,SERVICEQUALITAT (ER)LEBEN”

BESSER ALS NUR GUT — DIE LUST AM GEWINNEN

IMPULSVORTRAG BERND REUTEMANN —




..HIER BIN ICH AKTIV
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SEIN, WELCHER
VERABSCHIEDET

CLOSEL .o

Budgetklrzungen
Fachkraftemangel .....

; ’ i: ICH WILL DER LETZTE
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Das schatzen unsere Mitarbeiter.....

Wertschatzung Fortblldung

Bonus
Sicherheit

wohnraum
Gehalt Essen Feedback

RFZ Betriebsarzt

Homeofflce el
Kita Forderung

Menschlichkeit



AKTION

Mindness-Hotel Bischofschloss
wirbt mit Gesundheits-Check

"Zellulares Screening” heitt der neue Service, den das

Berad Reutemann

Das Hotel Lebensfreude

Fur den Service im Hon Joss m Markdor! sm Bodensee wurden Bemd
mehrfach als Diemszheister des fuhres susgezeichn

Mobilitieskor mmmu.-hn-:.-" i CAEAGD alE

“Holly's

09 \ — world food —
' . GElifeStyle /

Hotel in Markdorf seinen Gasten anbietet.

Von Sylvia Ailinger | Dienstag, 21. Juli 20

Vom Hotelier zum Rennstall-Besitzer: Der
eigenwillige Weg des Unternehmers Bernd
Reutemann

™9 © Langenargen/Lesedauer: 5 min

LEMON BEAT CLUB

Markdorf

www.lemon-beat-club.de

Erfolgsweg fuhrt uber Eotlonen




Lieblingsmarken leben langer....
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Wenig Sympathie, Viel Sympathie
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MODEERSCHEINUNGEN
Viel Sympathie
Wenig Respekt

PRODUKTE
Wenig Sympathie
Wenig Respekt










Die Haltung macht den Unterschied

Bischofschloss

Unser Hotelgast des Monats

FOKUS AUF
KUNDE DES
MONATS




Lust auf Leistung sichtbar machen...

Herzlich
Willkommen

- auch zwei
Minuten vor
Ladenschluss




Ohne Emotion langweilt sich das Gehirn | das wie entscheidet




Spurbar besser.....

Mache das, was Andere
nicht gerne tun, einfach
gerne und gut ©

Soluls nlalinds dox miokete Viet




Es gibt viele Moglichkeiten

& LA

J

L A4

Datum und Uhrzeit

™) SmartAnt

=0 _P A ‘
. 1} Diagramm N -

Visitenkarte Kalender Signatur  Tabelle

- - -

Bilder Onl

EinschlieBen Bewerbung

t konnen keine E-Mail-infas ange: bewerbungsgesprach
br_antwort

bridmindnesshotol
be_standard

Von~

An Danke

danke zeilen freue gesprach
S danke fUr die zeilen-start Tag
Betreff diamant
freue mich
freue mich auf den Termin
geburtstag
geburtstag_sie
gem geschehen hand
gute Besserung
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Wer hat es erfunden?

Senden
Betreff WG: Présentationen der Vortrdge in Schmallenberg und Gronau

Union Investment Privatfonds GmbH

Jean-Marc Leu VOIkmar SChmldt
National Key Account Manager & Teamleader West DuniGroup Switzerland LandeSdire ktion WeSt
Direct +41 41 798 01 78 | Mobile +41 76 424 54 18 . '
Vertriebsdirektor
DUNI AG, Lettenstrasse 11c, CH-6343 Rotkreuz Switzerland Spezialist Marktbearbeitung

\Alactrametrala 2A




“Start with the customer and work

backwards. That's customer
obsession. For real.”




Kundenzentriertes Denken....




