
„SERVICEQUALITÄT (ER)LEBEN“

BESSER ALS NUR GUT – DIE LUST AM GEWINNEN

IMPULSVORTRAG BERND REUTEMANN –



…HIER BIN ICH AKTIV

GASTGEBER LEISTUNGSSPORTSOZIALES



ICH WILL DER LETZTE 
SEIN, WELCHER 
VERABSCHIEDET

WIRD…….

Wirtschaftskrise 
Budgetkürzungen 

Fachkräftemangel …..



Das schätzen unsere Mitarbeiter…..





Lieblingsmarken leben länger….



Leistung spürbar machen…..



Marke wird auf der Rennstrecke gemacht …..



Die Haltung macht den Unterschied

FOKUS AUF 
KUNDE DES 
MONATS
ODER……..



Lust auf Leistung sichtbar machen…



Ohne Emotion langweilt sich das Gehirn | das wie entscheidet



Spürbar besser…..

Mache das, was Andere 
nicht gerne tun, einfach 

gerne und gut ☺



Es gibt viele Möglichkeiten



Wer hat es erfunden?
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“Start with the customer and work 

backwards. That‘s customer 

obsession. For real.“



Kundenzentriertes Denken….



Werkzeuge für mehr Serviceorientierung

Was Wirkung Was erforderlich Was hat der Kunde davon

Good News Wand Stolz – Motivation - Dopamin
Besondere Leistungen-
Kontaktaufnahme Kunden

Top Leistung –
Eigenmotivation

Mops der Woche Keine Angst vor Fehlern Verankerung im Standup
Weniger Fehler –
bessere Leistung

Lost-Deals „schade, vielleicht das 
nächste mal“

Positives Branding Prozesse definieren Anregung für tägliche Praxis

„little big things“
Dopamin Mitarbeiter –
Motivation durch Feedback

UX-Prozess
optimieren

Emotionale Bindung zu 
Unternehmen

Feedbackformular Schulungen Verbindlichkeit und Messbarkeit
Anpassung HR-Prozesse
Feedback Schulung

Kompetenz –
Verbesserte Leistung

DANKE – nach Vertragsabschluss Kundenzufriedenheit Prozess Freut sich ;o)

Kunde der Woche
Fokus auf positive Kunden –
Wertschätzung

Verankerung im Unternehmen 
(wall of fame)

Wertschätzung für gute Leistung



HÄTTE ICH DAS FRÜHER GEWUSST



BEGEISTERNDE MENSCHEN UND KUNDENORIENTIERTE PROZESSE



Lieblingsmarken verstehen einander



Stärkenprofile - Ansprachestrategie

Name 

U / H B/Ü B /F A / H

SD Disziplin Ehrgeiz Verlässlichkeit Herzlichkeit Spaß 26 16 30 18

19 16 33 22

VZ Selbstbetimmung Qualität Freundschaft Offenheit Genuss 34 12 20 24

26 20 21 23

VH Mut Leistung Gesundheit Vertrauen Humor/Neugier 23 21 29 17

22 18 32 18

JK Sieg Kampf Freiheit Sicherheit Vertrauen 27 23 26 14

22 22 22 24

DG Sauberkeit Ordnung  Ehrgeiz Familie Vertrauen 21 23 20 26

22 16 26 26

PH Fleiß Gerechtigkeit Disziplin Verlässlichkeit Familie 27 15 25 23

26 11 25 28

Lifo Auswertungpersönlich wichtige Werte



Stärkenmanagement….
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Service braucht Klarheit und Sicherheit in der Führung! 

© result. learning & transfer

Stärken 

nutzen

& Potentiale 

erkennen

Verantwortung 

übertragen 

Mindset 

vorleben und 

entwickeln

Performance-

Zyklus
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Führungsarbeit 

in Spitzenteams



Top Performance ist anstregend….

SORGE DAFÜR, DASS DU 
UND DEINE KOLLEGEN  
REGELMÄßIG POSITIVES 
FEEDBACK BEKOMMEN, 
SCHAFFE NOTWENDIGE 
STRUKTUREN UND 
PROZESSE DAFÜR ……



DER FOKUS IST ENTSCHEIDEND



DIE NEUE QUALITÄT DER ZUSAMMENARBEIT

„Menschen, die miteinander arbeiten, addieren ihre Potentiale.
Menschen, die füreinander arbeiten, multiplizieren ihre Potentiale!“

MITEINANDER

= „sozialer Aspekt“ (Hygienefaktor)

Die Qualität der Zusammenarbeit
steht im Vordergrund.

FÜREINANDER

= „Leistungsanspruch“

Die Qualität des Ergebnisses steht im Vordergrund.

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



Anerkennung für gute Leistungen



Aufgabe vs. Verantwortung

Der kleine Unterschied

Aufgabe Ich bin verantwortlich, dass…..

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

Material für Mechaniker 
beschaffen

…das bestmögliche Material, 
termingerecht, zum best-price
zur Verfügung steht. 

Hierfür will ich verantwortlich sein….. 



Wenn Du an die Spitze willst… 

„Performance-

Zyklus“ 

Erhöhe die 

Sicherheit1

Nur in einem sicheren 

Umfeld kann ein Mensch 

sein volles Potential 

entfalten.

Erziele

Messbarkeit
4

Um die Nachhaltigkeit eines 

Erfolges zu garantieren, 

muss eine kontinuierliche 

Überprüfung dessen 

gewährleistet werden. 

