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valido — Ideenwerkstatt im Schindlerhof
Entwicklung kreativer digitale Tools — mit dem Fokus auf EFQM

e Mitarbeiterkommunikation und Information
e Leitbild,

e Qualitats- und Wissensmanagement

* Flihrung im Unternehmen,

um vorhandene Technologien und Menschen zu verbinden.

valido
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Unsere Losung - MAX-Toolbox (Mitarbeiter-Feedbacksystem)

Informations- und Arbeitsplattform - bei 500 Unternehmen in 8 Landern im Einsatz.

v Mitarbeiter-App & Social Intranet (Tool 1)

v Projekte & Ideen / kontinuierlicher Verbesserungsprozess KVP (Tool 2)

v MAX - MitarbeiterAktienindeX (Tool 3)



,Man entdeckt keine neuen
Erdteile, ohne den Mut zu
haben, alte Kusten aus den
Augen zu verlieren.”



~Die Fahigkeit zur
Innovation entscheidet uber
unser Schicksal.”

Roman Herzog
Bundesprasident a.D.






(Kultur | |

... Der Aufbau einer
lernenden Organisation
verpflichtet uns zu
aulRergewohnlichem
Engagement und
Innovation....

Spie

=
)
=
3
o
£
=l
I
]
o
o
@
=L
o
3
2
)
5
@



Klima fur Innovationen schaffen

1. Unternehmenskultur — Vorleben durch die Fiihrung

2. Mitarbeiterfithrung / Mitarbeiterauswahl



Vergiss die Leute, die Dir
erzahlen, dass es nicht
funktionieren kann, und hol
Dir die, die sich fur Deine
Ideen begeistern.”

Michael Dell, Griinder der Computerfirma Dell






Der Erfolgsfaktor Nummer EINS
ist heute der Spirit des Unternehmens...

~CULTURE EATS STRATEGY FOR BREAKFAST“

Mitarbeiter, die hoch motiviert sind, finden fiir jedes
Problem eine Lésung!

Mitarbeiter, die nicht motiviert sind, finden in jeder
Losung ein Problem!



Klima fur Innovationen schaffen

1. Unternehmenskultur — Vorleben durch die Fiihrung
2. Mitarbeiterfithrung / Mitarbeiterauswahl
3. Innovationsfalle Erfolg



~Uunsere groRte Gefahr ist
nicht die Konkurrenz,
sondern dass uns der Erfolg
trage macht.”

Jiirgen Weber - ehem. Vorstand der Lufthansa



Klima fur Innovationen schaffen

1. Unternehmenskultur — Vorleben durch die Fithrung
Mitarbeiterfithrung / Mitarbeiterauswahl

Innovationsfalle Erfolg

N LW

Bereitschaft zu neuen Ufern aufzubrechen



~Wir mussen von den 08/15
Produkten unabhangig werden.
Produkte billiger machen kann
jeder Depp, sie besser oder
anders zu machen erfordert die

Bereitschaft zum
Unkonventionellen.”

Graf von Faber-Castell



L EMSS-4.tlleif

Einmal im Zeitraffer um die Welt — virtuelles Salzwasser
unter dem Kiel mit kulinarischen Landgdngen:

% Boarding in BARCELONA — mit prickelndem CAVA
zur Einstimmung auf die Reise

o Feuer & Eis: GRONLAND Garnelen in Szene gesetzt —
mit Sellerie und feuriger Cocktailsauce

< NEW YORK - Caesar Salad mit Tranchen vom
US-Roastbeef und weilem Speckmousse

< SAO PAULO bringt frischen Fisch und Samba...
im Bananenblatt gegartes Kabeljaufilet mit hauseigener
BBQ Wiirze auf Papayarisotto

< SUDSEE - Surf & Turf — Duett vom gebratenem
Rinderfilet & Hummer

« BALI — Eisbombe mit exotischen Friichten & Balisauce JT
< OMAN - orientalischer Kaffeegenuss

e mesene

Begleitperson/en
GUTE REISE.

www.schindlerhof.de

SRS

Kulinarische Weltreise







Klima fur Innovationen schaffen
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Unternehmenskultur — Vorleben durch die Fiihrung
Mitarbeiterfithrung / Mitarbeiterauswahl
Innovationsfalle Erfolg

Bereitschaft zu neuen Ufern aufzubrechen

Fehler zulassen



,Ich habe Fehler honoriert,
indem ich den Leuten
Belohnungen gegeben habe,
die Fehlschlage erlitten
haben, denn sie haben
Schwung in die Bude
gebracht.”




