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Orow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Unterstutzung bei der Einfuhrung
des Customer Relationship Managements

Fur Kliniken, Krankenhauser und ambulante Operationszentren



Iberblick grow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Erstellung CRM Konzept, Masterplan und Begleitung bei der Implementierung

Der Wettbewerb ist im vollen Gang
Wie ist die Situation bei Patienten und Zuweisern?
Wie ist die Situation derzeit in Krankenhausern?
Wie wir unterstutzen konnen

Warum mit grow.up.?



Der Wettbewerb ist im vollen Gang

Erfolgreiches Wachstum ist moglich

- Kunden und Zuweiser denken starker regional: Die Wahlmoglichkeiten beider Gruppen steigen, das
beinhaltet Chancen und Risiken.

- Wachstum braucht kompetente Mitarbeiter, zufriedene Patienten und loyale Zuweiser.

- Viele Prozesse im Krankenhaus sind stark aus medizinischen Notwendigkeiten, durch
wirtschaftliche Rahmenbedingungen und durch Sicherheits- und Machbarkeitsuberlegungen

entstanden.

- Zukunftiger Erfolg wird aber noch starker als in der Vergangenheit auch auf dem individuell
wahrgenommenen Kundennutzen beruhen.

- Diesen Kundenutzen zu adressieren, dabei Erwartungen zu managen, schnell, verstandlich und
zuverlassig zu kommunizieren, erreichbar und flexibel zu sein und die Chancen der Digitalisierung
zu nutzen, um Kunden und Zuweiser zu Botschaftern oder sogar zu aktiven Vermittlern zu machen,
ist das Ziel von Customer Relationship Management.



Wie ist die Situation bei Patienten und Zuweisern? 20 W.UDP.

Anspruche steigen - Transparenz auch

- Patienten werden zunehmend informierter und kritischer.

- Das post-faktische Zeitalter halt weiter Einzug: Geruichte, Meinungen und Vorurteile bestimmen die
Entscheidung fur das Krankenhaus und den Arzt.

- Die Medien schaffen immer starker Transparenz uber Leistungsschwerpunkte, die Berichterstattung
wird plakativer und polarisierender.

- Wenn kleinere, lokale Hauser reduziert werden und Patienten und Angehorige dadurch
notwendigerweise sowieso weiter fahren mussen, vergroRert sich moglicherweise das Spektrum
der in Frage kommenden Hauser.

- Zuweiser werden anspruchsvoller und erwarten besser an ihren spezifischen Bedarf angepasste
Leistungen.

- Wir werden in Zukunft auch uber moglichen Zusatz-Nutzen fur Zuweiser nachdenken mussen.



Wie ist die Situation derzeit in Krankenhausern? &0 W.UD.

GEMENTBERATUNG

Intensivere Kommunikation ist mehr als notig

- Medizinischer Fortschritt, damit einhergehende Qualitatsanforderungen, weiter wachsende
Komplexitat, aber auch die wirtschaftlichen Notwendigkeiten, steigende Dokumentations-
Anforderungen und die Dauerbelastung einiger Berufsgruppen bestimmen den Alltag.

- Das Patientenaufkommen zu vergroBern, wird daher nicht von allen Berufsgruppen im
Krankenhaus immer als reine Freude verstanden. Dabei ,kundenorientiert“ auch in
Belastungssituationen zu denken, gelingt nicht immer durchgangig.

- Proaktive Informationen und Bemuhungen, die Kommunikation konstanter zu gestalten und so die
Bindung zu erhohen, sind sowohl in Richtung der Zuweiser, als auch in Richtung der Patienten und
Angehorigen bei vielen Hausern haufig erst punktuell zu finden.

- Potenzielle Patienten oder regional weiter entfernte Zuweiser werden oft zu selten adressiert.

- Datenschutz-Thematiken und die Leistungsfahigkeit der EDV fordern nicht immer ein
kundenorientiertes und zeitgemaRes Arbeiten im Krankenhaus, sowohl in Richtung der Zuweiser,
als auch im Hinblick auf die Bedurfnisse der Patienten.



Warum Customer Relationship Management?