Strebe nach Verbesserung

Erzeuge

Wichtigkeit

Was du kommunizierst und 

Vorlebst wird zur 

„Gewohnheit“. 

Gib Themen Raum, 

Wichtigkeit und diese 

werden „wachsen“ 

Schaffe

Einfachheit

Geschwindigkeit erfordert 

einfache Prozesse und 

Abläufe sowie die 

Bereitschaft, Verantwortung 

zu übernehmen und 

zu übergeben.

2

3



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 Führungskraft Sicherheit 
& Orientierung. (Prozessklarheit)

Nur wer Sicherheit hat, kann Exzellenz erreichen!



Prozessklarheit - Prozesssicherheit



Pain Points…….



Das Kundenerlebnis gestalten….
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Es lohnt sich Kunden-Kernprozesse zu optimieren

500 Teilnehmer   255 Service Center        18 Multiplikatoren

1,8 Mio. Euro mehr Profit

5%-Punkte höherer 
Drive-In-Anteil 

10% verstärkter Einsatz typ-
gerechter Kundenargumente 

5% verstärkter Einsatz der
Expertentools 

5% verstärkte Einbindung 
der Kunden

Deutliche Steigerung des NPS
(Net Promoter Score)

Etablierung eines deutschland-
weit einheitlichen Service-
Standards

+

+

+

+

+

+

+

Großgruppen
Soft-Skill-

Parcourse

Design-

thinking

LIFO®-

Methode



Wo habe ich „emotionale Verstärker“, welche dafür sorgen dass wir dem Kunden 
in positiver Erinnerung bleiben? 

• Objekt | Besprechungsbereich | Begrüßung | Vorbereitung 

• Rekrutierung |Onboarding | erstes Gehalt | bestandene Prüfung | Benefits |

• Angebot | Vertrag | Bestätigung | einfach so

• Eröffnung | Jubiläen | Besondere Ereignisse

• Feedback | Kundenkorrespondenz 

Prozessklarheit an spürbaren „Touchpoints“



Inspiriere und erzeuge Wichtigkeit

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

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

Kommuniziere ein Thema und es wird zur Strategie!



Gib dem Thema Wichtigkeit – Good News …..



VERBINDLICHE SPIELREGELN



EINFACH UND KLAR

WER DEN 
SPORTBEUTEL 

VERGISST, 
TURNT IN DER 
UNTERHOSE



FEHLENDE KONSEQUENZ 
IN DER ÜBERPRÜFUNG 
VON BESCHLOSSENEN 

MAßNAHMEN IST EINER 
DER HÄUFIGSTEN 
GRÜNDE FÜR DAS 
SCHEITERN DER 

UMSETZUNG 

Der PDCA-Zyklus



MACH ES EINFACH, WENIGER IST MEHR

Geschwindigkeit erfordert einfache 
Prozesse und Abläufe sowie die 
Bereitschaft Verantwortung zu  
übergeben / übernehmen.

Wo? und Wie? Sorge ich als 
Führungskraft dafür  Prozesse und 
Abläufe einfach zu machen und 
Verantwortung zu übertragen?

„Einfachheit ist die neue Marke“



Keine Angst vor der Einfachheit



• Stelle regelmäßig die richtigen Fragen…

• Was lief gut diese Woche und warum?

• Wo habe ich wirkungsvoller geführt?

• Wo haben wir die Effizienz erhöht?

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

• Wo haben wir Komplexität abgebaut?

• Wo waren wir die Nr. 1 für Servicequalität?

• ………

KOMMUNIZIERE EIN THEMA UND ES WIRD ZUR STRATEGIE…..



• Die Kontinuität, mit welcher wir uns 
verbessern, entscheidet langfristig 
über 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?

STREBE NACH VERBESSERUNG | MACH ES MESSBAR

„es geht immer etwas besser, einfacher, wirtschaftlicher, spürbarer“ 



FEHLERKULTUR 



KVP – VERBESSERUNG - MESSBARKEIT



Mit dem PDCA-Zyklus zur kontinuierlichen Verbesserung

Hier steht eine Fußzeile

15.10.2024
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Kontinuierlicher Verbesserungsprozess



DAS PRINZIP DER MARGINAL GAINS…

➢ Anspruch an die „little big things“

➢ Das „nach Vorne Denken“

➢ Schlechter wirst Du automatisch

➢ Die Gruppe orientiert sich immer 
am schwächsten Verhalten

….“Die stetigen, kleinen 
Verbesserungen sind die 
Treiber für den Erfolg der 

Zukunft“

„wenn Du an 
die Spitze willst, 
darfst Du es Dir
nicht erlauben 
vorhandenes 

Potenzial nicht 
anzusprechen“.



DEN 
HUMOR NICHT 
VERLIEREN …..
„Zeitwert“

JEDEN TAG WARTEN NEUE HERAUSFORDERUNGEN…..



GEWINNERKULTUR ERSCHAFFEN

Sicherheit und Orientierung

Qualität der Zusammenarbeit

Feedback und Fehlerkultur

Streben nach Exzellenz

Lust am Gewinnen1



„Damit die Ideen spürbar werden“

Good-news Wand einführen 
und Kunde des Monats 

nominieren…



Einfach und klar

DENKE AN DEINEN UND ZEITWERT 
DER ANDEREN – „MACH DIE WELT 

ETWAS BESSER/SCHÖNER“

BEWAHREN DIR DIE LUST AM 
GEWINNEN UND WAS DU 

MACHST, GUT ZU MACHEN
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