel
Impulsvortrag: 1,5 Stundan

AUCH ALS IMPULSVORTRAG BUCHBAR




RO NEY RN FUHRUNGSKRAFTE!”

SICHERE FUHRUNGSKRAFTE

Laut Gallup-Studie seien nur 15% der Beschaftigten bereit, sich freiwillig fur die Ziele ihrer
Firma einzusetzen. Dies sei in der Regel aufgrund von Defiziten in der Personalfuhrung
zurUckzufuhren. Diese Zahl gilt es deutlich zu erhéhen.

DafUr steht ein breites Spektrum an FUhrungstools zur Verfugung. Der situative und
sichere Einsatz dieser Tools helfen Ihren angehenden und erfahrenen Fuhrungskraften
den Fuhrungsalltag erfolgreich zu gestalten.

DIE TEILNEHMER

+ lernen die Grundlagen der PersonalfUhrung kernen.

» erfahren, dass FUhrungskrafte einer Rollenerwartung unterliegen.

» lernen die unterschiedlichen FUhrungsstile und Fuhrungsfehler kennen.

» trainieren die Kommunikation mit Mitarbeitern (u. a. Feedback- und Fragetechniken).

» trainieren das FUhren von Mitarbeitergesprachen.

» lernen das Gleichgewicht in der Fuhrung kennen.

+ lernen die FUhrungsaufgaben und gewlnschten Fahigkeiten einer Fihrungskraft kennen.

Alle Inhalte werden auf Ihr Unternehmen, thre Dienstleistung und die Teilnehmer abgestimmt.




SRV SELBST- UND ZEITMANAGEMENT

ZIELGRUPPE
Mitarbeiter, FOhrungskrafte, angehende FUhrungskrifte
Neue Mitarbeiter Im Unternehirmen
Auszubildende, duale Studenten

WAS TRAINIERT WIRD

Trainiert wird das Bewusstwerden von Zeitfressern und die Organisation des
eigenen Selbstmanagements. Zahlreiche Methoden werden den Teilnehmern
daflr vorgeschlagen. Ziel ist, sich mittels strukturierter Ablaufe selbst zu
managen um sich mehr Freiraume zu schaffen.

DAUER
Kompaktseminar: 4 oder 8 Stunden
Intensivseminar; 1,5 Tage

AUCH BUCHBAR ALS EINZELCOACHING




REIRWININENESY 4=l FUR \WICHTIGE AUFGABEN!"

ZEITMANAGEMENT IST SELBSTMANAGEMENT

Ein effektives Zeitmanagement unterstutzt die Teilnehmer dabei, inre Ziele zu definieren,
die richtigen Prioritaten zu setzen und die Woche und den Tag sinnvoll und realistisch zu
planen. Zahlreiche Methoder und Strategien helfen dabei, das eigene Selbstmanagement
zu strukturieren.

Das Anwenden dieser Methoder dient nicht dazu, mehr Arbeit in weniger Zeit zu schaf-
fen, sondern mehr Freiraume fur wichtige Aufgaben zu generieren - egal ob privat oder
beruflich.

DIE TEILNEHMER

+ erfahren, welche persdnlichen Faktoren zum eigenen Selbstmanagement beitragen.

» lernen Ziele zu definieren und auszuformulieren um sie zu erreichen.

» erfahren, was beim strukturierten Planen zu beachten ist.

+ definieren ihre personlichen Zeitdiebe und Zeitretter.

» lernen, wie sie ihre Woche und ithren Tag planen, um auch langfristige Ziele zu erreichen.

» lernen strukuurierte Strategien kennen um die richtigen Prioritaten fUr ihre Aufgaben zu setzen.
+ erfahren, wie richtiges Verhalten in der digitalen Welt Zeit einsparen kann.

Alle Inhalte werden auf Ihr Unternehmen, thre Dienstleistung und die Teilnehmer abgestimmt.




SRV TEAMENTWICKLUNG

ZIELGRUPPE
Flhrungskrafte und angehende Fihrungskrifte
Mitarbeiter mit Flihrungsaufgaben
Komplette Teams

WAS TRAINIERT WIRD

In diesem Seminar liegt der Fokus auf erfolgreiches Miteinander.
Teamkommunikation wie auch Teamorganisation gehédren dazu. Die

Fuhrungskraft spielt dabei eine wichtige Rolle - sie stellt Spielregeln auf,
erkennt Konflikte und motiviert Teams.

Kompaktseminar: 1 Tag

Q DAUER
Intensivseminar; 2 Tage (mit Abendveranstaltung)
a Q Impulsvortrag 1,5 Stunden

AUCH ALS IMPULSVORTRAG BUCHBAR




Y GUGE NS =AY TEAMZUSAMMENHALT!”

TEAMWORK FUR EIN ERFOLGREICHES ERGEBNIS

Fur Ihre angebotene Dienstleistung bearbeiten lhre Mitarbeiter unterschiedliche
Prozesse, die wie ein Raderwerk ineinandergreifen. Voraussetzung fur ein erfolgreiches
Ergebnis ist die exakt aufeinander abgestimmte Zusammenarbeit lhrer Mitarbeiter.