Nutzen fur das Unternehmen

Positive Beeinflussung der Wahlentscheidung der Patienten durch
aktive Information

Gutes Erwartungsmanagement bildet eine wesentliche
Voraussetzung fur dauerhafte Zufriedenheit

Eine intensivere und systematische Einbindung der Zuweiser
beeinflusst deren aktive Empfehlungsrate nachhaltig

Kontinuierliche Verbundenheit mit den Zuweisern schafft Vertrauen
und Nahe

E I OWN,x L J
MANAGEMENTBERATUNOGC



Visionen fir die Zuweiser-Kommunikation ~ £OW.UD.

Aufbau nutzlicher und werthafter Anbindungen

Tieferes Wissen uber das
Behandlungsspektrum

Bessere Erreichbarkeit arztlicher
Ansprechpartner

Wertschatzung durch aktive Einbindung in
den Behandlungsprozess

Schnellere Information uber
Verfugbarkeiten und das
Belegungsmanagement

Einfacher Austausch durch elektronische
Anbindung

PERSONALENTWICKLUNG . BERATUNG . COACHING . TRAINING




Vision fur die Patienten-Kommunikation OIOW.UJ

GEMENTBE lu\lJNC

Einfacher, schneller, direkter und effektiver

Ich wusste schon vor meiner Aufnahme,
wie meine Station heift, wer mich dort
betreut und wer mir fur Fragen zur
Verfugung steht!

Mein Hausarzt kann alle wichtigen
Informationen aus dem Krankenhaus
jederzeit online abrufen!

Ich werde automatisch zu Folgeterminen
eingeladen und kann Behandlungszeiten
von zu Hause aus buchen!

Ich konnte mich vor der Operation uber
die kommenden Behandlungsschritte
ausfihrlich informieren!

) ) L |



Customer Relationship Management QroW.up.

MANAGEMENTBERATUNG
Eine Definition

CRM ist ein strategischer Managementansatz, der
neben der Akquisition auch die Bindung und
Ruckgewinnung wertstiftender Kunden und damit die Strategiedimension Prozessdimension
Steigerung der Kundenprofitabilitat und des
Unternehmenserfolgs zum Ziel hat.

Organisations- Technologie-
dimension dimension
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Beziehungsorientiertes Marketing QroOw.up.

MANAGEMENTBERATUNG
Systematisierung der Begrifflichkeiten

Beziehungsmanagement

Sonstige Potenzielle Aktuelle Verlorene
Stakeholder Kunden Kunden Kunden

Sonstige

interne/
externe
Beziehungen

Kundenbindungs-
management

PERSONALENTWICKLUNG . BERATUNG . COACHING . TRAINING
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Kundenorientierung grow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Umgehen mit heterogenen Patientenerwartungen

Die 3 Dimensionen der Kundenorientierung

Informations-

orientiert : L L
Zentrales Ziel der Kundenorientierung ist die

Identifizierung, Erreichung und der Erhalt
profitabler Kundenbeziehungen.

Leistungs-
und
interaktions
-orientiert

PERSONALENTWICKLUNG . BERATUNG . COACHING . TRAINING
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Kundenorientierung im Krankenhaus Qrow.up.

Bedeutende Anspruchsgruppen (Stakeholder)

Zugangswege stationar aufgenommener Patienten

m Elektive Einweisung von
niedergelassenen Arzten

m "Selbst-Einweiser” Uber
Ambulanz/Nothilfe

© Rettungswesen und
Notfallversorgung

Verlegungen von anderen
Hausern/Institutionen

PERSONALENTWICKLUNG . BERATUNG . COACHING . TRAINING



Kundenorientierung im Krankenhaus Qrow.up.

MANAGEMENTBE li\IJN‘G

Bedeutende Anspruchsgruppen (Stakeholder)

Angebots- und Nachfragesituation in Krankenhausern sind besonders

o Nachfrager ist der Patient, meist aber vertreten durch den (einweisenden) Arzt als Vermittler.
o Kostentrager wiederum sind meist die Krankenkassen.

Der niedergelassene Arzt ist ein ganz zentraler Stakeholder, da er mafRgeblichen Einfluss auf die
Krankenhauswahl des Patienten ausubt

o Patienten haben in der Vergangenheit meist ihre Entscheidungskompetenz an ihn delegiert.

Der proaktive Patient

o Gesellschaftliche und gesundheitspolitische Trends treiben den Wandel zum proaktiven Patienten weiter
voran.

o Die offene Unterstutzung der zunehmenden Patientensouveranitat ist zukunftig ein wichtiger Erfolgsfaktor
von Krankenhausern.

o Der invielen Befragungen am haufigsten genannte Grund fur eine Nicht-Einweisung ist der
Patientenwunsch.

o Der negative Patientenwunsch gegen ein Krankenhaus wirkt starker als der positive.



