
Kaufentscheidungen werden maßgeblich durch 
drei Kriterien beeinflusst:

Kunden/Gäste/Patienten - Nutzen ergibt sich aus diesen drei Komponenten!

Preis

Performance



Öffnungszeiten
Täglich von 11.00 Uhr 
morgens bis 24.00 Uhr 
nachts gibt es die 
Leckereien von der 
kleinen Karte.

Von 12.00 bis 14.00 Uhr 
und 18.00 bis 22.30 Uhr 
gibt es das volle Programm 
an Köstlichkeiten.

Guten Appetit wünscht 
das Schindlerhof-Team!

Opening hours
Appetisers from the 
small snack menu are 
available daily from 
11am to 12 midnight.

The full range of 
delicacies is available
from midday to 2.00pm and 
from 6.00pm to 10.30pm. 

The Schindlerhof team 
would like to wish you 
bon appetit!

r e s t a u r a n t

unvergesslich
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Spät	zu	Mi*ag	essen	oder	sehr	früh	zu	Abend?	
Wir	freuen	uns	auf	Sie	pausenlos	und	täglich	
von	12.00	bis	22.00	h!	
		
		

"Wer	gegen	den	Strom	schwimmt,	kommt	schneller	zur	Quelle!"	
	Mehr	und	mehr	Kollegen	schränken	ihre	Öffnungszeiten	ein		
und	haben	gar	schon	zwei	Ruhetage	eingeführt.	
Bei	uns	stehen	Ihnen	Küche,	Keller	und	Service	stets	zu	Diensten,		
an	sieben	Tagen	in	der	Woche	von	12.00	h	bis	22.00	h.	
		

Fürs	verspätete	Mi*agsmahl	genauso	wie		
fürs	frühe	Abendessen.	
Ab	sofort!



Kaufentscheidungen werden maßgeblich durch 
drei Kriterien beeinflusst:

Kundennutzen ergibt sich aus diesen drei Komponenten!

Preis

Performance Emotion!



Kundenbegeisterung entsteht           

1.  durch die Summe  
     gut balancierter Details  
     im Ambiente(Erlebnisse)   
                         
2.  und im Verhalten 

     der MitarbeiterInnen! (Emotionen)

Erlebnisse & Emotionen

Klaus Kobjoll
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Beispiele: 
* Küchenplanung Nbg. 
* Coplanning Fensterbau Luxemburg



Details für alle Kunden gleich 

Alleinstellungsmerkmale                                                
durch systematischen Aufbau hoher Service-Qualität



Sofort zur Stelle...





Stets gut informiert...



Staumeldungen 
dtto.

Radarfallen 
auf I-Pad



Dankbrief für rechtzeitige Bezahlung

Guten Tag, Herr Meier!  

Wir möchten uns ganz herzlich bei Ihnen dafür bedanken, 
dass Sie unsere Rechnung so prompt beglichen haben!  

Das ist in der heutigen Zeit alles andere als selbstverständlich…  
… und wir – als Mittelständisches Unternehmen - wissen dies wirklich 
sehr zu schätzen!  

Als kleines Dankeschön möchten wir Ihnen unsere Schindlerhof 
Wellness CD schenken;  

wir wünschen viel Freude und Entspannung zu der Musik!  

Herzliche Grüsse aus dem Schindlerhof 







Details für alle Kunden gleich 

Individuelle Leistungen für Stammkunden

Alleinstellungsmerkmale                                                
durch systematischen Aufbau hoher Service-Qualität



*CRM-Tool seit 2000

Vorsicht: Datenschutzgesetz!!!





Alle Fakten, Schrullen und Vorlieben im CRM-Tool abgespeichert: 
Lieblingsweine - Whiskyliebhaber - Zigarrenraucher - Lieblingssport 
-Hobbies - Hochzeitstag - Leseratte - Hundehalter



...