LUuntatigkeit ist die
schlimmste Verfehlung,
vielleicht die einzige
Verfehlung, die bestraft
werden sollte, wenn Sie
Innovation fordern wollen.”

Robert Sutton, Stanford Engineering School



Damit verlieren MitarbeiterInnen die Angst

Fehler zu machen,
und Fehler zuzugeben!
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Unternehmenskultur — Vorleben durch die Fiihrung
Mitarbeiterfithrung / Mitarbeiterauswahl
Innovationsfalle Erfolg

Bereitschaft zu neuen Ufern aufzubrechen

Fehler zulassen

Alle Sinne sind wach






,Da Zeit zum
Wettbewerbsfaktor Nr. 1
geworden ist, muss man das
Gras wachsen horen. Wer auf
gesicherte Erkenntnisse
wartet, kann allenfalls noch
mit anderen Zauderern um die
Krumel streiten.”

Bill Gates - Griinder von Microsoft



Innovationsprozel}

Fachzeitschriften
Messebesuche Spec. Int. Mag.

Trendreisen Akademie
Tvanderrautes ""“‘“""ldung

Benchmarking Vorschlags- Qualitats-
Best practise wesen zirkel

Sammeln der

Gaste-
meinung

Ideen

|

Ideen-
Bewertung

!

Umsetzungs-
Entscheid

|

Verantwortlich-
keit bestimmen

essebesuche

Terminierung

|

Einfiihrung

Testphase ————> l

Auswertung und
Bewertung der
neuen
Innovationen

Zuriicknehmen
oder 0.k. «——— l

Statistik






Innovationsprozel}

Best practise wesen zirkel

Fachzeitschriften,

Gaste-
meinung

Spec. Int. Mag. &=

. !
Bucher l

Umsetzungs-
Entscheid

|

Verantwortlich-
keit bestimmen

Terminierung

|

Einfiihrung

Testphase ————> l

Auswertung und
Bewertung der
neuen
Innovationen

Zuriicknehmen
oder 0.k. «——— l

Statistik



Media

Herzlich willkommen im Schindlerhof,

jetzt gibt es flr unsere Géste aktuelle Zeitungen
und Magazine digital fiirs Tablet oder den Laptop

taglich frisch.

Und so einfach geht’s: Geben Sie bitte in IThren Browser
https://mediabox.media-carrier.de/?B=98637

ein und wahlen Sie zwischen iiber 500 internationalen
Titeln in 17 Sprachen aus 33 Landern aus.

Bitte vergessen Sie vor lauter Lesen nicht das Schlafen!

Zeitungen unter anderen:
DIE ZEIT

Stiddeutsche Zeitung
Frankfurter Allg. Zeitung
Handelsblatt

Der Tagesspiegel

Neue Ziricher Zeitung Diis-

seldorfer EXPRESS
Niirnberger Nachrichten
Stuttgarter Zeitung
Berliner Zeitung

Magazine unter anderen:
arte

auto motor sport
chip

Gala

RUNNERS

stern

VOGUE

WIENER

WIRED
WirtschaftsWoche










Zwei Megatrends:

1. Videos einstellen und neue Domains sichern: .tv






Zwei Megatrends :

1. Videos einstellen und neue Domains sichern: .tv

2. Kaufeinladungen im Internet



Innovationsprozel}
Trendreisen

thmarking Vorschlags- Qualitats-
t practise wesen zirkel

Messebesuc

Trendscouts

Gaste-
meinung

Bewertung

!

Umsetzungs-
Entscheid

|

Verantwortlich-
keit bestimmen

Terminierung

|

Einfiihrung

Testphase ————> l

Auswertung und
Bewertung der
neuen
Innovationen

Zuriicknehmen
oder 0.k. «——— l

Statistik



Trendreise New York - 27. - 31.3.2019






















Mosiman'’s,
London











































Azubiausflug Hamburg

S St .47 |
iFeedback

Zufrieden?
Ihre Meinung ist
uns sehr wichtig!