Diese Zusammenarbeit besteht nicht nur aus Arbeitsaufgaben, sondern auch aus
ZugehorigkeitsgefUhl, Kommunikation, gemeinsamen Zielen und vieles mehr. Fordern Sie
die Teamarbeit in Ihrem Unternehmen.

DIE TEILNEHMER

+ lernen die Phasen der Teamentwicklung kennen.

» erfahren, dass Teams von der sozialen Dynamik beeinflusst werden.

» erkennen die Stérken der Teamkommunikation.

» entwickeln Methoden um den Teamgeist zu fordern.

+ erfahren, wie wichtig es ist, in Teams Verantwortung zu Ubernehmen.
* erarbeiten Teambuilding-Tools und fuhren diese auch durch.

« erfahren, wie sie Konflikte innerhalb des Teams erkennen und losen.

Alle Inhalte werden auf Ihr Unternehmen, thre Dienstleistung und die Teilnehmer abgestimmt.




SEAYVINVARE \/ERKAUFSGESPRACHE

ZIELGRUPPE
Flhrungskrafte und Mitarbeiter im Vertrieb mit

Kundenkontakt
Mitarbeiter, dig Zusatzleistungen verkaufen

WAS TRAINIERT WIRD

Das Ziel des Seminars ist, den Ablauf der Verkaufsgesprache

zu optimieren. Neben gelungener Gesprachsfuhrung zahlen auch das
bewusste Wahrnehmen des eigenen Selbstbildes und die Steurung der
Beziehungsebene zu wichtigen Inhalten.

DAUER
Tagesseminar
5

IDEAL FUR REISELEITER




Damit sich Ihr Kunde und Gast fur Ihre Dienstleistung interessiert, mussen sich Ihre \
Mitarbeiter erst fur ihn interessieren. Ihr Kunde und Gast fuhlt sich verstanden, baut \
wichtiges Vertrauen zu lhrem Unternehmen auf und ,kauft” dann ganz von selbst.

Ein gut vorbereitetes und zielorientiertes Verkaufsgesprach steigert nicht nur den Umsatz
und generiert wichtige Stammkunden, es starkt auch die Verkaufskompetenz Ihrer
Mitarbeiter.

erfahren, wie wichtig es ist, dem Kunden ein gutes GefUhl zu vermitteln.

erkennen die Bedeutung von Sach- und Beziehungsebene.

lernen den Einsatz von Kérpersprache und Stimme im Verkaufsgesprach kennen.
lernen die Phasen des Verkaufsgesprachs kennen.

entwickeln Fragetechniken zur Bedarfsanalyse.

wenden aktive und positive Verkaufsrhetorik an.

lernen den Umgang mit Einwanden und die Vorteile der Nutzenformulierung kennen.

Alle Inhalte werden auf Ihr Unternehmen, thre Dienstleistung und die Teilnehmer abgestimmt.



SRVINE CESCHWERDEHANDLING

ZIELGRUPPE
Flhrungskrafte und Mitarbeiter mit Kundenkantakt

Meue Mitarbeiter im Unternehmen
Auszublldende, duale Studenten

WAS TRAINIERT WIRD

Das Ziel des Seminars ist, den Umgang mit Kunden im Beschwerdegesprach
zu optimieren. Trainiert wird ein strukturiertes Beschwerdehandling, das lhre
Mitarbeiter selbstsicherer im Umgang werden lasst und sogar die Chance
beinhaltet, den Kunden an Ihr Unternehmen zu binden.

DAUER
Kompaktseminar: 4 oder § Stunden
Intensivseminar: 1.5 Tage
Impulsvartrag: 1,5 Stunden
17

AUCH ALS IMPULSVORTRAG BUCHBAR




Mogliche Fehler in der Dienstleistung werden vom Kunden und Gast unmittelbar
wahrgenommen und eine nachtragliche Korrektur ist nur erschwert moglich. Dies
erfordert nicht nur einen professionellen Umgang, sondern auch eine positive
Grundhaltung gegenUber Reklamationen und Beschwerden.

Reklamationen fardern in lhrem Unternehmen die kontinuierliche Optimierung lhrer
Dienstleistung. Statistiken zufolge bleiben bis zu 95% der Kunden und Géste bei schneller
und zuvorkommender Losung ihrer Beanstandung dem Unternehmen treu.

lernen den Wahrnehmungsprozess des Kunden bei Leistungsanderung kenren.

erkennen die Bedeutung von Sach- und Beziehungsebene.
lernen die 5-Punkte-Struktur des aktiven Beschwerdehandlings kennen.

lernen Gesprachstechniken: Aktives Zuhoren, effiziente Fragen, Ich-Botschaften.

erfahren, wie sie bei persdnlichen Angriffen souveran reagieren.
Uben den Einsatz von positiver Rhetorik und Korpersprache.
lernen die Vorteile der Nutzenformulierung kennen.

Alle Inhalte werden auf Ihr Unternehmen, thre Dienstleistung und die Teilnehmer abgestimmt.



