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Seminar

Beschwerdemanagement in der Abfallwirtschaft

Reklamationen als Chance zur Prozessoptimierung und
Kundenbindung

In der wettbewerbsintensiven Abfallwirtschaft, spielt die Reklamations-,
Beschwerde und Kindigungsbearbeitung im Vertriebsinnendienst eine
wichtige Rolle und gehort letztendlich als "CRM" zum
Qualitatsmanagement.

Ein zufriedener Kunde teilt seine positiven Erfahrungen mit
etwa drei weiteren Menschen, ein unzufriedener Kunde
hingegen mit mindestens zehn.

Der erfolgreiche Umgang mit Kundenreklamationen ist daher einer der
wichtigsten Einflussfaktoren auf die Kundenzufriedenheit, somit die
Kundenbindung und die Unternehmensreputation.

Gleichzeitig stellt das Beschwerdemanagment eine Quelle fir Feedback
zur Unternehmensperformance dar und lasst - richtig eingesetzt -
Ruckschlisse auf Prozessoptimierungen zu.

Wie Reklamationsgesprache mit verargerten Kunden genutzt werden
kdénnen, um diese im Idealfall als Stammkunden zurickzugewinnen,
mochten wir IThnen in diesem Seminar aufzeigen.

Dazu wird zunachst der notwendige theoretische Hintergrund mithilfe
erprobter Kommunikationsmodelle und harter Fakten dargestellt.

Danach erlautern wir Ihnen Werkzeuge und Techniken fur souverane
und kundenfreundliche Umgang mit Reklamationen auch flr
“schwierige” Falle.

Anhand von Fallbeispielen - gern auch aus lhrer taglichen Praxis -
werden dann die theoretischen Kenntnisse praktisch angewandt, gelbt
und diskutiert - keine Sorge:

Wir machen keine Stuhlkreise oder Urschrei-Ubungen.

Schicken Sie uns einfach kurz in ein paar Satzen einen "Klassiker" aus
der Praxis und wir binden diesen in das Training ein.

Mit Stefan Schwarz konnten wir einen erfahrenen und versierten Trainer
gewinnen.

Als Geschaftsfihrer der AAM.M. GmbH, hat er bereits eine Vielzahl von
Unternehmen in Fragen des Kundenbeziehungsmanagements (CRM)
erfolgreich begleitet und betreut.

Wir freuen uns auf lhre Teilnahme und stehen Ihnen fir Rickfragen
jederzeit gern zur Verfigung!
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Seminar

Termine

26.11.2025
09:00 - 17:00 Uhr

Berlin,
Teilnahme nur online

BDE/VBS-Mitglieder

375,00 €

Nicht-Mitglieder

415,00 €
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Seminar

Inhalte

Kommunikation in Ebenen

Die Komplexitdt von Kommunikation erkennen: Das Kommunikationsmodell von Friedemann
Schulz von Thun

Das Aktive Zuhéren
Werkzeuge, Techniken und praktische Ubungsbeispiele.
Zahlen, Daten, Fakten: Wissenswertes liber Beschwerden

Uber Hintergrundinformationen eigene Beispiele und Erfahrungen reflektieren und besser
verstehen.

Der Prozess der Beschwerdekommunikation

Bestehende Zweifel ausraumen und Ideen entwerfen: Wie kann Kommunikation untereinander
funktionieren?

Wie kdénnen die eigenen Erfahrungen zur Weiterentwicklung einbezogen werden?
Erfahrungsaustausch aus der Praxis und moderierte Diskussion.
Prazise Formulierung

Das Pyramidale Prinzip nach Barbara Minto als wirksames Werkzeug flr prazise mindliche und
schriftliche Formulierungen.

Praxisibung an Fallbeispielen.
Verschiedene Moéglichkeiten der Reaktion auf Reklamationen
Fallbeispiele und moderierte Diskussion: Die Praktische Anwendung des Gelernten.

Das Meistern von schwierigen Kommunikations- und Verkaufssituationen.
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