
Zu Frieden mit Kunden –

zufriedene Kunden 
Konstruktive Beschwerdegespräche

mit Bettina HattWig und Steffen Haupt

12.-13. Juni 2017

am Hang
24306 niederkleveez (Holst. Schweiz)

fon 04523 9929-0 | fax 04523 9929-50 
info@osterberginstitut.de
www.osterberginstitut.de

Das Osterberg-Institut
ist eines von drei deutschen Bildungsinstituten der 
Karl Kübel Stiftung. es wurde 1995 in niederkleveez in 
Schleswig-Holstein gegründet.

Unternehmer Karl Kübel
Stifter Karl Kübel war geprägt durch gleichermaßen 
soziales wie unternehmerisch-anpackendes Handeln. er 
bot seinen mitarbeitenden schon in den 1950-er Jahren 
partnerschaftsverträge an, um sie an den geschaffenen 
Werten zu beteiligen und gleichzeitig produktivität und 
engagement zu steigern. 1972 verkaufte er sein un-
ternehmen und brachte den erlös und große teile seines 
privatvermögens in die Karl Kübel Stiftung für Kind und 
familie ein. mehr informationen über unsere trägerstif-
tung finden Sie unter www.kkstiftung.de.

Unsere Philosophie
der mensch als individuum steht im mittelpunkt unserer 
angebote. Wir gehen davon aus, dass menschen ihren 
professionellen Kontext partnerschaftlich gestalten 
wollen und bereit sind, Verantwortung für sich und ihr 
unternehmen zu übernehmen. diejenigen mit führungs-
verantwortung spielen dabei eine Schlüsselrolle. Sie kön-
nen impulse geben, eine neue Qualität des denkens und 
Handelns zu entwickeln.

Unsere Einrichtung
die einrichtung des Osterberg-institutes zielt darauf ab, 
Sie „zum Wesentlichen“, dem anliegen ihrer Weiterbil-
dung, kommen zu lassen. die freundlichen Räume, das 
großzügige gelände und die traumhafte umgebung er-
möglichen ihnen das ausblenden unerwünschter Störun-
gen und eine gleichermaßen entspannte wie spannende 
fokussierung auf ihr thema. 

auf minibars und fernseher in den Zimmern verzichten 
wir bewusst. Bei den mahlzeiten bieten wir statt kost-
spieliger und zeitraubender Bedienung effiziente und 
schmackhafte Büffets. Wir stellen ihnen die infrastruktur 
und eine passende umgebung für eine zeitgemäße, pro-
fessionelle und anregende arbeit.

O
st

er
b

er
g

-I
n

st
it

u
t

a
m

 H
an

g
24

30
6 

n
ie

d
er

kl
ev

ee
z



nie ist die Chance, guten Service zu beweisen und 
gleichzeitig die gefahr, die Kundenbeziehung zu 
belasten, so groß wie bei einer Kundenbeschwerde. 
professioneller umgang mit Beschwerdesituationen 
setzt eine hohe Selbstreflektion, klare Strukturen 
und Handlungsoptionen voraus. ihre Reaktion sollte 
sowohl für den Kunden und die Situation angemes-
sen sein als auch zu ihnen persönlich passen.

grundlage der gesprächsführung sind eine 
wertschätzende Haltung und Verständnis für die 
Reaktion des Kunden auch in kritischen Situationen. 
diese führt zu deeskalationen, zu einem besseren 
Kontakt mit dem Kunden und zu einem inneren und 
äußeren frieden auch mit „schwierigen Kunden“.

Inhalte
• Worum geht es bei Beschwerden wirklich? 

Sachebene – Bedürfnisse – gefühle

• auslöser und ursache für Ärger und Stress

• Wie reagieren Sie auf Beschwerden und persönliche 
angriffe?

• Was sagt der Kunde? Was hören wir?  
Was verstehen wir?