SEAVINVARE PRASENTIEREN & MODERIEREN

ZIELGRUPPE
Flhrungskrafte und Mitarbeiter mit Prasentationsaufgaben
Mitarbeiter, die Meetings arganisieren und durchiihren
Angehende Moderatoren

WAS TRAINIERT WIRD

Trainiert wird einerseits die Planung und DurchfUhrung einer gelungenen
Prasentation, wie auch das Moderieren zum Beispiel eines Meetings.
Gruppenprozesse steuern und Methoden um Ideen zu sammeln gehoren zu
den Inhalten. Bei Bedarf wird auch der Umgang mit dem Mikrofon einer
BUhnenprasentation trainiert.

DAUER
Intensivseminar: 2 Tage
Training on the job: Individuel|
19

AUCH FUR GASTEBETREUER




Eine erfolgreiche Prasentation der angebotenen Dienstleistung ist der Wunsch jedes £ b
Dienstleisters. Dadurch gewinnt die Dienstleistung an Wert und Glaubwurdigkeit. Eine ;W
Prasentation unter vier Augen ist dabel genauso wichtig wie eine GroBprasentation vor 5

Gruppen.

Unterstltzen Sie lhre Mitarbeiter mit einem Seminar, damit diese vor Kunden oder
Kollegen angemessen und erfolgreich Prasentieren oder Moderieren.

erfahren, was alles zu einer strukturierten Vorbereitung gehort.

lernen die angemessene Struktur einer Prasentation und Rede kennen.
lernen den richtigen Umgang mit Lampenfieber kennen.

erfahren, welche Prasentationsmedien ideal eingesetzt werden.

lernen PowerPoint-Regeln fUr eine gute Prasentation kennen.

Uben Methoden der Einwandbehandlung.

lernen den Moderationszyklus kennen.

Alle Inhalte werden auf Ihr Unternehmen, thre Dienstleistung und die Teilnehmer abgestimmt.



KUNDENSTIMMEN

MICHAEL SCHULZE

“In bester Kooperation mit unserem

| o |

PETER SCHNEIDER DER geschatzten Coach Frank Thiel konnte im
"..besonders oft genannt wurde, dass by Oktober 2017 ein von uns lange gehegter
die Darstellung der Problematik und der Wunsch eines Workshops mit all unseren,
maoglichen  Herangehensweisen  sehr PETER KEMMING fir  Phoenix  Reisen  eingesetzten
nahe an der Touristik und am Alltag der “Wir erleben Herrn Thiel in jedem Kreuzfahrtdirektoren der Seereisen-
Mitarbeiter in  den Destinationen Frihjahr —auf unserer Reiseleiter- Flotte endlich umgesetzt werden. Funf
erfolgte und der Schwerpunkt daher schulung wie er die Seminarteilnehmer Tage lang ging es mit vielen
nicht auf einer eher distanzierten durch seine motivierende Art und Gesprachsrunden zu diversen Themen
thecretischen Ebene gesetzt wurde. seinen interessanten Vortragsstil auf zur Sache Mitarbeiterfihrung, Teamn-
Ebenfalls wurden als sehr hilfreich |hre die neue Arbeitssituation neugierig spirit und die Arbeit als Dienstleister
praktischen Tipps bewertet, wie man macht und begeistert. Er tragt standen  genauso im  Fokus, wie
aufgebrachten Kunden am besten malgeblich dazu bei, dass die neuen abwechslungsreiche Outdoor-Events. Mit
gegenUbertritt  (Stichwort ,Blutdruck Mitarbeiter hoch motiviert und gestarkt der professionellen und zugleich sehr
kontrollieren”), wie wichtig der Tonfall ist in die Zielgebiete gehen.” freundschaftlichen  Moderation  und
und vor allem welche ,Worte” und Anleitung von Frank Thiel kamen wir zu
,Satze” bei der Ansprache in einer diversen  Weisheiten  und  guten
solchen  Situation zur Deeskalation Ergebnissen. Wir freuen uns schon jetzt
peitragen und welche gerade nicht. Und auf ein nachstes Mall”

schlieRlich wurde auch Ihre humorvolle
und lebhafte Vortragsweise gelobt. ..”

21 MEHR KUNDENSTIMMEN ONLINE




Ut vARUICIRNBS SRS (@Rl \/ON MEINEN LEISTUNGEN!"

Kempten berge &rmeer
Tourismus
[ 8
ROBINSON 8 - CUUEE
E=
A A
DR.“-ESGES "U'tl.'_llll_ﬂ.l:!,li"“‘

_.und mehr.




frank thiel

Berater | Trainer | Referent

Kontalitieren Sie mich,
ich freue mich auf Sief
Herzliche Grif3e,
Frant Thiel
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L MARTED

UP-PRACTITIONEI

Frank Thiel

Trainings & Seminare

Wiesenweg 10
D-53859 Niederkassel

Telefon +49 2208921 70 72
oll +49 178 876 2000

thiel@trainer-frank-thiel.de

Weitere Informationen
www.trainer-frank-thiel.de

Social Media
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