Seminar

Teilnehmer

Nutzen

Befragen Sie Ihre Kunden

methodisch und gezielt

Chancen und Potenziale
Systematisches Vorgehen

Umsetzung der Erkenntnisse

Unser Seminar wendet sich an Fiihrungskrafte und Mi-
tarbeiter/innen im Marketing, Vertrieb, Rezeption,
Kundencenter, Qualitditsmanagement oder Beschwerde-

management.

Uber Kundenbefragungen kdnnen Unternehmen vielfil-
tige Erkenntnisse gewinnen. Primdre Ziele sind die Op-
timierung der Kundenbindung und die Gewinnung neuer
Kunden. Das Potenzial von Kundenbefragungen reicht
aber noch weiter: Kundenriickmeldungen sind heute
Bestandteil der meisten Qualitdtsmanagementsysteme.
Sie verandern die Produkte oder Dienstleistungen und

verbessern die Marktchancen jedes Unternehmens.

Dies setzt aber in einem besonderen MaRe methodische

Kenntnisse voraus, wie Befragungen zu konzipieren,

durchzufithren und auszuwerten sind. Im Seminar fin-

den Sie Antworten auf folgende Fragen:

O  Wie kdnnen Sie von einer Kundenbefragung profi-
tieren?

0  Auf welche Fallstricke sollten Sie achten?

0  Welches Konzept ist fiir Ihre tdgliche Arbeit geeig-
net?

0  Wie fiihren Berichte, Kommentare und Beschwer-
den systematisch zu einer Qualitdtsverbesserung

Ihres Unternehmens?

8. September 2010
9:00 - 17:00 Uhr

Mercure Hotel
Duisburg City

Landfermannstr. 20

47051 Duisburg

(ca. 600 Meter vom
Hauptbahnhof)

Niederrhein Akademie

Trainings
Seminare
Konferenzen

Dipl.-Soz. Ute Kerber
ist als Geschaftsfiihre-
rin verantwortlich fiir
die Marktforschung der
Lindauer Qualitdts- &
Marktforschung GmbH
(Mainz). Sie hat lang-
jahrige Erfahrungen in
der Projektleitung
nationaler und inter-
nationaler Kundenzu-
friedenheitsprojekte
von der konzeptuellen
Entwicklung {ber
Durchfiihrung und
Reporting bis zur Ent-
wicklung und Ablei-
tung von Handlungs-
empfehlungen. Im
Rahmen der Kunden-
forschung hat sie zahl-
reiche Workshops zur
Kundenzufriedenheit
und Kundenbindung

durchgefiihrt.



Fax (01805) 625 234
Tel. (01805) 625 233

Kundenbefragung mit System

14 Cent / Minute

Grundlagen
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Kundenbefragung und Kundenzufriedenheit
Kundenbefragung: Gut gemacht!

Kernstiick Fragebogen

Kernstiick offener Kommentar

Kernstiick Beschwerde

Auswertung und Bericht

Ihre Kundenbefragung

(o)
(o)
(o)
(o)
o
o
(o)

Was gibt es heute in Ihrem Betrieb / was wird gewiinscht?
Zielgruppen

Kontaktmethode

Inhalte

Bei bestehenden Befragungen: Vor- und Nachteile
Entwickeln des Grobkonzeptes: Ziel, Zielgruppe, Methode
Inhalte der Befragung

Umsetzung der Ergebnisse
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Vorstellung und Interpretation

Welches sind die Starken und Schwachen aus Kundensicht?
Wie lassen sich die Ergebnisse erklaren?

Welche Handlungsfelder leiten sich daraus ab?

Umsetzung der Ergebnisse

Ableiten von MaRnahmen

Setzen von Zielen und Erstellung von Aktionspldnen

Wie geht es dann weiter?

Kundenbefragung im Verbesserungskreislauf

Datum 8. September 2010 in Duisburg
Gebiihr 340 € zzgl. MwSt.

Anmeldung Firma
Abteilung
Vorname und Name
Funktion
StraRe
Postleitzahl und Ort
Telefon
Telefax
E-Mail

Datum und Unterschrift

Niederrheinakademie UG

(haftungsbeschrankt)

Amtsgericht Kleve

Registernummer

Geschaftsfuhrer

Dr. Hans-Peter Obladen

E-Mail: office@niederrheinakdemie.de

Niederrhein Akademie

Allgemeine Geschiftsbedingungen

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

Im Leistungsumfang sind ein Teilnehmerhandbuch sowie Pausengetrdnke
und bei vollen Veranstaltungstagen ein Mittagessen oder ein Imbiss
enthalten. Die Urheberrechte des Teilnehmerhandbuchs liegen bei uns bzw.
bei den Referenten. Die Unterlagen diirffen weder nachgedruckt noch
vervielféltigt werden. Sie stimmen zu, dass wir Angaben zu Ihrer Person
und den Namen Ihres Unternehmens in eine Liste fiir die Teilnehmerunter-
lagen aufnehmen. Die Rechnung erhalten Sie zeitnah zum Veranstaltungs-
datum. Bitte iiberweisen Sie die Gebiihr zuziiglich der gesetzlichen Mehr-
wertsteuer 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 Héhe von 50 €. Nach dieser Frist ist die volle Gebiihr
gemdR Rechnung zu bezahlen. Jederzeit konnen Sie eine/n Ersatzteilneh-
mer/in benennen. Sofern Sie nicht ausdriicklich widersprechen, erkldren
Sie sich einverstanden, dass wir Sie per E-Mail {iber andere Veranstaltun-
gen informieren.

In besonderen Situationen behalten wir uns vor geringfiigig den Prog-
rammablauf zu @ndern oder einen Ersatzreferenten zu stellen. Dies berech-
tigt nicht zum Riicktritt von der Anmeldung. Miissen wir eine Veranstaltung
zeitlich oder rdumlich verlegen oder ganz absagen, benachrichtigen wir Sie
sofort, und Sie erhalten bereits bezahlte Teilnahmegebiihren zuriickerstat-
tet. Denken Sie bitte daran, auch Ihre Hotelreservierung zu stornieren. Die
Haftung beschréankt sich grundsatzlich nur auf die Héhe der Teilnahmege-
biihr.

Sparkasse am Niederrhein
BLZ 354 500 00
Am Muhlenturm 74 Konto 115 309 5136

46519 Alpen

www.niederrheinakademie.de
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