Büffelhautknochen & Geburtstagskarte für den Hund 



Details für alle Kunden gleich 

Individuelle Leistungen für Stammkunden

Höchste Stufe der Wertschöpfungskette: 
Erlebnis plus Lernen

Alleinstellungsmerkmale                                                
durch systematischen Aufbau hoher Service-Qualität





Alexander Herrmanns Romantikhotel „Zur Post“ Wirsberg



Bildklinke







Wein-Degustationen 
Schokolade-Verkostungen  
Kochen in Verbindung mit Präsentationen (Banken, Steuerberater, usw.) 
Sensorik-Seminare… 
 



Details für alle Kunden gleich 

Individuelle Leistungen für Stammkunden

Höchste Stufe der Wertschöpfungskette: 
Erlebnis plus Lernen

Individualität statt Service-Design

Alleinstellungsmerkmale                                                
durch systematischen Aufbau hoher Service-Qualität



Was sind meine individuellen 
„Herzlichkeits-Erlebnisse“? 

Bilderbuch der Herzlichkeit



„Stellt Euch vor,  
- ihr seid Gast im Schindlerhof.  
- ihr seid Kunde bei… 

An welchen konkreten Verhalten  
von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern,  
die Euch über den Weg laufen  
könnt Ihr erkennen, dass Ihr als ein 
ganz besonderer Kunde wirklich  
herzlich willkommen seid?“ 



Überlisten Sie Ihr Gehirn…  
… durch Satzergänzungsübungen

Eine effiziente Methode wenn es darum geht, 
sich selbst und die eigene Entwicklung 
verstehen zu lernen. 

Dabei ist es fast so, als wäre die zweite Hälfte 
der Sätze mit unsichtbarer Tinte geschrieben, 
die Sie JETZT sichtbar machen!



Die folgenden Fragen sollen Euch dabei 
helfen:  
! Herzlichkeit bedeutet für mich vor allem... 

! Herzlichkeit am Empfang heißt zum Beispiel...  

! Herzlichkeit am Telefon ist, wenn... 

! Herzlichkeit in Situationen, bei denen etwas schief läuft, 
zeigt sich durch...  

! Das schönste Herzlichkeitserlebnis, an das ich mich erinnere 
ist...  

! Herzlichkeit in der Kommunikation heißt...  

! Herzlichkeit bedeutet bei unserer Begrüßung, bei unserer 
Verabschiedung und „für zwischendurch“ folgendes...  
 



... Begrüßung  
durch Händedruck









Ausbau unserer Soft Skills: 

Von Alexander Christiani, unserem langjährigen Strategieberater,              
haben wir wieder etwas Neues gelernt. 
Dieses Mal in Sachen Überzeugungspsychologie beim Kunden. 

Mit Hilfe der neuesten Brain Scans (Aufnahmen vom Gehirn im 
Computertomographen) konnte von Wissenschaftlern herausgefunden werden, 
dass es sieben „JA Sensoren“ im Gehirn gibt, die uns immer als Erstes 
signalisieren, ob wir von einer Sache überzeugt sind oder nicht. 

Alle Reize, die im Gehirn ankommen, werden zunächst in einem bestimmten 
Teil des Gehirns, der sogenannten Amygdala gefiltert.  

Dieses Zentrum trifft spontane Entscheidungen – fragt jedoch vorher diese 
sieben JA-Sensoren ab. 



Überzeugungs-Prozesse im Brain-Scan

Amygdala

Reize

Spontan-Reaktion
Ja

7 emotionale Sensoren

Neocortex 

Der Entscheidungs-Normalfall:  
„All people most of the time“



Wenn möglichst viele davon JA sagen, ist die Entscheidung bereits getroffen,  
ohne dass andere Areale im Gehirn zusätzlich beansprucht werden.  

Signalisieren diese 7 JA Sensoren ein NEIN – dann muss das Gehirn anfangen über 
eine Entscheidung nachzudenken bzw. vorzudenken und es wird kompliziert und 
anstrengend.  
Diese Anstrengung lässt sich sogar zeigen. 
 
Denn die (im brain-scan sichtbaren) „Leuchtfeuer im Gehirn“ signalisieren quasi 
– bildlich gesprochen - Eiswasser und Schmerz, - also Anstrengung. 

Jetzt hat unser Hirn einen um 300% höheren Energieverbrauch, 
und es dauert jetzt lange, bis wir, oder eben auch unsere Gäste eine       
(Kauf-)Entscheidung treffen. 



Ich bin blind! 

Es ist Frühling,                                                                  
die Blumen blühen,                                                           
und ich kann sie nicht sehen. 

