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Kreishandwerkerschaft - HandwerkerstraBe 2 - 58638 Iserlohn Telefon: 02371 9581-0
Telefax: 02371 9581-77/-78
E-Mail:  iserlohn@kh-mk.de
Internet: www.kh-mk.de

An alle
Innungsfachbetriebe

der Kreishandwerkerschaft
Markischer Kreis

Iserlohn, 21.08.2019 dp

Seminar: ,,Professioneller Umgang mit Beschwerden & Preisdriickern

So machen Sie aus unzufriedenen Kunden begeisterte Kunden*

Sehr geehrte Damen und Herren,

jede Beschwerde ist eine Chance! Wissen das lhre Mitarbeiter? Unterstiitzen Sie lhre Mitar-
beiter, Beschwerden angstfrei und positiv zu sehen. Reduzieren Sie so die Gefahr von psy-
chischen Problemen und Burn-Out Ihrer Mitarbeiter! Und gewinnen Sie dauerhaft die Treue
Ihrer Kunden, wenn Sie Beschwerde-Chancen systematisch nutzen. Denn: 9 von 10 Kunden
bleiben lhnen treu, wenn Sie die Beschwerde oder Reklamation zufriedenstellend behandeln.
Und die Zufriedenheit Ihrer Kunden ist die Grundlage Ihres geschéftlichen Erfolgs. Nutzen Sie
deshalb die Gelegenheit und melden Sie sich umgehend zum Seminar ,Mehr Umsatz durch
Beschwerdemanagement® an:

Donnerstag, den 26. September 2019, 9:00 Uhr bis 17:00 Uhr,
,Haus des Handwerks*,
HandwerkerstralRe 2, 58638 Iserlohn.

Wir wirden uns sehr freuen, wenn dieses Seminarangebot Ihr Interesse findet. Genauere
Angaben zum Seminar finden Sie beigefiigt. Bitte melden Sie sich unter
www.kh-mk.de/veranstaltungen an. Wir freuen uns auf lhre Teilnahme!

Mit freundlichen GriiRen

D

i.A. Dennis Pusch
Assistenz der Hauptgeschaftsfihrung
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http://www.kh-mk.de/veranstaltungen

Seminar:
,Professioneller Umgang mit Beschwerden & Preisdriickern
So machen Sie aus unzufriedenen Kunden begeisterte Kunden*

Inhalt:

e So denkt der unzufriedene Kunde

¢ Warum es existenzgefahrdend ist, wenn Sie unzufriedene Kunden nicht beachten
e Der Nutzen eines funktionierenden Beschwerdemanagements

e 7 Uberraschende Fakten zu Beschwerden & Reklamationen

¢ Die 5 Phasen eines Beschwerdegesprachs

o Professionelle Gesprachsfiihrung bei reklamierenden Kunden

e So nehmen Sie Aggressionen aus einem Gespréach

e Malnahmen, um unzufriedene Kunden zu begeisterten Kunden zu machen

e Die 7 haufigsten Fehler beim Umgang mit Reklamationen

Seminarmethodik:
e Lehrgesprach mit Praxisbeispielen
e Einzel- und Gruppenarbeit
e Praxis-Ubungen
¢ Rollenspiele, auf Wunsch: Einsatz der Videokamera

lhr Nutzen:

e Sie gehen mit Preisdriickern professionell um

e Sie gehen kinftig mit Reklamationen und Kundenbeschwerden professionell und
kundenorientiert um

e Sie bleiben auch in schwierigen Situationen souveran und gelassen.