Kundenorientierung im Krankenhaus Erow.up.
Einfluss der Medien auf die Stakeholder

Medien werden zunehmend wichtige Informationsquelle fur Patienten, Zuweiser und
Meinungsbildner

o Wir sind auf dem Weg vom Experten-Modell (in dem der niedergelassene Arzt die Entscheidung wesentlich
mit beeinflusst) hin zu partizipativer Entscheidungsfindung.

o Informationen aus (sozialen) Medien werden fiir Patienten zukiinftig entscheidungsrelevanter - die ersten
Portale sind in den Startlochern.

o Zuweiser werden nicht nur personliche Eindrucke, Vertrautheiten und Kontakte, sondern auch
Medienberichte zur Grundlage ihrer Empfehlungen machen.

o Zukunftig wird die Wahl des passenden Krankenhauses ein interaktiver Prozess mit starkerer
Patientenbegleitung.



CRM im Krankenhaus Srow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Besonderheiten im Krankenhaus-Kontext

Ein Fokus des klassischen Kundenmanagements: Die Gestaltung der langfristigen Bindung zwischen Anbieter und
Nachfrager

Patientennachfrage ist nicht auf Dauer angelegt, das Ziel ist Genesung und nicht langfristige Kundenbindung.
Ein direkt auf den potenziellen Patienten ausgerichtetes CRM ist darum wenig sinnvoll.

Direkte Patientenansprache ist nur dann sinnvoll, wenn die volle Entscheidung beim Patienten liegt. Hierbei
geht es vorwiegend um Selbstzahler-Segmente.

Positive Mund-zu-Mund-Kommunikation und aktive Weiterempfehlung rucken starker in den Fokus.

Mitarbeiter zur aktiven Empfehlung und damit auch zu Markenbotschaftern des Krankenhauses zu machen, ist
in vielen Hausern heute noch keine im Alltag gelebte Realitat.

Proaktives Customer Relationship Management, insbesondere zwischen Klinik und niedergelassenen Arzten,
ist zukunftig ein noch wichtigerer Erfolgsfaktor als bereits heute.



CRM im Krankenhaus SIOW.UP.

Der Kundenbeziehungslebenszyklus

Starke/Inten-
sitat der
Kunden-
beziehung

7

Kundenakquisition Kundenbindung Kundenriickgewinnung Dauer der Kundenbeziehung
- Anbahnungsphase - Wachstumsphase - Gefahrdungsphase(n)

- Sozialisationsphase - Reifephase - Auflosungsphase
- Abstinenzphase




CRM im Krankenhaus row.uy

Die Erfolgskette der Kundenorientierung

Kunden- Kunden- Kunden- Okonomischer
orientierung zufriedenheit bindung Erfolg

Einzelne Teile sowie die Beziehungen dazwischen konnen durch moderierende Faktoren
(unternehmensextern vs. unternehmensintern) beeinflusst werden.

« Beispiel unternehmensextern: Heterogene Kundenerwartungen fuhren dazu, dass bestimmte
Marketingaktivitaten nicht zu einer generell hoheren Kundenzufriedenheit fuhren.

« Beispiel unternehmensintern: Individualitat oder Komplexitat der Dienstleistung; vertragliche
Bindungen



CRM im Krankenhaus STOVW.UP.

Die Erfolgskette im Krankenhaus und deren moderierende Einflussgrof3en

Moderierende Einflussgrof3en

Wettbewerbsumfeld Leistungseigenschaften
- Wettbewerbsintensitat - ,Allgemeines Flaggschiff der Region“ oder
- Verfiigbarkeit von alternativen Kliniken spezialisierte Klinik

Leistungsspektrum

Erstkontakt Einweiserzufriedenheit Einweiserbindung
) . Inanspruchnahme einer Bewertung durch Soll-Ist-Vergleich Wiederinanspruchnahme, Okonomischer Kranken-
Einwelser Leistung im Weiterempfehlung, Cross-Selling Erfol h
Krankenhaus rrotg aus
(Einweisung)
Moderierende Einflussgrof3en
Krankenhausaktivitaten Eigenschaften des Einweisers
Marketingaktivitaten (Einweiser- - Lebenszyklus der Praxis
Management) - Alter des niedergelassenen Arztes