HqQu) suorninjog eIpaJ NHY €10CO YMdeqpasjl

www.ifbck.com/schindlerhof

Herzlichen Dank

flirs Mitmachen!
Ihr Schindlerhof-Team










,,Die Prasenz im Web wird
wichtiger als die klassische
Webprasenz (eigene Homepage).
Facebook, Twitter, etc. spielen eine
grof3e Rolle!

Meinungen, die hier kursieren sind
die neue Wahrung.”

Verfasser

Stefan Niemeyer, strategisches Online-Marketing fiir ncm.at



Kommunikation wird transparent!

Themen verbreiten sich wie von alleine -
aber die Art der Kommunikation andert
sich!

Gaste sagen: ,komm an den Ort, an dem

ich jeden Tag kommuniziere (Facebook...),
aber schicke mir keinen Newsletter mehr”.












Scnmorernor AL




Werden Sie Themenfuhrer

Lassen Sie die Gaste mitreden

UND begeistern Sie die Gaste vor Ort.



Video



Mitarbeiter-App & Social Intranet
(Tool 1 der MAX-Toolbox)

2018

valido GmbH - Ideenwerkstatt im Schindlerhof



Unsere Losung - MAX-Toolbox (Mitarbeiter-Feedbacksystem)

Informations- und Arbeitsplattform - bei 500 Unternehmen in 8 Landern im Einsatz.

v Mitarbeiter-App & Social Intranet (Tool 1)

v Projekte & Ideen / kontinuierlicher Verbesserungsprozess KVP (Tool 2)

v MAX - MitarbeiterAktienindeX (Tool 3)






MAX- MitarbeiterAktienindeX (Tool 3 der MAX-Toolbox)

v Digitale Mitarbeiterbeurteilung -
MitarbeiterAktienindeX

v 360° Feedback / Mitarbeiter
beurteilen Fiihrungskrafte

v E-Learning
(Videos mit Kontrollfragen)

v Stimmungsbarometer
v Checklisten
v Befragungen (Mitarbeiter,

externe Zielgruppen, wie Kunden, Partner,
Lieferanten etc. iiber Rechtesteuerung



Mit Fokus auf Employer Branding leistet
valido fur den Schindlerhof auch einen sehr
wichtigen Beitrag zur Starkung der
Arbeitgebermarke.

In 2018 haben sich Uber 300 Azubi-Bewerber

fir 10 freie Ausbildungsplatze im Schindlerhof
beworben

Sonderpreis 2018 fiir Humanpotentialforderndes Personalmanagement



Anwender der MAX-Toolbox



Anwender der MAX-Toolbox



Grunde fur EinfGhrung der App in der
VR Bank Starnberg-Herrsching-Landsberg eG

Mitarbeiterwunsch BYOD (Mitarbeiterumfrage 2017)

Heranflihrung der Mitarbeiter an mobiles Arbeiten

Forderung interaktives, soziale Kommunikation fir Mitarbeiter

Mobiles arbeitsplatzunabhéangiges System

Lauft auf Windows, 10S und Android

Einfaches, schnelles Erstellen von zielgruppenorientierten Posts und Inhalten
Sichere Chats (DSGVO)

Abldsung von klassischen Notes-Datenbanken

Interaktive Kommunikation tber Mail, Telefon aus der App

Push-Funktionen flr relevante Informationen und Nachrichten

Videos und Fotos einbindbar



Datenschutz und Sicherheit - Mitarbeiter-App

DATENHALTUNG & SPEICHERUNG NUR IN DEUTSCHLAND:

Das Sicherheits- und Datenschutzkonzept der Mitarbeiter-App wurde
zusammen mit der VR-Bank gemaR DSGVO, MaRisk entwickelt.

Ihre Daten liegen zu 100% auf Servern* in Deutschland (ISO 27001/EU-DSGVO)
und werden direkt von uns betreut (keine Cloud) oder liegen auf Wunsch
On-Premise auf lhrem Server.

