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SFit far Thre Kunden®

Beispiel von einem OE- und
Personalentwicklungsprozesses
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. Ablauf des OE-
Prozesses

4. Mitarbeitertraining
5. Organisation

6. Giger Consulting &
Training GmbH
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die Qualitat lhrer
eistungen sowie diejenige der
treuung standig verbessern.

Sie wollen die Attraktivitat fur Kunden,
Mitarbeitende und Partner steigern.

Sie wollen das gewonnene Vertrauen
bewahren.

Sie wollen die Kompetenz der
Mitarbeitenden laufend weiter entwickeln.
Sie wollen den héheren Anforderungen der
Kunden gerecht werden.
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und steigern weiterhin lhren ausgezeichneten

Mitarbeitenden erlangen Selbstverstandlichkeit im Tun
und vereinheitlichen die Haltung gegeniber den Kunden.

= Sie erh6hen und sichern nachhaltig die
Kundenzufriedenheit durch bewusstere Betreuung.

= In der Rolle als Dienstleistende legen Sie besonderen W
auf kompetente und speditive Losungen bei Kunden-
gesprachen, Konfliktsituationen und Reklamation

= Zufriedene Kunden — zufriedene Mitarbeiten
verbessertes Betriebsklima

By
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rozesses
e Kaskade

Y

hrungskréfte als 2. Stufe \
Wegbereitende
1 Tag WOrkshop
mittlere 3. Stufe K
Fuhrungskrafte \
als Coaches
Kick off fur alle
21EER Beteiligten 4. Stufe & \
3 Veranstaltungen

i i Meeting

J,rZIE [;ahloo NI Task force fiir 5. Stufe \
weitere
) Nachhaltigkeit fiie 6. Stufe

Basis- und = .
Aufbaumodule Erarbeiten eines : Option
fur Mitarbeitende ~ Tools. d
1 -1 Tag
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bereitende

runsgkrafte als Wegbereitende
ftrag und Ziel Uberprifen
= Bedurfnisse formulieren

= Gemeinsames Verstandnis und Verpflichtung
beziiglich Prozess und Trainings fir die
Mitarbeitenden zur ,Kundenorientierun

= Kernbotschaften, Motto oder Leits

= Rolle des Coaches und Veran
¥ o Fuhrungskraft starken
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ches

hrungskréfte als Coaches
durfnisse formulieren

= Gemeinsames Verstandnis und Verpflichtung
beztiglich Prozess und Trainings fur die
Mitarbeitenden zur ,Kundenorientierung®

= Kernbotschaften, Motto oder Leitsatz
verinnerlichen

= Rolle des Coaches und Verantw:
@ Fuhrungskraft starken

Th
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stleistende

de als Dienstleistende

ch mit Vorbereitungsaufgaben auf das
Training einstimmen

= Sich mit den Werten und dem Verhalten in der
~Kundenorientierung“ auseinander setzen

= Ziele und Inhalte der verschiedenen Mo
Mitarbeitende erreichen (s. Folien 15

= Personliche und betriebliche Zie
< . Massnahmen formulieren

]




insame Verpflichtung
uglich weiterer Prozesse der
~Kundenorientierung"
Erarbeiten eines Tools wie z.B.
Kalender oder Checkliste etc

= \Weitere betriebliche Ziele und
Massnahmen formulieren

= Vernetzung mit weiteren
Projekten?

o)

)
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Verbindlichkeit
erlangen

= Weitere Ziele und
Massnahmen
formulieren
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ptionen

mit Wahlmodulen
allbeispiele reflektieren mit Tipps und Tricks
= Rolle des Dienstleisters starken

= Training on the job

= Team- resp. abteilungsbezogene Trainings

et
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altungen mit
Teilnehmenden
Inputs und Mitspiel-
theaterzu2% h-3h

Nutzen
= Gemeinsames Erlebnis schaffen

= Sensibilisierung der
Teilnehmenden auf das Thema

= Identifikation und dadurch
Erhéhung der Motivation der
Teilnehmenden am Projekt

B
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Ziele

= Sie kennen die Definition und die
Bedeutung von Kundenorientierung.

= Sie sind sich bewusst, wie wichtig
Ihre innere Haltung fiir eine
natiirliche Kundenorientierung ist.

Sie befassen sich mit den
verschiedenen Arten und Typen
von Kunden.

Sie planen fur sich konkrete
setzungsschritte fur den
Arbeitsplatz.