Beschwerdemanagement
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CRM im Krankenhaus Erow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Kundenmanagementprozess bei kundenorientierter Unternehmensfuhrung

Der Kundenmanagementprozess besteht aus vier Phasen

Analyse Planung Implementierung Kontrolle

PERSONALENTWICKLUNG . BERATUNG . COACHING . TRAINING
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CRM im Krankenhaus QI’OV\/UD

Phase 1: Analyse der Ist-Situation

Kundensegmentierung auf drei Ebenen zur zielgerichteten MaRnahmenplanung und Kundenbearbeitung
Segmentierung nach Zufriedenheitspotenzial
Segmentierung nach Kundenbindungspotenzial
Segmentierung nach Erfolgspotenzial

Externe Analyse des Makro- und Mikroumfelds
Makroumfeld: Politisch-rechtliche, wirtschaftliche

Rahmenbedingungen
Mikroumfeld: Regionaler Markt, Wettbewerber, Zuweiser-Struktur

Welche Zuweiser haben welches Potenzial?

SWOT Analyse: Gegeniiberstellung der Starken/Schwachen und Chancen/Risiken

Aufbauend auf diesen Analysen werden strategische und okonomische Ziele definiert
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CRM im Krankenhaus Orow.up.

MANAGEMENTBERATUNG
Phase 2: Planungs- und Steuerungsphase

Strategie fixieren

Fiir die drei Haupt-Phasen (Akquisition, Bindung und Riickgewinnung)
werden die grundlegenden Stolirichtungen festgelegt

Drei mogliche Varianten kundenorientierter Strategien:
Pull-Marketing-Strategie > Konzentration auf Patientenmarketing
Push-Marketing-Strategie > Konzentration auf niedergelassene Arzte
Kombinationsmodell - Konzentration auf beide Anspruchsgruppen

Marktstrategien: Marktdurchdringung, Marktentwicklung, Leistungsentwicklung, Diversifikation
Marktparzellierungsstrategien: Massen- vs. segmentspezifisches Marketing

Steuerungsphase: Hier werden die Marketinginstrumente gezielt je nach den aktuellen Kundebeziehungsphasen
eingesetzt. Marketingstrategien werden im klassischen Marketing-Mix operationalisiert



22

CRM im Krankenhaus Orow.up.

MANAGEMENTBERATUNG
Phase 3: Implementierungsphase

Entwickelte Ziele und Strategien munden in operativen MaBnahmen
Erfahrungsgemal meist schwieriger als die Konzeption

Die Art des Vorgehens ist erfolgsentscheidend: Wir gehen
eindeutig menschenzentriert vor

Anpassungen der Organisationsstrukturen,
Managementsysteme und der Organisationskultur (Dienstleistung, Fehlerkultur ...)

In Krankenhausern gibt es haufig Verbesserungsbedarf in Bezug auf die Ablauforganisation
Personalschulungen zur Steigerung der Dienstleistungsqualitat gegeniiber den Kunden (Service-Schulungen)

Presse/PR: Aktive Kommunikation der Spezialisierungen, der Leistungen und Erfolge an Zuweiser und
potentielle Patienten, Ruckgewinnung von Patienten und Mitarbeiterinnen

Qualitatsmanagement: Starkere Orientierung nach AuRRen
IT: Infrastruktur, Dienstleistungsqualitat und Performance
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CRM im Krankenhaus Erow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Phase 4: Kontrollphase

Ziele und MaBRnahmen werden auf Umsetzung gepruft
Kontinuierliche Uberpriifung wichtig
Feedback fiir neue strategische Planungen sowie Anpassung der Ziele nayse b

Marktbezogene Wirkungskontrolle: Bewertung aus Kundensicht
Zuweiserbezogene Wirkungskontrolle
Case-Mix bezogene Wirkungskontrolle
Okonomische Wirkungskontrolle

Unternehmensbezogene Wirkungskontrolle: Beurteilung interner Prozesse aus Zuweiser, Patienten und
Angehorigensicht



Wie wir unterstiitzen kénnen Erow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Strategie- und ggf. Hinzuziehen Begleitung der Kommunikations-
Konzeptentwicklung spezialisierter Berater Projektgruppen konzept Individual-Coachings

Erfolgreiches CRM ist die Kunst, vom Kundennutzen her zu denken, zu fuhren und zu
handeln.
Es ist viel mehr als eine Software.
Es ist ein sicherer Schlussel zu stabilem Wachstum.