* Strombezug mit dem Produkt OkoBasis (100% Okostrom)

— Verschlisselte Datenlibertragung (sicherer als E-Mails)

— Agile Weiterentwicklung der valido-Plattform



Mitarbeiter-App & mobile Intranet: Keyfacts

» Native Script - Google Angular 8 / Material Design

» Browser-Version & Native App (Android & i0S). valido kann entweder selbst zum
Intranet ausgebaut werden oder bestehende Intranets anbinden

* Geschlossene Plattform & Collaboration Tool - sicherer Zugang
fiir Ihre Mitarbeiter, Kunden & logische Gruppen



Mitarbeiter-App & mobile Intranet: Basis-Funktionen

Fir die schnelle Interaktion und innerbetriebliche

Abstimmung nutzen wir die gleichen Werkzeuge,
die in der privaten Kommunikation langst
selbstverstandlich sind:

» Benachrichtigungen / Activity Streams:
News Feeds / Posts analog Facebook fiir
Unternehmen, Teams, Standorte, Kunden,
Lieferanten inkl. Uploads (Dateien, Videos) etc.,
Integration RSS-Feeds (Webseiten), SharePoint

» (Chats/Messenger analog WhatsApp,
inkl. Speech to Text pro User, eigene Gruppen
(keine Speicherung der Daten auf Mobilgeraten)

» Fokussierte Puls-Befragungen
> Informationen einholen und auswerten
> Bis zu 6 offene / geschlossene Fragen
(z.B. fiir Onboarding inkl.*Videos, pdf)
> Auswertung in Echtzeit, 3D, Export




Mitarbeiter-App & mobile Intranet

exemplarisch

Informationen / firmeninternes Wiki fiir Team und
Kunden, Volltext-Suchfunktion (auch innerhalb von
Dokumenten

Mitarbeiterverzeichnis (mobil direkt anwahlbar) inkl.
Zusatzinformationen, Suche- und Filterfunktion

Nutzer: csv / Active Directory Schnittstelle / LDAP

Anbindung externe Apps & Links
(Dropbox und pdf Expert)










Mitarbeiter-App & mobile Intranet

Uber Schnittstellen kénnen eigene Systeme, Intranet-
verknupfungen & Applikationen angebunden werden

Zentraler mobiler Zugangspunkt fir Mitarbeiter

auch zum bestehenden Intranet (z.B. SharePoint)

mit direkter Anbindung an bereits bestehende bzw.
haufig genutzte Systeme hin zum digitalen Arbeitsplatz
(Digital Workplace)

Sicherheit - Login: Touch-ID/Face-ID und/oder PIN,
BN/PW, Kundenschliissel, Abgleich Gerate-ID
(optional: 2-Faktor-Authentisierung)

Umfassendes Rechtesystem /

Abspeichern von Dokumenten wird in der App
systemtechnisch unterbunden (auf Wunsch kénnen
Inhalte gespeichert oder weitergeleitet werden)

exemplarisch



Start: News - alles auf einen Blick

* Individuelles Menii, Wording & Sprachen
e News aus den Modulen individuell pro User / interaktive Kacheln

* News aus jedem Modul (automatisch), dynamisch



Glocke/Push: neue Nachrichten (offen) und gelesene Nachrichten

e Nachrichten direkt anklickbar

e Nachrichten zur
Kenntnis genommen

e Gelesene Nachrichten
mit Sortierfunktion

e Ruhezeiten fiir
Mitarbeiter einstellbar

e Push-Nachrichten flexibel



Benachrichtigungen /
Activity Streams

e News-Feeds:
Unternehmen &
logische Gruppen, Teams

e Lesebestatigung
e Likes, Kommentare

e Push-Nachrichten flexibel




iPad & PC-Version

Dynamischer Austausch, weitgehend
hierarchiefrei

Forumsheitrage, die alle abrufen konnen

statt E-Mails mit langen Verteilern

(Gewerbliche) Mitarbeiter sicher verbinden
und erreichbar machen, die zuvor ohne
Computer-Arbeitsplatz von der internen

Kommunikation im Unternehmen

weitgehend ausgeschlossen waren.



Infoscreens — Aufenthaltsraume



Chats / Messenger

Chat (bilateral, eigene
Gruppen etc.)