• Wahrnehmung und interpretation unterscheiden

• Kunden führen durch gezielte fragen und aktives 
Zuhören

• grundlagen und ablauf eines konstruktiven 
Beschwerde-gespräches

ein Schwerpunkt des Seminares stellt die Selbst- 
reflektion Ihres eigenen Reaktionsmuster durch Ein-
zel-, paar- und Kleingruppenübungen dar. Sie lernen, 
ihr Verhalten gegenüber ihren Kunden zu optimieren 
und erarbeiten für sich persönlich neue Handlungsop-
tionen. grundlage der arbeit ist eine wertschätzende 
Haltung gegenüber allen Beteiligten.

Termin
12. - 13. Juni 2017 | mo 10 - di 16 uhr

Nutzen
• Sie erkennen und verstehen ihre eigenen Reaktion-

smuster.

• Sie werden souveräner im umgang mit dem Ärger 
ihrer Kunden.

• Sie vermeiden eskalationen und festigen so ihre 
Kundenbeziehungen.

• Sie lernen, sich besser vor angriffen ihrer Kunden 
zu schützen und bleiben auch bei persönlichen 
angriffen gelassen.

• Sie lernen, mit Beschwerden strukturierter um-
zugehen und behalten dadurch innere Klarheit und 
Orientierung.

Zielgruppe
menschen mit Kundenkontakt

Leitung

Bettina Hattwig
Bau-projektmanagerin, management 
Coach, unternehmensberaterin, dipl.-
ing. architektin und Bauingenieurin 
mBa

Steffen Haupt
Wirtschafts-Mediator, Konflikt-Coach, 
Kommunikationstrainer, Leitung Be-
schwerdemanagement eines industrie-
unternehmens, dipl.-ing. architekt

Investition 
€ 520 bei anmeldung bis 12.03.2017, danach € 650  
+ pensionskosten € 97

Zu Frieden mit Kunden – zufriedene Kunden

Konstruktive Beschwerdegespräche
Seminar 7339

Anmeldung
anmeldung zum Seminar 7339 | 12.- 13. Juni 2017 
Zu Frieden mit Kunden – zufriedene Kunden

name  Vorname

Straße

pLZ / Ort

telefon

e-mail

Beruf

geburtsdatum:       weiblich     männlich

Seminarkosten

  ich zahle die Seminarkosten vollständig privat. 

  Ich bin freiberuflich oder selbstständig tätig bzw. mein 
arbeitgeber zahlt die Seminarkosten ganz oder teilweise.

ggf. abweichende Rechnungsanschrift

firma:   

anschrift:       

telefon:        

Zahlungsweise

  die Seminarkosten werden 8 Wochen vor Seminarbeginn 
überwiesen.

  ich bezahle per Sepa-Basis-Lastschriftmandat.
 
SEPA-Basis-Lastschriftmandat | ich ermächtige das Osterberg-institut, 
Zahlungen von meinem Konto einzuziehen. Zugleich weise ich mein 
Kreditinstitut an, die vom Osterberg-institut auf mein Konto gezogenen 
Lastschriften einzulösen. Hinweis: ich kann binnen 8 Wochen, begin-
nend mit dem Belastungsdatum, die erstattung des belasteten Betrages 
verlangen. es gelten dabei die mit meinem Kreditinstitut vereinbarten 
Bedingungen.

iBan:  _ _ _ _   _ _ _ _   _ _ _ _   _ _ _ _   _ _ _ _   _ _

BiC:  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _

Kontoinhaber/in:       

Zimmerwunsch

  einzelzimmer.        ich benötige keine Übernachtung.

 ich benötige keine Übernachtung und kein frühstück.
ich bin damit einverstanden, dass meine adresse an die anderen teil-
nehmenden weitergegeben wird (ggf. streichen). ich habe von den agB 
auf www.osterberginstitut.de Kenntnis genommen und erkenne sie für 
mich und die von mir angemeldeten personen ausdrücklich an. 

______________________________________________________________ 

datum, unterschrift