24 PERSONALENTWICKLUNG . BERATUNG . COACHING . TRAINING



Wie gehen wir vor? QrOW.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Mehrere Projektgruppen arbeiten der Steuerungsgruppe zu

Die Steuerungsgruppe CRM verantwortet den Masterplan, die Koordination der Sub-Projekte und den Rollout

Kunden Zuwelser Kommunikation EDV
Ziele « Ziele Ziele « Ziele
Botschaften «  Botschaften Botschaften « Beteiligte
Zielgruppen «  Zielgruppen Zielgruppen «  Marktiberblick
Inhalte « Kanale Medien «  Softwarelosungen
Medien «  Security/Rechte Notfallplan «  Auswahl
Vor/Wahrend/Nach «  Online/Offline Roll-Out «  Schnittstellen ins
Push/Pull « Zeit-und Verantwortliche Haus
Frequenz Stufenplanung «  Security
Zeit- und *  Rechtemanagement
Stufenplan



Material/Präsentation Verlinkung/1_Insights.pptx
Material/Präsentation Verlinkung/Insights Booklet.PNG
Material/Präsentation Verlinkung/Agenda Bsp.pdf
Material/Präsentation Verlinkung/Insights Discovery Akkreditierung_2017.pdf

Welche Stufen konnen wir gehen? S

Einfach zu handhaben, schnell auffindbar, aktuell

Information und Kommunikation auf internen Webseiten
Handelnde Personen, Erreichbarkeiten, Leistungsspektrum

Erklarvideos (Behandlungschritte, Handhabung der Technik im Haus etc.)
Prasentationen (Informationen iiber Behandlungen/Op’s etc.)

Interne und externe Interaktion uber Portale
Terminangebote und -vergabe, Aufnahme- und Entlassungsplanung,
Belegungsmanagement, Behandlungsschritte und —ergebnisse,
Prozessunterstutzung, Verpflegungsauswahl, Zusatz- und Wahlleistungen,
Unterstutzungs-Dienstleistungen, Einladungen zu Fortbildungen und
Veranstaltungen

Dauerhafte Anbindung uber sichere Verbindungen
Integration mit Lese-Rechten und automatisch angestossenen
Ubermittlungen (Untersuchungsergebnisse, Entlassungsbriefe,
Nachfolgetermine, Medikation etc.)



Material/Präsentation Verlinkung/Insights Discovery_Erklärvideo.avi
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Qualifikation
Motivation
Interessen

Zielsetzungen
Qualifikation
Training
Coaching

Warum mit grow.up.?

Wir begleiten die Teams uber alle Projektphasen

Srow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Konzeption
Zielgruppen
Botschaften
Strategie

Denke & Verstandnis
Planung

Kanale

Implementierung
Rollen
Verantwortlichkeiten
Berechtigungen
Freigabeprozesse
Handhabung



Srow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Warum mit grow.up.?
Unser Vorgehen

Beratung Inhalte

Begleitung

Unterstiitzung

Unterstiitzung Unterstitzung Projektbiiro

Strategie und Begleitung der Unterstiitzung bei Roll-Out Durchfiihrung von Unterstiitzung der Projekt-
Konzeption Subprojekt- der Erstellung von Workshops mit Fihrungskrafte bei  management
gruppen Inhalten Fuhrungskraften der selbstandigen
Inhalt und Mitarbeitern Durchfiihrung von
Workshops und
Meetings
Masterplan- Vorbereiten der Websites Akzeptanz Konzeption der Tel. Beratung Koordination
Erstellung Inhalte Prasentationen Information Workshops Briefing der
Moderation der Erstellung Erklarvideos Kundennutzen- Kundennutzen- Konzeption Arbeitsgruppen
Steuergruppe Agenden Webinare Denke Denke Erstellung der und Qualitats-
Kundennutzen- Moderation der Filme verankern verankern Agenda und sicherung
Unsere Denke Arbeitsgruppen- Train_ing Erstellung der Material[en Beratung von
Leistung treffen . Vgrhlnderung Agendg l_md Safety-Pllot Fu_h rungskraften
Dokumentation einer Materialien beim Workshop Briefing
Integration Widerstands- Durchfiihrung spezialisierter
haltung Protokollierung Berater und

