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

• Mitarbeiterkommunikation	und	Information	
• Leitbild,		
• Qualitäts-	und	Wissensmanagement	
• Führung	im	Unternehmen,	  
 
um	vorhandene	Technologien	und	Menschen	zu	verbinden.		
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„Wir	lassen	uns	nicht	von	der	Technik	führen,	

sondern	wir	führen	die	Technik	–	zur	

Unterstützung	von	Transparenz,	Vernetzung,	

mobiler	Kommunikation	und	optimalen	

Serviceleistungen“		

(Klaus	Kobjoll	–	Schindlerhof).	
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Unsere Lösung – MAX-Toolbox (Mitarbeiter-Feedbacksystem) 
Informations- und Arbeitsplattform  – bei 500 Unternehmen in 8 Ländern im Einsatz.

✓ Mitarbeiter-App & Social Intranet (Tool 1)  

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

✓ MAX – MitarbeiterAktienindeX (Tool 3)



„Man entdeckt keine neuen 
Erdteile, ohne den Mut zu 
haben, alte Küsten aus den 
Augen zu verlieren.“



„Die Fähigkeit zur 
Innovation entscheidet über 
unser Schicksal.“ 

Roman Herzog 
Bundespräsident a.D.  



Klima für Innovationen schaffen  

1. Unternehmenskultur – Vorleben durch die Führung  



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

Maxime unseres Handelns  Sp
ie
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The maxim behind our actionsPlayculture



Klima für Innovationen schaffen  

1. Unternehmenskultur – Vorleben durch die Führung  

2. Mitarbeiterführung / Mitarbeiterauswahl  



„Vergiss die Leute, die Dir 
erzählen, dass es nicht 
funktionieren kann, und hol 
Dir die, die sich für Deine 
Ideen begeistern.“

Michael Dell, Gründer der Computerfirma Dell 





Mitarbeiter, die hoch motiviert sind, finden für jedes 
Problem eine Lösung!  

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

„CULTURE EATS STRATEGY FOR BREAKFAST“

Der Erfolgsfaktor Nummer EINS  

ist heute der Spirit des Unternehmens...



Klima für Innovationen schaffen  

1. Unternehmenskultur – Vorleben durch die Führung  

2. Mitarbeiterführung / Mitarbeiterauswahl  

3. Innovationsfalle Erfolg 



„Unsere größte Gefahr ist 
nicht die Konkurrenz, 
sondern dass uns der Erfolg 
träge macht.“

Jürgen Weber – ehem. Vorstand der Lufthansa 



Klima für Innovationen schaffen  

1. Unternehmenskultur – Vorleben durch die Führung  

2. Mitarbeiterführung / Mitarbeiterauswahl  

3. Innovationsfalle Erfolg 

4. Bereitschaft zu neuen Ufern aufzubrechen 



„Wir müssen von den 08/15 
Produkten unabhängig werden. 
Produkte billiger machen kann 
jeder Depp, sie besser oder 
anders zu machen erfordert die 
Bereitschaft zum 
Unkonventionellen.“

Graf von Faber-Castell 
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In einer Nacht durch  
die 7 Weltmeere –
Ihre kulinarische Reise
mit der 

MS

– eine kulinarische Weltreise.
Einmal im Zeitraffer um die Welt – virtuelles Salzwasser  
unter dem Kiel mit kulinarischen Landgängen:

  Boarding in BARCELONA – mit prickelndem CAVA 
 zur Einstimmung auf die Reise

  Feuer & Eis: GRÖNLAND Garnelen in Szene gesetzt –    
 mit Sellerie und feuriger Cocktailsauce

  NEW YORK – Caesar Salad mit Tranchen vom  
 US-Roastbeef und weißem Speckmousse

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

  SÜDSEE – Surf & Turf – Duett vom gebratenem  
 Rinderfilet & Hummer

  BALI – Eisbombe mit exotischen Früchten & Balisauce

  OMAN – orientalischer Kaffeegenuss

In MARSEILLE laufen wir in unseren Zielhafen ein.

Menü inkl. Aperitif und Kaffee: EUR 79,- (buchbar ab 20 Personen) KOMMEN SIE AN BOARD.

MS

Neues Themenbankett…  

GUTE REISE.

7 Weltmeere in einer Nacht.

Barcelona Marseille

AbreiseZeit

Begleitperson/en

Name

Datum Ankunft

www.schindlerhof.de

MS





Klima für Innovationen schaffen  

1. Unternehmenskultur – Vorleben durch die Führung  

2. Mitarbeiterführung / Mitarbeiterauswahl  

3. Innovationsfalle Erfolg 

4. Bereitschaft zu neuen Ufern aufzubrechen  

5. Fehler zulassen 



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

Jack Welch – ehem. Chef von General Electrics 



„Untätigkeit ist die 
schlimmste Verfehlung, 
vielleicht die einzige 
Verfehlung, die bestraft 
werden sollte, wenn Sie 
Innovation fördern wollen.“

Robert Sutton, Stanford Engineering School 



»Fehler des Quartals«

Damit verlieren MitarbeiterInnen die Angst 

Fehler zu machen, 
und Fehler zuzugeben!





