prozess zukunft. gemeinsam gestalten.

[ |
[ |
institut
dr. miiller koln

B Kundenorientierung und Kommunikation mit dem Biirger
im StraBenverkehrsamt

Das StraRenverkehrsamt gehdrt zu den Amtern mit sehr
starkem Blrgerkontakt. Eine relativ hohe 'Durchsatzzahl' der
Blrger mit relativ wenig Zeit flir den Einzelnen und die Be-
waltigung von Arbeitsspitzen préagen den Arbeitsalltag.
Wegen des intensiven Publikumskontakts préagen die Erfah-
rungen, die die Blirger im StralRenverkehrsamt machen,
gleichzeitig haufig auch die Einstellung zur Gesamtverwal-
tung. Damit leistet die kundenorientierte Kommunikation im
StraBenverkehrsamt einen sehr wichtigen Beitrag fir ein
positives Image der Verwaltung in der Offentlichkeit. Wegen
der Bedeutung des Stralenverkehrsamtes als 'Aushange-
schild' der Verwaltung wird diese kundenorientierte Kommu-
nikation im Seminar an praxisnahen Fallbeispielen konkret
trainiert.

B Ziel des Seminars

ist es deshalb, den teilnehmenden Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern eine Hilfestellung zu geben, wie sie in
den Kontakten mit den Biirgern einen positiven und freundlichen Gesprachsablauf sicherstellen und zu einem
konstruktiven Abbau von entstandenen Konfliktsituationen beitragen kdnnen.

B Inhaltsiibersicht

. Wie ich mich in Kurzfrist-Kontakten auf den Biirger einstelle

. Wie ich mich auf unterschiedliche Persdnlichkeiten und Verhaltensstile einstelle
. Wie ich meine Wirkungsmittel im Gesprach gezielt einsetze
. Wie ich eine positive Gesprachsatmosphére herstelle

. Wie ich ablehnende Entscheidungen kommuniziere

. Wie ich komplexe Sachverhalte erklare

. Wie ich mit Beschwerden und Angriffen umgehe

. Wie ich bei unangemessenem Verhalten Grenzen setze

. Wie ich Konflikte deeskaliere

. Wie ich eigenen Stimmungsschwankungen begegne

. Wie ich meine Eigenmotivation erhalte
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