Seminar

Akademie
Dr. Obladen

Schwierige Situationen auf dem
Wertstoffhof

Auswege aus Fallen im Kundenkontakt.

Ursachen fiir Unzufriedenheit und Losungen.

Betreuung, Freundlichkeit, Souveranitat, Servicequalitat.

8. November 2022
9:00 bis 17:00 Uhr

IntercityHotel Hannover

RosenstralRe 1

30159 Hannover

(In unmittelbarer Nahe zum Hauptbahnhof)

~ Dipl.-Ing. Markus Engels
- verfiigt als Diplom Ingeni-
eur und systemischer Pro-
zessberater iiber eine
langjahrige Berufserfah-
rung in der Energie- und
Abfallwirtschaft. Seine

Workshops sind auf Handlungsorientierung, Nachhaltig-
keit und auf die personliche Entwicklung der Teilnehmer

ausgerichtet.

Das Seminar richtet sich an Mitarbeitende und Vorgesetzte von Wert-
stoffhofen im direkten Kundenkontakt. Das Seminar ist praxisorien-
tiert. Theoretische Grundlagen zum Umgang mit Kunden sollten bereits
in Seminaren wie ,Sachkunde Wertstoffhof” oder ,,Umgang mit schwie-

rigen Kunden” gesammelt worden sein.

Nutzen

Die Schliisselfaktoren fiir die Kundenzufriedenheit auf dem Wertstoff-
hof sind Kompetenz und Service. Allerdings zeigen sich Kunden zuneh-
mend anspruchsvoll und anstrengend. Sie sehen im Wertstoffhof eine
oOffentliche Dienstleistung. Oft sind ihre Erwartungen mit der Realitdt
vor Ort nicht deckungsgleich. Dies fiihrt immer wieder zu kritischen Si-

tuationen, in denen die Professionalitdt des Personals gefordert ist.

Das Seminar unterstiitzt Ihre Mitarbeitenden in alltaglichen und auch in
besonders kritischen Situationen souveran zu reagieren. Die Fallbei-
spiele im Seminar arbeiten die Einflussfaktoren auf die Kundenzufrie-
denheit heraus. Der Trainer bespricht mit den Teilnehmern konkrete Si-
tuationen aus der Praxis, analysiert diese und erarbeitet gemeinsam
Musterldsungen. Dabei geht es sowohl um die fachliche Lésung als auch
um die Frage, welche Gesprachstechnik besonders erfolgversprechend
ist. Die Teilnehmenden haben die Mdglichkeit eigene Situationen und
Beispiele einzubringen. Das Seminar steigert die Servicequalitdt und er-
hoht dadurch die Kundenzufriedenheit. Ein wichtiges Anliegen ist ferner
das Verhalten in Situationen, wo Handlungsspielraume bestehen, zu
vereinheitlichen bzw. zu standardisieren. Die Teilnehmenden erhalten

zu den Ubungen jeweils ein personliches Feedback.
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8. November 2022 in Hannover

Schwierige Situationen auf

dem Wertstoffhof

Wartezeiten

Unzufriedenheit wegen Offnungszeiten oder Wartezeiten. Geduldige und ungeduldige
Kunden. StolRzeiten-Management. Suche nach Ansprechpartnern. Reflexion des eigenen

Serviceverhaltens.

Schwindeleien um Abfallarten und -mengen

Schétzen oder messen? Wer hat Recht: Kunde oder Fachperson? Konfliktsituationen vor

Publikum. Verbindliche Verhaltensregeln und Absprachen im Team.

Akzeptanz von Gebiihren und Preisen

Gebiihrentransparenz. Verstandlichkeit und Nachvollziehbarkeit. Handlungsspielraume.
Umgang mit unwahren Behauptungen. Annehmen von Trinkgeldern. Umgang mit

Beschwerden. Grundlagen der Kundenpsychologie.