Werkzeuge fUr mehr Serviceorientierung

Besondere Leistungen- Top Leistung —
Kontaktaufnahme Kunden Eigenmotivation

-—

Good News Wand Stolz — Motivation - Dopamin

Lost-Deals ,,schade, vielleicht das
nachste mal“

. : . Anpassung HR-Prozesse Kompetenz —
Feedbackformular Schulungen Verbindlichkeit und Messbarkeit Feedback Schulung Verbesserte Leistung
Kunde der Woche Fokus auf positive Kunden — Verankerung im Unternehmen e e e T o (s

Wertschatzung (wall of fame)

Positives Branding Prozesse definieren Anregung fur tagliche Praxis




HATTE ICH DAS FRUHER GEWUSST

DOPAMIN
OXYTOCIN Chemische Substanz
Chemische A der Belohnung
Substanz der Llebe'\ R

/ DIE CHEMIE
( DES GLUCKS

\
|
|}
'

Union Investment Privatfonds GmbH ,
VL‘.'frﬂar"_é‘Zﬁ_n'Ji‘;“ rvaones om : SEROTONIN
Landesdireidion West ENDORPHIN .-~ Chemische Substanz zur
Spezialist Marktbearbeitung Chemische Substanz zur Beruhigung

Wactrametralla 24

Schmerzlinderung




BEGEISTERNDE MENSCHEN UND KUNDENORIENTIERTE PROZESSE
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Lieblingsmarken verstehen einander

(\b Héchstleistung
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= Hohe Anspai amaginschaft 5 /':% Ausgleichend =3

- % Humor Begeisterungsfahigkeit
Birokratie Stapndbafiiglai > Veranderungsbereitschaft
Unsicherheit 6,,0 Direktheit Effektivitat

= Kritk  Traditionsbewusstsein 4

% System \usdauer
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Starkenprofile - Ansprachestrategie

Name personlich wichtige Werte Lifo Auswertung
U/H B/U B/F A/H

SD Disziplin Ehrgeiz Verlasslichkeit Herzlichkeit  Spal}

19 16 33 22
\/4 Selbstbetimmung Qualitat Freundschaft Offenheit Genuss

26 20 21 23
VH Mut Leistung Gesundheit  Vertrauen Humor/Neugier

22 18 32 18
JK Sieg Kampf Freiheit Sicherheit Vertrauen

22 22 22 24
DG Sauberkeit Ordnung Ehrgeiz Familie Vertrauen

22 16 26 26
PH FleiR Gerechtigkeit Disziplin Verlagglichkeit Familie

11 25 28
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Starkenmanagement....

sorgfalt demut teamfihigkeit
leidenschaft
offenheit kreativitat
toleranz .., A e
zuverlf:),ss1g*ke1tpm satliie
ehrlichkeitgeduld “""'P=""
.. mut - mitgefiihl
hilfsbereitschaft
optimismus Hesc)
~_ respekt
disziplin |

grofzigigkeit
e



e
Service braucht Klarheit und Sicherheit in der FGhrung!

Starken
nutzen
& Potentiale
erkennen

Mindset

vorleben und
entwickeln

Fuhrungsarbeit

in Spitzenteams

Performance- Ve.:.rantwortung
Zyklus ubertragen

S-W-E-V




Top Performance ist anstregend....

SORGE DAFUR, DASS DU
UND DEINE KOLLEGEN

REGELMARIG POSITIVES
FEEDBACK BEKOMMEN,
SCHAFFE NOTWENDIGE

STRUKTUREN UND
PROZESSE DAFUR




DER FOKUS IST ENTSCHEIDEND

 Luckeibio)
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& £59; good news undE... o
R :
®.7 Astrid, Reutemann, Du

Astrid Paul

Zucker £5 —

25. Mai 2023
Astrid Paul

Vor Trek Future Racing <no-reply@zoomus> @
An ternetStrek-future-racing.com &
Hetre!! Webinar-Registrierung Trek Talent Scouting - How to become a pro

Hallo Trek Future Racing,

uani Goudaillie: (juanigouSgmail

Land: Argentin.

Link fur Webinardetails: https://us@6web.zoom.us/we

com) hat sich fur ,Trek Talent Scout

-

ing

erfolgsmeldung des Tages.
1 minute nach Versand des
Newsletters kam die erste

Anmeldung - f‘;

und das aus Argentinien () mit
deutschem Anschreiben ....

13:27




DIE NEUE QUALITAT DER ZUSAMMENARBEIT

= ,sozialer Aspekt” (Hygienefaktor)

Die Qualitat der Zusammenarbeit
stehtim Vordergrund.