Push-Nachrichten flexibel

Lesebestatigung flexibel

Inhalte vor Dritten geschiitzt



Informationen / Wiki

Menii flexibel

o Intern / extern
e Push-Nachrichten flexibel
e Favoritenfunktion

* Volltext-Suchfunktion

* Bildaktualisierung
der Ordner

Tab / Wisch-Funktion




Wiki: Ordner / Unterordner

e Inhalte anlegen

e Ordner anlegen



Wiki / Edit



Wiki / Upload

 Mitarbeiterzeitschrift

» Speiseplane

» Dienstplane
 ISO-Standards

 \lideos

* Onboarding, Teilzeit etc.

e Push-Nachrichten flexibel



Mitarbeiter-App & Collaboration Tool

e Mitarbeiter-App und Collaboration Tool
mit eigenem Branding / (I

» 3 Zielgruppen: Mitarbeiter, externe
Top-User mit Login, User ohne Login™,



Plattform zur sicheren digitalen Kommunikation und Information mit Kunden

200 Sparkassen

Vertriebspartner

Kunden



Varianten der Mitarbeiter-App: Intercoiffure - Mitglieder / Verband



Varianten der Mitarbeiter-App: Intercaravaning-App



Ausblick: Next Tools coming Q1 / 2020

v Kalender & Veranstaltungen
> Urlaub digital beantragen, Veranstaltungen, Termine

> Abgleich mit bestehenden Kalendern Office 365/0utlook,
Google, Lotus Notes etc.

v Formulare & Dokumentenmanagement
> Urlaubsantrage, Krankmeldungen,
> Gehaltszettel (personliche Weiterverwendung)

v Mehrsprachigkeit via DeeplL Pro (API)

v Digitale Zeiterfassung
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Statistik: MAX, KVP, Mitarbeiter-App
Auswertungen auf Unternehmens-, Leistungsbereichs- und Mitarbeiterebene

Onlineversion
exemplarisch



Statistik: MAX, KVP, Mitarbeiter-App
Auswertungen auf Unternehmens-, Leistungsbereichs- und Mitarbeiterebene

Onlineversion
exemplarisch
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YC — Weininventur: Ideen besprechen, wie Differenzen vermieden werden kénnen






Innovationsprozell

kademi
[ J [ J
| Weiterbildung

der

Gaste-
meinung

|

Ideen-
Bewertung

!

Umsetzungs-
Entscheid

|

Verantwortlich-
keit bestimmen

Terminierung

|

Einfiihrung

Testphase ————> l

Auswertung und
Bewertung der
neuen
Innovationen

Zuriicknehmen
oder 0.k. «——— l

Statistik






Innovationsprozel}

o
Fachzeitschriften| Qualitats-
1 zirkel

Gaste-
meinung

Best practise

!

Umsetzungs-
Entscheid

|

Verantwortlich-
keit bestimmen

Terminierung

|

Einfiihrung

Testphase ————> l

Auswertung und
Bewertung der
neuen
Innovationen

Zuriicknehmen
oder 0.k. «——— l

Statistik



Benchmarkberichte der Branche



VR Branchen special | Bericht Nr. 34 | Januar 2017 Beherbergungsgewerbe | 1

“Branchen special

Beherbergungsgewerbe

AUF EINEN BLIC Branchenstruktur
Die Beherbergungsbranche lasst sich in drei verschiedene Sparten

=G = untergliedern: Hotels, Hotels garni, Gasthofe und Pensionen werden
J 125 der ,klassischen” Hotellerie zugeordnet. Im Jahr 2014 waren hier

— Hotels etc. Einschatzung der persdnlichen finanziellen Situation nd der o N R
25 1 —Gmping gesamtwirtschaftichen Entwicklung_(rechte Skala) + 120 34 744 Unternehmen registriert. Ferienunterkiinfte, Privatquar-
— Sonstige Konsumkiima

200 115 tiere, Ferienhduser und -wohnungen, Hutten, Jugendherbergen,
10 Erholungs-, Ferien- und Schulungsheime, Ferienzentren und jugend-
herbergséhnliche Einrichtungen sowie Vorsorge- und Reha-Kliniken
fasst man unter dem Begriff des sonstigen Beherbergungsgewer-
bes zusammen, das auch als Parahotellerie bezeichnet wird (2014:
8 557 Unternehmen). Als dritte Gruppe zéhlen auch die Camping-
plétze (2014: 1 205) zur Branche.

