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‚Sorry seems to be …‘
Foto: youtube
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‚… the hardest word.‘
Foto: youtube
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‚What do I do … to love me.‘
Foto: youtube
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✓ Haben Sie sich heute schon

entschuldigt?

✓ 6 konkrete Tipps!

✓
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Warum ist das so?



8© 2018 · eisq GmbH & Co. KG · Unternehmenserfolg planen: Reklamationsmanagement · Version 1.0 · Juni 2018

Nicht entschuldigen hilft Ego.
Quelle: Okimoto, T. G. et al 2013

 Kontrolle

 Stärke

 Selbstbewusstsein

Selbstwertgefühl
innerer Wertekanon
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Halb funktioniert nicht!
Quelle: Zechmeister, J. S. et al 2004
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Reue

Anerkennung

Verzeihen/
Vergebung

Versöhnung

Diffiziles Konstrukt.
Quelle: Zechmeister, J. S. et al 2004
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Jeden Tag üben!
Quelle: Okimoto, T. G. et al 2013
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Warum heilt entschuldigen?
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Anerkennung reduziert Druck.
Quelle: Ohbuchi, K., Kameda, M.  2010
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Wie tut das gut!
Quelle: Bachmann, G. F./Guerrero L. K. 2006

Verständnis  Anerkennung

ehrliche Reue  werde angenommen

 Enttäuschung
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Kopf kühlen!
Quelle: Ohbuchi, K., Kameda, M.  2010

Zugeben von Fehlern  Aggression 

Dank für Hinweis  Vergeltungsbedürfnis /Gnade

Vergangenheit  Zukunft
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Versöhnung stärkt Beziehung!
Quelle: Bachmann, G. F./Guerrero L. K. 2006
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Vergeben sogar Betrug!
Quelle: Turri, J., Blouw, P. 2014
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Wohin führen Alternativen?

Exit ‚Not-‘Lüge

Entschuldigung
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Lügen gebären Lügen
Quelle: Feldman, R. 2012

Lüge anstelle Entschuldigung  kurze Erleichterung

Gehirn vergisst Geschichte  Glaubwürdigkeit 

Vergeltungsbedürfnis  → Hass!
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✓ Haben Sie sich heute schon

entschuldigt?

✓ 6 konkrete Tipps!

✓
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I. Kundenwert schätzen
Quelle: Intelligent Intuition 2001

Ø Supermarktkunde 10 Jahre 35.000,00 €

Ø Stammkunde Pizzeria 20 Jahre 12.000,00 €

Ø Stammkunde Frisör 8 Jahre 1.920,00 €
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I. Kundenwert schätzen
Quelle: Verti 2017 (vormals Direct Line)

Ø Werkstattkosten 18 Jahre 27.452,00 €

Ø Unfallschaden 4.796,00 €

Kundenwert für Betrieb 32.248,00 €
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II. Weg mit Spitzfindigkeiten!

reclamatio
(Latein) = 
gegenschreien

Reklamation: Rechtsfolgen (Umtausch, Wandlung, Reparatur, 

Minderung)

Beschwerde: keine Rechtsfolgen
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III. Sinnvoll handeln! (1/2)

‚An Ihnen können wir sparen!‘ 

▪ Kosten

▪ Mühen (inkl. Rechtschreibkontrolle)

▪ sogar Papier und Briefmarke.
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III. Sinnvoll handeln! (2/2)

Quelle: 3-seitiger Brief Werkstatt 2018

Rechthaberei kostet: ~ 1½ h Zeit (lt. Begleitbrief!)

Kundenbeziehung

Image
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IV. Schritt für Schritt! (1/2)

Quelle: Dilts, R. B. 1993

1) Wozu? – Vision und Sinn kommunizieren

2) Wer? – Rolle und Aufgabe/Identität klären

3) Warum? – Werte/Motivation vermitteln
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IV. Schritt für Schritt! (2/2)

Quelle: Dilts, R. B. 1993

4) Wie? – Fertigkeiten und Strategien üben

5) Was? – Beschwerden durchspielen

6) Wo?/Wann? – Kontext festsetzen
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V. < 15% beschweren sich.
Quelle: Kundenmonitor 2008

Perspektive drehen  Beschwerdequote 

Stigma ‚Makel‘ nehmen  Beschwerden belohnen
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VI. Kontakt, Kontakt, Kontakt
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✓ Haben Sie sich heute schon

entschuldigt?

✓ 6 konkrete Tipps!

✓ Soviel bringt‘s!
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Zu viel ist auch nicht gut!
Quelle: Whitbourne, S. K. 2015
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Rechnet sich.
Quelle: Liebelt, J. 2007

90% zufriedengestellte Kunden kaufen wieder

91% unzufriedene Kunden kaufen nicht mehr

Neukundengewinnung kostet Faktor 5
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Unternehmerisches Muss!
Quelle: Stauss, B. et al 2006

+35% bis + 90% Bindung nach Beschwerde (VW 70%)

Kundenwert +5%

Weiterempfehlungsrate +33% bis + 95%
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Entschuldigen Sie sich!
Foto: youtube

Für das Vertrauen danken wir



eisq GmbH & Co. KG
european institute for service quality

Franz-Lenz-Straße 1A  D-49084 Osnabrück
Telefon: +49 541-580543-10  Telefax: +49 541-580543-29
bernhard.gandolf@eisq.eu www.eisq.eu

eisq GmbH & Co. KG

AG Osnabrück, HRA 202826
Pers. haftende Gesellschafterin:
eisq Verwaltungs GmbH

AG Osnabrück, HRB 205471

Geschäftsführer:
Bernhard Gandolf
Certified Management
Consultant
USt-IdNr. DE278472141

eisq

european

institute

for service

quality

Bankverbindungen:
Postbank Hannover, BLZ 250 100 30, Konto-Nr. 14 975 301
IBAN DE24 2501 0030 0014 9753 01  SWIFT-BIC PBNKDEFF
EthikBank, BLZ 830 944 95, Konto-Nr. 3257924
IBAN DE28 8309 4495 0003 2579 24, SWIFT-BIC  GENO DEF1ETK

Gefallen? Empfehlen Sie!
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Royal Canadian Mounted Police 1976

‘Discussion Paper -

The Impact of Complaint Procedures on Police Discipline’

Entschuldigen? Ja!