= ,Leistungsanspruch”
Die Qualitat des Ergebnissessteht im Vordergrund.

(Wie kann ich dem anderen helfen, erfolgreich zu sein?)

_Menschen, die miteinander arbeiten, addieren ihre Potentiale.
Menschen, die fureinander arbeiten, multiplizieren ihre Potentiale!”



Anerkennung fur gute Leistungen




Der kleine Unterschied

Aufgabe vs. Verantwortung

Aufgabe Ich bin verantwortlich, dass

Durchfihrung Online-Schulung .. unsere Onlineschulungen
mehr Buchungen bekommen
und Top-Bewertungen

Material fir Mechaniker ...das bestmadgliche Material,
beschaffen termingerecht, zum best-price
zur Verfugung steht.

Hierfur will ich verantwortlich sein.....



Wenn Du an die Spitze willst...
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Sicherheit und Orientierung

Nur in einem sicheren Umfeld kann ein
Mensch sein volles Potenzial entfalten.
Unsicherheit hingegen hemmt!!!

Wo? und Wie? gebe ich durch mein
Verhalten als Fihrungskraft Sicherheit
& Orientierung. (Prozessklarheit)

Nur wer Sicherheit hat, kann Exzellenz erreichen!




Prozessklarheit - Prozesssicherheit

Level 2 BegruRen und Platzieren

1. Gast wird freundlich mit Augenkontakt begriifit
(3s, bis wir die Augenfarbe des Gastes erkennen
kénnen)

2. Platzieren

3. Einen schonen Aufenthalt wiinschen:
lch wiinsche euch einen schonen Abend/

Mittag*“
Die drei Empfang-Rules: 4. Reserviert-Schild mitnehmen (Zeichen)
1. falsch: Habt ihr reserviert?”
richtig- .Kommt ihr spontan oder habt ihr euch DU oder SIE?
angemeldet?” - . ;
2. falsch: einen Korb geben: . Tut mir Leid, wir sind Wir pﬂege[l im Hollys em? legere Lebensform.
ausreserviert® Unsere Gaste DUZEN wir generell.
richtig: eine Option bieten, z.B: ,Wir hatten noch einen Ausnahmen: Senioren und Businessgaste SIEZEN wir.
— ;‘5“‘ ftb %2"330 U“F-c-ﬁ-t‘ _— Wichtig! Motto: lieber einen Touch zu locker als zu steif.
. 1aiscnC inr wart schon lange ni menr da < - o ¢
fchiig: .Schdn, dass ihr wieder da seid" Wennhdu nicht sicher bist: Versuche, die DU- und SIE-Form zu
umgehen.



Pain Points.......

Die unterschatzte Wahrheit ist: Das

Gesamterlebnis eines Kunden wird durch den
schwachsten Markenkontaktpunkt bestimmt.




Das Kundenerlebnis gestalten

DI
E STATIONEN DER CUSTOMER JOURNEY

IM UBERBLICK
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2. CHANCE
DURCH LOST-

: i DAS KUNDENERLEBle

_.AN DIESEN STATIONEN LIEGT IN UNSERERVERANTWOHTUNG.
HIER BEGEISTERN, UBERZEUGEN UND GEWINNEN WIR UNSERE KUNDEN.




e ¥ 6. FAHRZEUG UBERGEBEN

Vor der Ubergabe:
Kundeninformation

P Anruf/ SMS, wenn eher fertig

Kundenidentifikation und
Gesprachsvorbereitung

P \Wenn Kunde nicht persénlich bekannt,
Auftragskopie einfordern bzw. Ausweis
zeigen lassen

P Kundenspezifische Infos aus der Annahme
transportieren

Wiahrend der Ubergabe:

Arbeitsprotokoll

P Kunde am Fahrzeug die durchgefihrten
Arbeiten erkladren und Sitzschoner entfernen

P Garantiebedingungen erlautern
Klarung offener Fragen

P Erneutes Checken von Zusatzverkaufen,
z.B. Scheibenwischer

In meiner Rolle als Experte stelle ich sicher, dass der Kunde zufrieden

Wohlfiithlatmosphare im Biiro ’P
schaffen (,,Gastgeberrolle”)

P Sitzplatz und Getrénke anbieten

Ubergabe abschlieRen

Finale Auftragsabwicklung

P Rechnung und Glasschadenanzeige erklaren
P Kundenunterschriften einholen

P Evil. Kundenzahlung

P Buchung der Zahlung
Abschlussinformation

> Aushéndigen der Rechnungsmappe

P Erkldrung, Kunden werben Kunden

»\Worauf legt der
Kunde Wert?