& Die Branche hat im Jahr 2015 einen Umsatz von schatzungswei-
80 se knapp 27 Mrd. € erzielt (2014: 26,1 Mrd. €). Die Unternehmen der
Klassischen Hotellerie bilden traditionell mit einem Anteil von ca. 90%
das bei Weitem umsatzstarkste Segment. Innerhalb der Sparte wird
die Gruppe der ,Hotels” mit dem Klassifizierungsinstrument der so-
genannten Hotelsterne in fiinf Klassen eingeteilt (Tab. 1). Diese seit

175

2
2013 2014 2015 2016

Quelle:Statstisches Bundesam; Europsische Kommission.

m Das Beherbergungsgewerbe meldet fiir das Jahr 2016 durch-

weg positive L k In allen 1= Ge- . . - P
? . ) : N f Jahren international tibliche K ung nach exakt I !
schéaftsreisen, F gi und - waren . . . . . . " -
gy 3 " ) Kriterien bietet fir den interessierten Gast eine bewahrte Orien-
L zu Fur das Jahr 2017 wird

tierungshilfe; die Skala reicht von ,einfachen Anspriichen” (1 Stern)
bis zur Luxusklasse (5 Sterne). Zusétzlich konnen jeweils durch den
Zusatz ,Superior” noch Unterklassen ausgewiesen werden (meistge-

eine Fortsetzung der Wachstumsentwicklung erwartet.
Die Ertragslage hat sich vielerorts leicht verbessert, sie ist
im Branchendurchschnitt als ausreichend einzustufen. Im

. . o = H nutzt: 4 Sterne Superior).
Wir fallen grt h mehr )
flr Energiekosten an als in den Sommermonaten. 2017 trotz nahezu durchgéngig erfolgter Preiserh6hungen
kénnte es im Durchschnitt aller Betriebse bei einer ausrei- auch bei den Urlaubsentscheidungen der Inlénder zule-
chenden Ertragssituation bleiben. gen kénnen. Die Branche engagiert sich zur Bekampfung
B Der Deutschlandtourismus profitiert von der aktuell welt- des Fachkraftemangels weiterhin in der Verbesserung der
weit verbrei Deutsche Reiseziele haben Beschafti oglichkeiten von Fliichtli
BRANCHEN-RATING
Beherbergungsgewerbe
Mark (nominal) ji i i altni
Branche/Sparte pmsatzent— Umsatz- abhéngigkeit intensitat Ertrags- Ertrags-
wicklung 2016 prognose 2017 lage 2016 prognose 2017
Insgesamt gewachsen wachsen stark hoch ausreichend ausreichend
Hotellerie in GroBstadten
- Kleinere Hotels gewachsen wachsen sehr stark &
wettbewerb
- GroBe Hotels gewachsen wachsen sehr stark hoch ausreichend ausreichend
Urlaubs- und Ferienhotellerie gewachsen wachsen stark hoch ausreichend ausreichend
Tagungs- und gewachsen wachsen sehr stark hoch ausreichend ausreichend
Kongresshotellerie
Gesundheit/Wellness gewachsen wachsen durchschnittlich hoch ausreichend ausreichend
folnstitut ETa Volksbanken Raiffeisenbanken
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[Bewertungen im Blick

Die besten Dienstl

Platzierung B2C
(Business to Consumen)

DKV Euro Service

Operational Services
ion One

& ADP Merkur Service

9 Piepenbrock Untermehmensaruppe

10 Scaltel

ister 2019

(Gesamtsieger und Branchenpreistrager des Wettbewerbs Top Service Deutschland®

Branchensieger

1 Energledionst-
leistungen
sersorgung

Finanzdionst-
leistungen
Abefinance

Gebaudedienst-
Ieistungen
Protection

one

Schaden-/Unfall-/
Lebensversicherur

Hannoversche
Lebensversicherung

e e o S A G
i G o P, o
el Serice

AUSGEZEICHNET!
ERFOLGSFAKTOR KUNDENORIENTIERUNG

Unternehmen mit
herausragender K;