Trennen, Sortieren und Logistik

Nur reden oder auch mit anpacken? Kunden hdren nicht zu und achten nicht auf

Anweisungen. Umgang mit Fehlwiirfen. Intensitét der Betreuung. Serviceorientierung.
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Dr. Obladen

Allgemeine Geschéftsbedingungen

Jeder Teilnehmer muss sich schriftlich per Brief, Fax oder Mail anmelden.
Die Teilnehmerzahl ist bei vielen Veranstaltungen begrenzt. Sollten mehr
Anmeldungen eingehen, als Pldtze verfiigbar sind, entscheidet die Reihen-
folge des Eingangs. Ihre Anmeldebestdtigung mit ausfiihrlichen Informati-
onen auch zum Veranstaltungsort erhalten Sie wenige Tage spdter. Mit der
Anmeldung erkennen Sie diese Teilnahmebedingungen verbindlich an.
Hotels kénnen wir fiir Sie leider nicht reservieren. Sie erhalten aber mit der
Anmeldebestdtigung Hotelempfehlungen.

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
vervielféltigt werden. Mit der Teilnahme an der Veranstaltung stimmen Sie
zu, dass wahrend der Veranstaltung Bild- und Filmaufnahmen erstellt
werden, die danach zur Bewerbung und Berichterstattung verwendet
werden diirfen. Die Angaben zu Ihrer Person und den Namen Ihres Unter-
nehmens 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 tiberweisen Sie die Gebiihr zuziiglich der gesetzlichen Mehrwertsteuer
nach Erhalt der Rechnung innerhalb von zwei Wochen ohne Abzug.

Bis zwei Wochen vor der Veranstaltung kénnen Sie Ihre Anmeldung kosten-
frei zuriickziehen. Jede Abmeldung muss bei uns in schriftlicher Form
eingehen. Bis drei Werktage vorher berechnen wir Ihnen eine Bearbei-
tungsgebiihr in Hohe von 50 €. Nach dieser Frist ist die volle Gebiihr
gemdR Rechnung zu bezahlen. Jederzeit kénnen Sie eine/n Ersatzteilneh-
mer/in benennen. Sofern Sie nicht ausdriicklich widersprechen, erkldren
Sie sich einverstanden, dass wir Sie per E-Mail iiber Veranstaltungen mit
demselben oder dhnlichen Themenschwerpunkt informieren.

In besonderen Situationen behalten wir uns vor, geringfiigig den Pro-

grammablauf zu dndern oder einen Ersatzreferenten zu stellen. Dies
Was nicht angenommen wird: der Kunde kommt Vergeb[ich. berechtigt nicht zum Riicktritt von der Anmeldung. Miissen wir eine
Veranstaltung zeitlich oder rdumlich verlegen oder ganz absagen, benach-
Gewerblicher Abfall. Gefahrstoffe. Ablehnung von Abfallfraktionen. Erwartungen richtigen wir Sie sofort. Sie erhalten bereits bezahlte Teilnahmegebiihren
enttduschen. Losungen finden. Kundenzufriedenheit herstellen. zuriickerstattet. Denken Sie bitte daran, auch Ihre Hotelreservierung zu
stornieren. Die Haftung beschrankt sich grundsétzlich nur auf die Héhe der

. Teilnahmegebiihr, sofern wir die Absage nicht grob fahrldssig verschulden.
Aggressives Verhalten vom Kunden

Verhalten bei Beleidigung und Drohung. Raser auf dem Wertstoffhof. Situationen

entschérfen und deeskalieren. Tipps zur Gespréchsfiihrung.

Anmeldung

Preis zzgl. MwSt. O 460,00 €

Firma

Abteilung

Vorname und Name

Funktion

Stralle

Postleitzahl und Ort

Telefon

Telefax

E-Mail

Datum, Unterschrift

Katharinenstrasse 8
D-10711 Berlin

Akademie Dr. Obladen GmbH info@obladen.de

www.obladen.de
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