P Gezielt informieren
P \Verabschiedung und

Schlissellibergabe,
optional per Handschlag

P Eechnungsmappe mit
Steinschlagpflaster

P Flyer: Kunden werben
Kunden

B

@ und uberzeugt von unserer guten Qualitat vom Hof fahrt, ohne dass fur
thn Fragen offen bleiben.

Abschlussfragen stellen
P ,Suchen Sie doch einmal lhren n
Steinschlag ...1"

P . Das war lhr Austausch...
gut, dass Sie bel uns waren!”

I

P Haben Sie noch Fragen zum Auftrag/ _ﬁ

zur Abwicklung?” /{
P . Kann ich sonst noch etwas fir Sie tun?”

Service-Leistungen ansprechen:
P Fenster geputzt

o

P Fahrzeug ausgesaugt
P Aschenbecher geleert
P etc.

[

» . Danke fur lhren Auftrag! “bzw.
. Danke fir |hr Vertrauen!”

\ /




Es lohnt sich Kunden-Kernprozesse zu optimieren

1,8 Mio. Euro mehr Profit

5%-Punkte hoherer
Drive-In-Anteil

10% verstarkter Einsatz typ-
gerechter Kundenargumente

5% verstarkter Einsatz der
Expertentools

5% verstarkte Einbindung
der Kunden

Deutliche Steigerung des NPS
(Net Promoter Score)

500 Teilnehmer 255 Service Center 18 Multiplikatoren
Etablierung eines deutschland-

weit einheitlichen Service-

Standards

GrolR3gruppen Soft-Skill- Design- LIFO®-
gripp Parcourse thinking Methode




Prozessklarheit an spurbaren ,Touchpoints”

Wo habe ich ,,emotionale Verstarker®, welche dafiir sorgen dass wir dem Kunden
in positiver Erinnerung bleiben?

 Objekt | Besprechungsbereich | BegrifSung | Vorbereitung
 Rekrutierung |Onboarding | erstes Gehalt | bestandene Priifung | Benefits |
 Angebot | Vertrag | Bestatigung | einfach so

 Eroffnung | Jubildaen | Besondere Ereignisse

 Feedback | Kundenkorrespondenz




Inspiriere und erzeuge Wichtigkeit

Den Themen, welchen wir Wichtigkeit
geben werden, sich in der Kultur
verankern und im Verhalten spurbar.

Wo? und Wie? Inspiriere ich meine
Mitarbeiter und erzeuge Wichtigkeit
fur relevante Themen?

s

Kommuniziere ein Thema und es wird zur Strategie!




Gib dem Thema Wichtigkeit — Good News .....

| Luekeiioh
st el

(_?;;;; good news und E... m

%% Astrid, Reutemann, Du

Astrid Paul

Zucker ‘f;*; o1t

Astrid Paul

Vor Trek Future Racing <no-reply@zoomus> @
An internet@trek-future-racing.com ¢%

Butref! Webinar-Registrierung Trek Talont Scouting - How to become a pro

Link fur Webinardetails: https://us@6web.zoom.us/wel

erfolgsmeldung des Tages.
1 minute nach Versand des
Newsletters kam die erste

Anmeldung - f:,.

und das aus Argentinien (L) mit
deutschem Anschreiben ... 1397 W




VERBINDLICHE SPIELREGELN




EINFACH UND KLAR

WER DEN
SPORTBEUTEL
VERGISST,

TURNT IN DER
UNTERHOSE




Der PDCA-Zyklus

a PLANEN

Ist-Analyse

Ziele festlegen
Verantwortung klaren
Umsetzung planen

TUN

Anfangen + durchfiihren
Ausprobieren
Experimentieren

FEHLENDE KONSEQUENZ

Erkenntnisse gewinnen |N DER UBERPRU FUNG
VON BESCHLOSSENEN
MAGBNAHMEN IST EINER

DER HAUFIGSTEN

GRUNDE FUR DAS
CHECKEN e SCHEITERN DER
UMSETZUNG

0 AGIEREN

Verbesserungen umsetzen
Erfolge protokollieren
Prozess reflektieren
Lésung implementieren

