Einladung zum Workshop 
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Kommunikation mit Kunden und Kundinnen

	Wann?
	Gruppe 1: Mittwoch, 25. November 2003, 08.00-17.00 Uhr 

Gruppe 2: Donnerstag, 10. Dezember 2003, 08.00-17.00 Uhr



	Wo?
	Kantonsspital Frauenfeld, Geschoss P, Vortragssaal (Dachetage)

	Wer?
	Portiers, Empfangspersonal, Telefonistinnen

· Alters- und Pflegheim Frauenfeld (3)

· Kantonsspital Frauenfeld (3)

· Psychiatrische Klinik Wil (9)

· Psychiatrische Klinik Münsterlingen (6)

· Spital Wil (5)

· Thurgauische Klinik Katharinental (6)

	Moderation?
	Joe Jöhl, Wil

	Mitnehmen?
	Schreibzeug

	Ziele?
	Kundenorientierung verbessern

· Wir erkennen die neue Bedeutung unseres Arbeitsbereiches im Trend von New Public Management

· Wir lernen unser Verhalten kennen, wie wir auf unsere Umgebung wirken, und können uns gegebenen Situationen anpassen

· Wir frischen unsere Verhaltensregeln für optimale Telefongespräche bzw. Schaltergespräche auf, um uns auch in heiklen Situationen angemessen verhalten zu können


Ich freue mich auf ein wirkungsorientiertes Seminar und grüsse Sie freundlichst

Programm 

	08.00
	30‘
	1. Begrüssung

· Einleitende Worte durch Peter Stillhard

· Zielsetzungen + Controlling

· Bedeutung von Körpersprache und Tonfall
	(

	08.30
	60‘
	2. Trends

· Referat: Anliegen des New Public Management

· Die Bedeutung der Kundenbetreuung

· Selbsteinschätzung / 4 Mitarbeiterhaltungen
	

	09.30
	30‘
	Pause, Erfahrungsaustausch
	

	10.00
	15‘
	3. Anspruchsvolle Situationen suchen

· Mit welchen konkreten Situationen werden Sie im Alltag konfrontiert? Z. B. Hektik am Schalter, Stress, Reklamationen, stockender Infofluss, 
Kundentypen, Kundenverständnis, Aerger mit dem Parkplatz, Unauffindbare finden, Verstorbene, etc.
	

	10.15
	30‘
	4. Arbeit in Neigungsgruppen

· Wir suchen förderliche Verhaltensweisen für konkrete Situationen
	

	10.45
	60‘
	5. Präsentation und Diskussion

· Erstellen von persönlichen Checklisten (Selbstmotivation)

· Einstellung zum Kunden / zur Arbeit

· Effizienz und zielgerichtetes Verhalten
	

	11.45
	75‘
	Mittagspause, Spaziergang, Erfahrungsaustausch
	

	13.00
	60‘
	6. Effizienztraining

· Konkrete Situationen am Schalter bzw. Telefon 

· Wie melde ich mich?

· Signale für keine bzw. viel Zeit
	

	14.00
	30‘
	7. Der Arbeitsplatz

· Worauf kommt es an?

· Verbesserungsvorschläge: Klein aber fein!
	

	14.30
	30‘
	8. Spielregeln der Zusammenarbeit

· Die Beteiligten sprechen miteinander

· Umgang mit Gerüchten

· Engagieren oder Abgrenzen; Parabel „Die drei Siebe“
	

	15.00
	30‘
	Pause, Erfahrungsaustausch
	

	15.30
	30‘
	9. Kommunikationstraining

· Konfrontationsgespräche in konkreten Situationen

· Fakten und Ziele
	

	16.00
	55‘
	10. Transfer in die Praxis

· Was ich schon immer sagen / fragen wollte
· Wie baue ich persönlich meine Kompetenzen aus?
· Persönliche Massnahmen, schrittweise, sukzessive realisierbar  ( Controlling, Brief an sich selbst
	

	16.55
	5‘
	11. Evaluation 

· Rückblick auf den Workshop ( ( (
	

	17.00
	
	Ende Workshop
	


Wir wollen morgen ein bisschen besser sein als wir gestern waren. 

Was tun wir heute dazu?


