Basismodul
¥%-1 Tag

Fur alle Mitarbeitenden




Aufbaumodul 1-3

Zu ¥%-1 Tag

je nach Aufgabe und
Rolle

Basismodul
Y%-1 Tag

A

W

‘E

interaktiver

ben anhand eigener
Fallbeispiele, Rollen-
spielen mit Videoauf-

dem Feedback

Reflexion und Transfer,
Nachbereitung zur
Implementierung am

*‘"1\ Arbeitsplatz.

'

h im Plenum und

nahmen und entsprechen-

odule

Modul 1
Reklamationen professionell behandeln

Modul 2
Das souverane Telefongespréach

Modul 3
Schwierige Kundengesprache fiihren
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achbereitungm'

Nachbereitungsaufgaben

hmende werden = Teilnehmende
nsibilisiert und formulieren konkrete
sammeln aktuelle Umsetzungsmaglich-
Situationsbeispiele keiten und besprechen
= Kick off schafft Briicke sie mit den Vorgesetzte
zum Basismodul = |Im Team findet ein
weitere Vertiefu

gen fur das S

der Trainings fuir MA

zte bekennen sich zum Projekt, haben
funktion und unterstutzen/begleiten die
arbeitenden

orgesetzte zeigen explizite Wertschatzung fur
kundenorientiertes Verhalten im Alltag

= Teilnahme der Vorgesetzten in den Mitarbeitertrainings
bekraftigt den Stellenwert der Weiterbildung. Anliegen
der Teilnehmenden werden aufgenommen

= Teilnehmende sind in den Aufbaumodulen so ei
dass Sie vom Thema her so viel wie mdglic
kdnnen. Dies erhdht ihre Motivation

e
'
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und Zeiten = Ortlichkeiten

- 2012 = Externe Raumlichkeiten

eteiligte und = Kick off Zirich oder Bern

G = Module im Mittelland
ruppen .
= Alle Mitarbeitenden - Ansprechpartnerh

= [nterdisziplindare Gruppen
innerhalb der Funktionen und
der Ortlichkeiten

4
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it zweil Beraterinnen/Trainerinnen,
schiedene Netzwerkpartner und ein
Mitarbeiter Administration

= Langjahrige Erfahrung in folgenden
Branchen: Service Public, Gesundheit
wesen, Hotellerie, Luftfahrtgesells
Detailhandel, Facility Manage

~und Bildungswesen

< 9
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tzen wir Sie mit unserem breiten
Dienstleistungen:

Coaching
= Fuhrungstraining

= Kommunikationstraining

= Verkaufstraining

= Trainings zum Thema Kundenorientierung

Wir bieten Ihnen auf Ihre Bedurfnisse a
einen erstklassigen Service.

B
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er Betriebsokonomie FH und
sbildungsmanagerin IAP sowie
iterbildungen im Bereich Kommunikation, in
Arbeits- und Fuhrungspsychologie, Marketing,
Betriebswirtschaft und CAS in Organisations-
entwicklung

= Langjahrige Mitarbeiterin und Kadermitgli
Spitdlern und Gastronomie

= Seit 1994 Inhaberin der Firma

'
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rin mit eidg. Fachausweis (SVEB 1),
diplomstudium als dipl. Coach und
upervisorin IAP, Ausbildung unter anderem in
Fuhrungs-/ Konfliktpsychologie und verschiedenen
Coachingansatzen

= Coaching von Teams und Einzelpersonen im
Spitalumfeld, Spitalpraktikum

= Patent als Volksschullehrerin im Kanto
= Erfahrung als Flight Attendant bei

By
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Voll auf die Bedurfnisse der
Kunden ausgerichtet

= Schaffen von personlichem und
wirtschaftlichem Mehrwert

= Beitragen zu nachhaltiger
Kompetenz-Entwicklung

= Unser Erfolgsmassstab ist eine
Uberdurchschnittliche Kunden-
zufriedenheit

13



rainings

alten Trainings:
— kompetent —
raxisnah

= dynamisch und
erlebnisorientiert

= fachlich und didaktisch
aktuell und belebend

= adressatengerecht tber alle

Hierarchiestufen mit

umsetzbaren Losungen

4

phie unserer Glger %Inl....
orientierung

in und der Kunde soll y.
emotionalen und funktionalen I ;
hrwert erhalten. :

Dienstleistungen auf partner-
schaftlicher Ebene unter
Bertcksichtigung von Mensch und
Gesundheit erbringen

= Win — win — win fur Dienstleistende
— Kunden — Umwelt

e
'
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e Ruckfragen: SetzémSie
aining GmbH den ersten Schritt!

elefon 044 888 1 888
silvia.giger@giger-training.ch

= \Weitere Infos finden Sie unter
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