Fortschritt prifen
Erfahrungen studieren
Zielvorgaben kontrollieren
Veranderungen evaluieren




——
MACH ES EINFACH, WENIGER IST MEHR

Geschwindigkeit erfordert einfache
Prozesse und Ablaufe sowie die
Bereitschaft Verantwortung zu
Ubergeben / iibernehmen.

Wo? und Wie? Sorge ich als
Fihrungskraft dafir Prozesse und
Ablaufe einfach zu machen und

Verantwortung zu lGbertragen?

,Einfachheit ist die neue Marke”




Keine Angst vor der Einfachheit

Was bleibt Ihnen positiv in Erinnerung und wo konnen
wir noch besser werden? Toben Sie sich aus:

‘\\ ’._\
L)

-~




KOMMUNIZIERE EIN THEMA UND ES WIRD ZUR STRATEGIE.....

» Stelle regelmalig die richtigen Fragen...

e Was lief gut diese Woche und warum?
* Wo habe ich wirkungsvoller gefihrt?
* Wo haben wir die Effizienz erhdht?

* \Wo haben wir als Team besonders gut gearbeitet?
* Wo sind wir schneller geworden?

* Wo haben wir Komplexitat abgebaut?

 Wo waren wir die Nr. 1 fur Servicequalitat?




STREBE NACH VERBESSERUNG | MACH ES MESSBAR

* Die Kontinuitat, mit welcher wir uns
verbessern, entscheidet langfristig
uber unseren Erfolg.

* Wo? und Wie? Inspiriere ich mich und
meine Mitarbeiter dazu zu
reflektieren, Erfolge zu feiern und die

Lust am besser werden zu bewahren?




FERLERKULTUR




KVP — VERBESSERUNG - MESSBARKEIT

Bitte beantworten Sie nachfolgende Fragen:

Wurde das Thema verstandlich bearbeitet?

Wiarden Sie das Seminar lhren Kollegen empfehlen? Warum?

Wie waren Sie mit dem Referent und den Rahmenbedingungen zufrieden?

Welche kKonkreten MaRnahmen wollen Sie in den kommenden 3 Monaten umsetzen:

Datum Teilnehmer

T \GeschaftsieifungMiarbeitermanagemeni\Schulungsnachweise\Vorfage Schulungsnachweis xis




Mit dem PDCA-Zyklus zur kontinuierlichen Verbesserung

15.10.2024

Optimierung

Kontinuierlicher Verbesserungsprozess




———
DAS PRINZIP DER MARGINAL GAINS...

1% better every day [0]”" = 3718 ... Die stetigen, kleinen
1% worse every day (099 S GRO), Verbesserungen sind die
Treiber fur den Erfolg der

Zukunft“

» Anspruch an die , little big things”

» Das ,nach Vorne Denken”

Improvement
or Decline

> Schlechter wirst Du automatisch

» Die Gruppe orientiert sich immer

14 am schwachsten Verhalten




DE

gl®

N
MO

VE
Zeitwert”

RLIE

R NICHT




GEWINNERKULTUR ERSCHAFFEN

A . L
N Sicherheit und Orientierung

.'@:. Qualitat der Zusammenarbeit

liz Feedback und Fehlerkultur

*x* Streben nach Exzellenz

= Lust am Gewinnen




,Damit die Ideen spurbar werden”

-

Meine pérsﬁnliche Umsetzung

Dies werde ich innerhalb der nachsten 8 %hen umsetzen

Good-news Wand einfuhren
und Kunde des Monats
nominieren...




Einfach und klar

DENKE AN DEINEN UND ZEITWERT BEWAHREN DIR DIE LUST AM
DER ANDEREN — ,MACH DIE WELT GEWINNEN UND WAS DU
ETWAS BESSER/SCHONER* MACHST, GUT ZU MACHEN
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