Beispiel von Alexander Christiani



Die Kaufeinladung! 
  
Das Wort „Verkauf“ gibt es nicht mehr im Schindlerhof.  

Wir sprechen Kaufeinladungen aus – wie private Gastgeber 
es bei einer privaten Feier tun.  

Je mehr wir erreichen wollen,  
desto geschickter müssen wir werden,  
 
in der Kunst, Menschen zum Kaufen einzuladen.

Jahreszielplan 2009



inliegend

...weg vom Druck 
hin zum Sog! „Magnet-Marketing“

Attraction sells! Product, - find your market...



Menschen wollen  
auf charmante Weise  
verführt werden;  
 

am liebsten von Personen,  
die von ihrer Sache  
begeistert sind  

und dafür wirklich brennen! 



Basis 
Qualität

...setzen  
Kunden 
voraus

1. Erwartung- 
Qualität

..ausgelöst durch 

Preis & Image

2. Über- 
raschungs- 

Qualität

..womit Kunden 
nicht rechnen

3.

Wirkung 

des Teams

4.

Resonanz!!!

Die vier Säulen der Qualität





Dieses Dokument ist Teil einer Präsentation 
und ohne mündliche Erläuterungen unvollständig!

Projektstart:  

„Heilige Gastfreundschaft“ 
Workshop am 9. Juli 2018  

für unser Hochleistungsteam „Tagung“ 

im Schindlerhof 



Zusätzliche Wettbewerbsvorteile sind nur noch durch weitere Optimierung 
der Soft Skills, - also der gelebten Herzlichkeit –  
zu erzielen. (das gilt auch für unsere anderen Leistungsbereiche) Hierzu wird es 
ein eigenes Projekt mit hohem Stellenwert geben,  
- unter der Leitung von Klaus Kobjoll. 
Denn unsere vielen Details, (von uns ah’s und oh’s genannt)  
auf die wir in der Vergangenheit so stolz waren,  
wie Brillenputztücher in den Tagungsräumen,  
Gummibärchen, - ja sogar täglich wechselnde „Goodies“ am Platz jedes 
Teilnehmers, aber auch  
das Betthupferl „with compliments“ im Hotelzimmer,  
der kleine „Gruß aus der Küche“ und vieles mehr reichen nicht mehr aus.  

Diese internationalen Gesten der Gastlichkeit sind lediglich leere Vokabeln 
eines „Willkommens!“ 
Diese inflationären Aufmerksamkeitsbezeugungen kaschieren nur den Verlust 
von echter Begegnung. 



Gibt es heute noch so etwas wie heilige Gastfreundschaft? 
Wie können wir Gastlichkeit als eine Kultur der Begegnung stärken? 

Genau hier wird dieses Projekt ansetzen, genau hier werden wir 
aktiv werden, denn „wahre Gastlichkeit“ droht generell zu 
verschwinden! 

Wer gastlich ist, übt sich in Freigiebigkeit,  
heißt einen Menschen Willkommen,  
gibt ihm zu essen, zu trinken und mehr.  
Kultiviert die eigene Empfänglichkeit,  
denn hospitalitas ist die Fähigkeit, das Fremde zu bewirten.  

Der Austausch zwischen Gast und Gastgeber ist eine Möglichkeit  
zur Erweiterung des Vertrauten und zur Hingabe.  



Das menschliche Dasein ist ein Gasthaus: 
Jeden Morgen ein neuer Gast!
 
Freude, Depression und Niedertracht –  
auch ein kurzer Moment von Achtsamkeit 
kommt als unverhoffter Besucher.
 
Begrüße und bewirte sie alle! 
Selbst wenn es eine Schar von Sorgen ist 
die gewaltsam Dein Haus seiner Möbel entledigt. 
Selbst dann behandle jeden Gast ehrenvoll 
vielleicht reinigt er Dich ja für neue Wonnen. 

Dem dunklen Gedanken, der Scham, 
der Bosheit- begegne ihnen lachend an der Tür 
und lade sie zu dir ein. 

Sei dankbar für jeden, der kommt, denn alle sind 
zu Deiner Führung geschickt worden aus einer 
anderen Welt. 

Rumi 