28

externer
Dienstleister



Warum mit grow.up.? Qrow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Unsere Erfahrungen mit komplexen Veranderungs- und Neuausrichtungsprojekten

Deutsche Telekom Tomorrow Fokus
Universitatskliniken Jena Vodafone / Kabel Deutschland
Helios Klinken Warth & Klein Grant Thornton
Lufthansa Cityline GE Wind-Energy
Horvath + Partners Allianz Versicherung
HSE24 Home Shopping Europe Zurich Versicherung

Unsere Kunden im Krankenhausbereich

Universitatsklinik Jena Klinikum Bad Kreuznach
Universitatsklinik Hannover Klinikum Lippe
Universitatsklinik Wurzburg Klinikum Braunschweig

BG Unfallklinik Frankfurt Klinik Gottingen

Helios Kliniken Klintkum Wolfsburg

29
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Warum mit grow.up.? Qrow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Unser leistungsstarkes Team

Web-Design-/
Social Media/
SEOO0
T Content-
~ Management-
Unternehmens- -
beratung — g rO WU D - System
MANAGEMENTBERATUNG
_— —~
\
- - ~__

PR-Beratung

Wir sind eingebunden in ein Netzwerk aus Beratungen ud Agenturen mit unterschiedlichen Schwerpunkten.
Bei Bedarf integrieren wir kompetente Partner in die Projekte.
Wir arbeiten gerne auch mit ihren heutigen Partnern zusammen.



Intensivkurs: Fiihren im Change

5 Lektionen

Intensivkurs: Mitarbeiter kennen,
fiihren und motivieren

5 Lektionen

Intensivkurs: Psychologie im
Business

7 Lektionen

E-Learning Empfehlung

Fuhrung

Intensivkurs: Vom Kollegen zum
Vorgesetzten

9 Lektionen

Kompaktkurs: Erfolgreich delegieren

3 Lektionen

Kompaktkurs: Wirkungsvoll Feedback
geben

3 Lektionen

Srow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Kompaktkurs: Train the
Trainer ,Das Vierfarben -
Modell verstehen und im
Team anwenden*

5 Lektionen

Kompaktkurs: Vom Kontakt zum
Kunden - Professionell
akquirieren

5 Lektionen

AuBerdem finden Sie in unserem Shop kostenlose
Lernnuggets zu diesen und weiteren Themen:

Motivation

Feedback

Kommunikation

Auftritt und Wirkung

Selbst- und Zeitmanagement


https://academy.grow-up.de/produkt/intensivkurs-fuehren-im-change/
https://academy.grow-up.de/produkt/intensivkurs-mitarbeiter-kennen-fuehren-und-motivieren/
https://academy.grow-up.de/produkt/intensivkurs-psychologie-im-business/
https://academy.grow-up.de/produkt/kompaktkurs-erfolgreich-delegieren/
https://academy.grow-up.de/produkt/kompaktkurs-wirkungsvolles-feedback-geben/
https://academy.grow-up.de/produkt/basiskurs-vom-kollegen-zum-vorgesetzten/
https://academy.grow-up.de/produkt/kompaktkurs-train-the-trainer-das-vierfarben-modell-verstehen-und-im-team-anwenden/
https://academy.grow-up.de/unsere-kurse-shop/
https://academy.grow-up.de/unsere-kurse-shop/
https://academy.grow-up.de/produkt/professionell-akquirieren-vom-kontakt-zum-kunden-2/

Digitale

Hidrengdompetens

Fit fiir die Geschaftsfiihrung im
digitalen Zeitalter
Harald Eichsteller, Michael Lorenz

256 Seiten, gebunden

Digitale Fiihrungskompetenz
Michael Lorenz

242 Seiten, broschiert

Neuorientierung fiir Flihrungskrafte
Michael Lorenz, Uta Rohrschneider

192 Seiten, gebunden

Literaturempfehlungen

Y

Generation

oung

\

Fuhrung

Generation Young
Michael Lorenz

198 Seiten, broschiert

Erfolgreiche Fiihrung durch Selbstfiihrung
Michael Lorenz, Nora Haager

72 Seiten, broschiert

Praktische Psychologie fiir den Umgang
mit Mitarbeitern
Michael Lorenz, Uta Rohrschneider

181 Seiten, broschiert

\

!

FI1
FUR DIE
GESCHAFTS-
FUHRUNG

(R

e ‘i‘“r""g f
Vi !