TOP 10 B2B

[] abcfinance GmbH

Schindlerhof Kobjoll GmbH
Hofmann Personal

DKV EURO SERVICE GmbH + Co. KG

optoVision Gesellschaft fiir moderne
Brillenglastechnik mbH

operational services GmbH & Co. KG
Protection One GmbH

adp Merkur Service / Merkur
Spielgerite Service GmbH
Piepenbrock Unternehmensgruppe

SCALTEL AG

enter Kundenorientieru
g u jartiger Servicequalit
rbs TOP SERVICE Deutsc

TOP 10 B2C

CEWE FOTOBUCH

BSH Hausgeréite GmbH
Deutsche Vermégensheratung AG
Deutsche Proventus AG

Hannoversche

[6] RsV Betriebskrankenkasse
tecis Finanzdienstleistungen AG
NetCologne

Swiss Life Select Deutschland GmbH

HORBACH Wirtschaftsberatung GmbH

Exzellenzgruppe phabetischer Reihenfolg

Basler Versicherunger

gieversorgung Halle
Energie Gmbk
oup G

at AG - Managed Service und
Tiefkiihl-He

airr.de « IKK

MERKUR Casino GmbH « OVB

TOP SERVICE
oty

Veranstalter: Wissenschafispartner.  Marktforschungspartner:  Medienpartner:

@ ServiceRating

Handelsblatt




TOP SERVICE DEUTSCHLAND 20729

ERGEBNISUBERSICHT

Schindlerhof Kobjoll GmbH

Sl S.u..ir




GAP-ANALYSE DES MOMENTS DER WAHRHEIT - SIE TREFFEN AUF IHRE KUNDEN

Die Kundeninteraktion aus Management- und Kundenperspektive

Kundenbezogene
Prozesse

100

Kundenbezogene
Informationen

Erfolgsmessung
und -steuerung

Vertriebspolitik %

Kommunikation
und Marke

Produkt- und
Dienstleistungs-
angebot

Preispolitik

OWahrnehmung lhrer Kunden OEinschatzung lhres Managements

lhre Werte

Kunde Management G

000 [) ap

) iad
Kundenbezogene _
Prozesse 74 100 7@
Kundenb_ezogene 88 100 12 @
Informationen
Pr_odukt-u.Dienst- 92 92 0 ®
leistungsangebot
Preispolitik 86 58 28 @
Kommunikations- u.
Markenpolitik 73 76 3@
Vertriebspolitik 93 100 -7 @
Erfolgsmessung u. 92 88 5 @

-steuerung

GAP: Kundenmeinung vs. Managementsicht:
@ =5 Indexpunkte

@ <5und2-5Indexpunkte

@ < -5Indexpunkte



DIE RELEVANTESTEN DIMENSIONEN FUR IHRE KUNDENORIENTIERUNG

Arbeiten Sie gezielt an den Punkten, die Ihren Kunden wichtig sind!
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Alle Team-Mitglieder nutzen die
letzten 10 Minuten vor
Arbeitsbheginn, sich auf den Tag,
seine Herausforderungen und
unsere Gaste einzustimmen.
Wir nennen das ,konzentrierte

Einstellung auf den Tag”,

Nach Beendigung des Arbeitstages

wird eine
ehrliche Manoverkritik erstellt und

hieraus werden die Verbesserungen
fiir den nachsten Tag gezogen.






















“Im Schindlerhof generieren unsere Team-Mitglieder
mit dem KVP online und mobil zwischen 600-800
Ideen & Verbesserungsvorschlage pro Jahr mit einer
Umsetzungsquote von 80%” (Nicole Kobijoll).

Glow & Tingle Unternehmensberatung GmbH
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MAX - Projekte & Ideen
Ideen werden nach Bereichen und Kategorien geclustert

PC-Version
exemplarisch



MAX - Projekt- und Ideenmanagement / Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

PC-Version
exemplarisch



MAX - Projekt- und Ideenmanagement / Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

PC-Version
exemplarisch



MAX - Projekt- und Ideenmanagement / Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

PC-Version
exemplarisch



MAX - Projekt- und Ideenmanagement / Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

PC-Version
exemplarisch



MAX - Projekte & Ideen
Eingabemaske fiir Ideen (detaillierte Beschreibung der Idee, Nutzen fiir Unternehmen)