¢ Sie bewegen unzufriedene und abwanderungswillige Kunden dazu, Ihnen die Treue zu
halten

¢ Unzufriedene Kunden kommen kiinftig frithzeitig auf Sie zu und geben Ihnen Verbes-
serungsvorschlage

e Egal, ob personlich, am Telefon oder schriftlich: Sie treffen immer den richtigen Ton

¢ Sie starken die Kundenbindung und steigern so Ilhre Umséatze

Seminarziel:

Sie und Ihre Mitarbeiter kennen die Grundlagen der Kommunikation und den richtigen

und professionellen Umgang mit Preisdriickern und schwierigen Gespréachs- und Verhand-
lungspartnern. Sie kdnnen die zielfihrenden Mallnahmen und Gesprachstechniken in ver-
schiedenen Gesprachssituationen erfolgreich einsetzen.



Das meinen die Teilnehmer:

LFlr mich ist das Seminar ,Professioneller Umgang mit Reklamationen, Beschwerden &
Preisdriickern‘ empfehlenswert, weil man téglich unerwartet mit einer Beschwerde
konfrontiert werden kann. In dem Seminar wurden gerade durch Rollenspiele Situati-
onen aufgezeigt, wie man sich im Detail gegenliiber dem Kunden verhalten soll. Herrn
Ciesinski kann ich weiterempfehlen, weil er locker und angenehm ist und seine Kennt-
nisse praxisgetreu vermittelt.”

Alexander Luce, Maler Luce GmbH

LFur mich ist das Seminar ,Reklamationsbearbeitung‘ empfehlenswert, weil es viele
praktische Bezlige herstellt. Man lernt auch sich in die Lage anderer hineinzuversetzen
und das mit kleinen Gesten Grol3es erreicht werden kann. Herrn Ciesinski kann ich
weiterempfehlen, weil er die wesentlichen Beziige und Sachverhalte sehr gut vermitteln
kann. Man wird nicht mide ihm zuzuhéren und erkennt viele Parallelen zu seiner Ar-
beitszeit sowie im privaten Konfliktbereich.*

Frank Diwisch, Geschéftsleitung Bauunternehmung Jokel
Referent:

Heiko T. Ciesinski - Der Unternehmer-Coach

Veranstalter:
Kreishandwerkerschaft MK in Kooperation mit Service firs Handwerk GmbH (SfH).

Kosten:
Innungsfachbetriebe:
199,00 € (zzgl. 19% MwsSt.) pro Person
Nichtinnungsfachbetriebe:
249,00 € (zzgl. 19% MwSt.) pro Person

Begrenzte Teilnehmerzahl:
Um eine effiziente Seminardurchfiihrung und einen optimalen Lehrgangserfolg zu ge-
wahrleisten, ist die Teilnehmerzahl auf 15 Personen begrenzt. Anmeldungen werden in
der Reihenfolge ihres Eingangs bericksichtigt.



Forderung:
Die Veranstaltung ist, bei Vorliegen der personlichen bzw. betrieblichen Vorausset-
zungen, bildungsscheckféahig. Nahere Informationen zur Antragstellung unter Telefon
02371 9581-21 (Sabine Heckmann) und 02351 9090-13 (Jens Rodermund).

Achtung:
Antrag vor Kursbeginn stellen! Bildungsscheck der Anmeldung beiftigen!

Anmeldung:

Melden Sie sich einfach bis zum 18. September 2019 unter folgendem Link an:
https://www.die-innungsfachbetriebe.de/limesurvey/index.php/841462?lang=de oder besu-
chen Sie die Seite https://www.kh-mk.de/veranstaltungen fiir weitere Details.

Der Rechnungsversand erfolgt nach dem Seminartermin.

Abmeldung:
Bei einer Abmeldung bis 2 Wochen vor Beginn entstehen keine Ausfallkosten. Bei einer
spateren Abmeldung sind folgende Ausfallkosten zu zahlen:

o bis 1 Woche vor Seminarbeginn 120,00 € (zzgl. 19% MwSt.)
o bis 2 Tage vor Seminarbeginn 150,00 € (zzgl. 19% MwSt.)
o Dbei kurzerer Absagefrist 180,00 € (zzgl. 19% MwSt.)
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