Srow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

Fit fiir die Geschaftsfiihrung

Michael Lorenz, Harald Eichsteller,
Stephan Wecke

343 Seiten, gebunden

Erfolgreiche Fiihrung durch
Motivation
Michael Lorenz, Dr. Saskia Lucht

50 Seiten, broschiert

Praxishandbuch
Mitarbeiterfiihrung
Michael Lorenz, Uta Rohrschneider

283 Seiten, broschiert


http://amzn.to/1ZxPONQ
http://amzn.to/1K5UX4q
http://amzn.to/1VPklr3
http://amzn.to/1nMVky4
http://amzn.to/1KpY3as
https://amzn.to/2ZrmRYL
https://amzn.to/31dLjNT
https://amzn.to/2YD8Fij
https://amzn.to/2YGES4p

Macht, Neugier, Team, ...
Uta Rohrschneider

216 Seiten, broschiert

Erfolgreiches Verhandeln fiir
Fiihrungskrafte
Michael Lorenz, Ilona Haselbach

56 Seiten, broschiert

Erfolgreiche Fiihrung mit dem
Vierfarben-Modell

Michael Lorenz, Nora Haager

61 Seiten, broschiert

Literaturempfehlungen
Fuhrung

Leadership Culture. Im Konsens zum
Ziel in der Kuschelecke
Michael Lorenz

184 Seiten, broschiert

Feedbackkompetenz fiir Fithrungskrafte
Michael Lorenz, Ilona Haselbach

58 Seiten, broschiert

Erfolgreiche Fiihrung durch Delegation
Michael Lorenz, Nora Haager

50 Seiten, broschiert

Leadership Culture.
Fiihrungskultur verstehen und
leben

Michael Lorenz

57 Seiten, broschiert

Erfolgreiche Fithrung durch
Kommunikation
Michael Lorenz, Dr. Saskia Lucht

66 Seiten, broschiert


https://amzn.to/2qDeXLM
https://amzn.to/2Hqp9BV
https://amzn.to/2EWGLzN
https://amzn.to/2Hb8ezU
http://amzn.to/1Q5Gk5f
http://amzn.to/1PUztB3
https://amzn.to/2GHDGaO
http://amzn.to/1OThx4S

ERFOLGSERPAOBTE
EINSTELLUNGS
INTERVIEWS

)

Erfolgserprobte
Einstellungsinterviews

Uta Rohrschneider, Hanna Haarhaus,
Sarah Friedrichs, Marie-Christine Lohmer

304 Seiten, gebunden

Professionelle Personalauswahl und
-entwicklung
Michael Lorenz, Dr. Saskia Lucht

54 Seiten, broschiert

Erfolgsfaktor Potenzialanalyse
Uta Rohrschneider, Sarah Friedrichs,
Michael Lorenz

214 Seiten, broschiert

Literaturempfehlungen

Personalentwicklung

Erfolgreiche
Personalauswahl

Erfolgreiche Personalauswahl
Michael Lorenz, Uta Rohrschneider

208 Seiten, broschiert

Der Personalentwickler
Uta Rohrschneider, Michael Lorenz

256 Seiten, gebunden

Praxishandbuch fiir Personalreferenten
Michael Lorenz, Uta Rohrschneider

432 Seiten, gebunden
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http://amzn.to/1VPlsHt
http://amzn.to/1VPlrTI
http://amzn.to/1LL5Fof
http://amzn.to/1K5W9ou
http://amzn.to/1VPljnd
http://amzn.to/1KasDBi

unserer Homepage
www.grow-up.de

Besuchen Sie uns auf ...

unserem Blog
www.blog.grow-up.de

HOOBOHNB

Srow.up.

MANAGEMENTBERATUNG

unserer E-Learning Academy
www.academy.grow-up.de



https://blog.grow-up.de/
https://www.youtube.com/channel/UCBlmoFJiCgi-wvvu8Sm4jVQ
https://www.facebook.com/pages/growup-Managementberatung-GmbH/667536246617625?ref=tn_tnmn
https://www.linkedin.com/company/10235552?trk=vsrp_companies_res_name&trkInfo=VSRPsearchId:552211091453457042615,VSRPtargetId:10235552,VSRPcmpt:primary
http://de.slideshare.net/growupManagementberatung/
https://www.xing.com/companies/grow.up.managementberatunggmbh
https://twitter.com/grow_up_news
https://academy.grow-up.de/
https://grow-up.de/
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