Training

Grundlagen der Kundenorientierung

Kundenerwartungen erfiillen und Kundenzufriedenheit steigern.

Akademie
Dr. Obladen

Strategien um Zielkonflikte im Kundendialog aufzulsen.

Ganz gezielt immer etwas besser werden.

18. April 2018
10:00 bis 17:00 Uhr

LeQeM Marktforschung GmbH
AugustinergdRchen 6
55116 Mainz

Hans-Jiirgen Schmidt ist
als Berater und Coach so-
wie als Lehrbeauftragter

fiir Marketing und Vertrieb

e tatig. Zuvor war er langjdh-
rig in der Abfallwirtschaft beschaftigt. Durch verschie-
dene Tatigkeiten in verantwortlicher Funktion kennt er
die Zusammenhédnge zwischen betrieblichen Belangen ei-
nerseits und der Kundenorientierung andererseits. Zu-

letzt leitete er den Bereich Marketing und Vertrieb.

Teilnehmer

Das Training richtet sich an alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in
kommunalen Unternehmen mit direktem Kundenkontakt z.B. aus Be-
reichen wie Kundenservice, Disposition, Abfallberatung oder operative

Kundenbetreuung.

Nutzen

Kunden gelten als die wichtigsten Personen im Unternehmen. Sollte
dies stimmen, miissten wir unseren Kunden alle Wiinsche von den Au-
gen ablesen. In der Praxis sieht dies oft anders aus. Die Sperrmiillab-
fuhr soll in zwei Tagen und nicht erst in drei Wochen erfolgen. Warum
kann die Miillabfuhr nicht wie die Tageszeitung im Urlaub einfach ab-
bestellt werden? Wenn die Abfallgebiihr schon so hoch ist, erscheint
die Sondergebiihr auf dem Wertstoffhof ziemlich {iberzogen. Und die
Offnungszeiten lassen sich mit meiner Berufstitigkeit gar nicht in Ein-

klang bringen.

Am Ende ist Kundenorientierung stets irgendwie ein Spagat. Es ist
wichtig, dass sowohl die Kunden als auch die Mitarbeiter/innen in den
Betrieben mit den Losungen und Kompromissen zufrieden sind. Dies
setzt gegenseitiges Verstdandnis und ein abgestimmtes Verhalten im
Kundendialog voraus. Das Seminar vermittelt Schritt fiir Schritt wirk-
same Methoden und Instrumente fiir mehr Kundenzufriedenheit. Die
Teilnehmer erarbeiten fiir die tdgliche Praxis detaillierte Handlungs-
empfehlungen, die sich an ihren individuellen Herausforderungen ori-
entieren. Um die Kunden zufrieden stellen zu kénnen, miissen die Mit-
arbeiter die Bediirfnisse des Kunden erkennen und iiber die Motive die
zu einer Zufriedenheit fiihren, informiert sein. Aber auch die kommuni-
kativen Kompetenzen und ein abgestimmtes Beratungs- und Dienst-
leistungsportfolio sind grundlegende Voraussetzung fiir eine erfolgrei-

che Kundenorientierung.



Tel. +49 (30) 2100548 - 10 Akademie
Fax +49 (30) 2100548 - 19 Dr. Obladen

18. April 2018 in Mainz Allgemeine Geschaftsbedingung
Gr dlagen deno .entierung Jeder Teilnehmer muss sich schriftlich per Brief, Fax oder Mail anmelden.