PC-Version
exemplarisch



MAX - Projekte & Ideen
Eingabemaske mobil fiir Ideen (detaillierte Beschreibung der Idee, Nutzen fiir Unternehmen)

Mobil-Version
exemplarisch

[ App Store



MAX - Projekte & Ideen
Vorgesetzte nehmen Ideen an oder lehnen Ideen ab (mit Begriindung)

PC-Version
exemplarisch



MAX - Projekte & Ideen
Vorgesetzte definieren Teams, Prioritdten, Deadlines, Aufwande, Punkte (im MAX)

PC-Version
exemplarisch



MAX - Projekte & Ideen
Vorgesetzte definieren Teams, Prioritaten, Deadlines, Aufwande, Punkte (im MAX)

PC-Version
exemplarisch



MAX - Projekte & Ideen
KVP-Chat mit Push-Nachrichten (Chat innerhalb Projektteams, Fragen, Statuswechsel)

PC-Version
exemplarisch
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Kiichen QZ vom 4. August 2018




Teamphoto QZ statt
Namensliste



Information & Kommunikation pro Leistungsbereich -
Qualitatszirkel Protokolle - auch als Photoprotokoll ....
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I FEEDBACK



LOB miteinander teilen...
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Feldforschung bedeutet:
DAS OHR AM EIGENEN KUNDEN



Neue Produkte sind vor allem dann wirklich
innovativ, wenn die Kunden uberrascht
werden...

Solche Innovationen findet
man nie durch Benchmarking
und im seltensten Fall

durch KVP!



Traumen
und
Gestalten

eeeeeeeeeeeee






~Eine wirkliche gute Idee
erkennt man daran,

dass ihre Verwirklichung
von vorneherein
ausgeschlossen erschien.”

Albert Einstein















Durch , Feldforschung” im

Schindlerhof entstanden

1. Preisgarantie

2. Tune

3. Tagungsraume, die nur fiir das Tagen
geschaffen sind

4. Max toolbox mit Mitarbeiter APP, digitaler
KVP, Mitarbeiter Aktien Index

5. Schindlerhof TV



Schrittweiser Zuwachs ist
der schlimmste Feind der
Innovation.”

Nicholas Negroponte
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3. Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter

Wie ihre aktive Beteiligung bei der Gestaltung
der betrieblichen Ablaufe erreicht wird. Welche
Instrumente sowohl fiir die personliche wie
auch fachliche Weiterbildung zur Verfiigun
gestellt werden. Wie Kommunikationskanale
zwischen Fiihrung und Mitarbeitern geschaffen
werden.

2. Strategie

Wie das Unternehmen Politik und Strategie
formuliert. Welche Instru-mente zur
Dokumentation des Unter-nehmensleitbildes
und der lang-, el- und kurzfristigen
Planung zum Einsatz kommen. Wie diese
regelmdRig iiberpriift werden und wodurch
ihre Kommunikation innerhalb und auRer-halb
des Unternehmens sichergestellt wird.

4. Partnerschaften &
Ressourcen

Finanzielle Mittel, natiirliche Ressourcen,
Informationen, Material und Gebaude sind
wichtige Bestandteile des Unternehmens.

Der sorgfaltige Umgang mit eben diesen, sowie
Lieferanten und anderen externen Partnern, hat
direkte Auswirkung auf die Ergebnisse.

7. Mitarbeiter-
bezogene Ergebnisse

Begeisterte Mitarbeiter
erhdhen die Kundenzufriedenheit nachweislich.
Somit ist eine Beurteilung der Firma durch die
Mitarbeiter unabdinglich.

6. Kunden-
bezogene Ergebnisse

Der Kunde darf nicht nur

zufrieden, er muss begeistert sein. Und nicht
nur subjektiv, sondern mit aussagekriftigen
MessgroRen.

8. Gesellschafts-

bezogene Ergebnisse

Was tut das Unternehmen

fiir die Region, in der es an-

gesiedelt ist, welche aktive Beteiligung nimmt es
an seiner Umwelt?




Die StrafRe zu
»digital business excellence” ist auch eine



Viel Freude & Erfolg bei der Umsetzung von der

DIGITAL
REVOLUTION