Die Teilnehmerzahl ist bei vielen Veranstaltungen begrenzt. Sollten mehr

Anmeldungen eingehen, als Plitze verfiighar sind, entscheidet die
Die Macht des Kunden Reihenfolge des Eingangs. Ihre Anmeldebestdtigung mit ausfiihrlichen
Informationen auch zum Veranstaltungsort erhalten Sie wenige Tage
spater. Mit der Anmeldung erkennen Sie diese Teilnahmebedingungen

o Kommunale Unternehmen als Marktte-ilnehmer im Wettbe_ verbindlich an. Hotels konnen wir fiir Sie leider nicht reservieren. Sie
erhalten aber mit der Anmeldebestatigung Hotelempfehlungen.

o Definition der Kunden von kommunalen Unternehmen.

werb. Im Leistungsumfang sind ein Teilnehmerhandbuch sowie Pausengetranke
und bei vollen Veranstaltungstagen ein Mittagessen oder ein Imbiss
enthalten. Die Urheberrechte des Teilnehmerhandbuchs liegen bei uns bzw.
bei den Referenten. Die Unterlagen diirfen weder nachgedruckt noch
vervielfiltigt werden. Die Angaben zu Ihrer Person und den Namen Ihres
Kundenerwartung und Kundenzufriedenheit Unternehmens nehmen wir in eine Liste fiir die Teilnehmerunterlagen auf.
Sollten Sie dies nicht wiinschen, miissen Sie uns dies bei Ihrer Anmeldung
mitteilen. Die Rechnung erhalten Sie zeitnah zum Veranstaltungsdatum.
Bitte liberweisen Sie die Gebiihr zuziiglich der gesetzlichen Mehrwertsteuer

o Uber Gebiihrenschuldner und Kunden.

o Die Ausrichtung des Dienstleistungsportfolios.

o Kundenfeedback und Beschwerden. _ X
nach Erhalt der Rechnung innerhalb von zwei Wochen ohne Abzug.

o Kundenbefragung_ Bis zwei Wochen vor der Veranstaltung konnen Sie Ihre Anmeldung
kostenfrei zuriickziehen. Jede Abmeldung muss bei uns in schriftlicher
Form eingehen. Bis drei Werktage vorher berechnen wir Ihnen eine
Bearbeitungsgebiihr in Hohe von 50 €. Nach dieser Frist ist die volle
Gebiihr gemdR Rechnung zu bezahlen. Jederzeit kdnnen Sie eine/n

Zielkonflikte im Kundendialog

o Erfiillen oder Ablehnen von Kundenforderungen. Ersatzteilnehmer/in ~ benennen.  Sofern  Sie  nicht  ausdriicklich
widersprechen, erkldren Sie sich einverstanden, dass wir Sie per E-Mail
(e} Abw'aigen zwischen Wirtschaftlichkeit und Kulanz. {iber Veranstaltungen mit demselben oder dhnlichen Themenschwerpunkt

informieren.
In besonderen Situationen behalten wir uns vor, geringfligig den Pro-
grammablauf zu dndern oder einen Ersatzreferenten zu stellen. Dies

o Hohe Kundenzufriedenheit durch eigenaktive Vorschldge.

berechtigt nicht zum Riicktritt von der Anmeldung. Missen wir eine
Entwick[ungspotenziale Veranstaltung zeitlich oder raumlich verlegen oder ganz absagen,
benachrichtigen wir Sie sofort. Sie erhalten bereits bezahlte
Teilnahmegebiihren zuriickerstattet. Denken Sie bitte daran, auch Ihre
Hotelreservierung zu stornieren. Die Haftung beschrénkt sich grundsatzlich
nur auf die Héhe der Teilnahmegebiihr, sofern wir die Absage nicht grob

o Steigerung der Kundenorientierung.
o Konkreter MaRnahmenplan.
o Kontinuierlicher Verbesserungsprozess. fahrléssig verschulden.

Anmeldung
Preis zzgl. MwsSt. O 420,00 €

Firma

Abteilung

Vorname und Name

Funktion

StralRe

Postleitzahl und Ort

Telefon

Telefax

E-Mail

Datum, Unterschrift

Akademie Dr. Obladen GmbH TauentzienstraRe 7a info@obladen.de info@kommunalwirtschaft.eu
D-10789 Berlin www.obladen.de www.kommunalwirtschaft.eu