Klima für Innovationen schaffen  

1. Unternehmenskultur – Vorleben durch die Führung  

2. Mitarbeiterführung / Mitarbeiterauswahl  

3. Innovationsfalle Erfolg 

4. Bereitschaft zu neuen Ufern aufzubrechen  

5. Fehler zulassen  

6. Alle Sinne sind wach



WAHRNEHMUNG  

SCHÄRFEN…  



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

Bill Gates – Gründer von Microsoft
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Best practise



Blumendeko auf der Tendenz 
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Mediabox
Herzlich willkommen im Schindlerhof,

jetzt gibt es für unsere Gäste aktuelle Zeitungen  
und Magazine digital fürs Tablet oder den Laptop  
täglich frisch. 

Und so einfach geht’s: Geben Sie bitte in Ihren Browser 
https://mediabox.media-carrier.de/?B=98637  
ein und wählen Sie zwischen über 500 inter nationalen  
Titeln in 17 Sprachen aus 33 Ländern aus. 

Bitte vergessen Sie vor lauter Lesen nicht das Schlafen!

Zeitungen unter anderen:
DIE ZEIT 
Süddeutsche Zeitung
Frankfurter Allg. Zeitung
Handelsblatt
Der Tagesspiegel
Neue Züricher Zeitung Düs-
seldorfer EXPRESS
Nürnberger 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 
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Trendreise New York - 27. - 31.3.2019















Mosiman‘s,  
London





Private Room: 

























Herzlichen Dank 
fürs Mitmachen!
Ihr Schindlerhof-Team

Zufrieden?
Ihre Meinung ist 
uns sehr wichtig!

www.ifbck.com/schindlerhof
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Azubiausflug Hamburg
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Verfasser
Stefan Niemeyer, strategisches Online-Marketing für ncm.at

„Die Präsenz im Web wird 
wichtiger als die klassische 
Webpräsenz (eigene Homepage). 
Facebook, Twitter, etc. spielen eine 
große Rolle!  
Meinungen, die hier kursieren sind 
die neue Währung.“



Kommunikation wird transparent!  
 
Themen verbreiten sich wie von alleine – 
aber die Art der Kommunikation ändert 
sich!  
 
Gäste sagen: „komm an den Ort, an dem 
ich jeden Tag kommuniziere (Facebook…), 
aber schicke mir keinen Newsletter mehr“. 









„CULTURE EATS STRATEGY FOR BREAKFAST“ TVS C H I N D L E R H O F   



Werden Sie Themenführer  
 
Lassen Sie die Gäste mitreden  
 
UND begeistern Sie die Gäste vor Ort.  



Video
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Mitarbeiter-App & Social Intranet  

(Tool 1 der MAX-Toolbox) 

2018
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Unsere Lösung – MAX-Toolbox (Mitarbeiter-Feedbacksystem) 
Informations- und Arbeitsplattform  – bei 500 Unternehmen in 8 Ländern im Einsatz.

✓ Mitarbeiter-App & Social Intranet (Tool 1)  

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

✓ MAX – MitarbeiterAktienindeX (Tool 3)



KVP / Ideenmanagement (Tool 2 der MAX-Toolbox)
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MAX- MitarbeiterAktienindeX (Tool 3 der MAX-Toolbox)

✓ Digitale Mitarbeiterbeurteilung - 
MitarbeiterAktienindeX 

✓ 360° Feedback / Mitarbeiter  
beurteilen Führungskräfte 

✓ E-Learning  
(Videos mit Kontrollfragen) 

✓ Stimmungsbarometer 

✓ Checklisten 

✓ Befragungen (Mitarbeiter,  
externe Zielgruppen, wie Kunden, Partner, 
Lieferanten etc. über Rechtesteuerung 



Sonderpreis	2018	für	Humanpotentialförderndes	Personalmanagement

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

In	2018	haben	sich	über	300	Azubi-Bewerber	 
für	10	freie	Ausbildungsplätze	im	Schindlerhof	
beworben



Anwender der MAX-Toolbox



Anwender der MAX-Toolbox
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Gründe für Einführung der App in der
VR Bank Starnberg-Herrsching-Landsberg eG

• Mitarbeiterwunsch BYOD (Mitarbeiterumfrage 2017)
• Heranführung der Mitarbeiter an mobiles Arbeiten
• Förderung interaktives, soziale Kommunikation für Mitarbeiter
• Mobiles arbeitsplatzunabhängiges System
• Läuft auf Windows, IOS und Android
• Einfaches, schnelles Erstellen von zielgruppenorientierten Posts und Inhalten
• Sichere Chats (DSGVO)
• Ablösung von klassischen Notes-Datenbanken
• Interaktive Kommunikation über Mail, Telefon aus der App
• Push-Funktionen für relevante Informationen und Nachrichten
• Videos und Fotos einbindbar

Einführung	in der VR Bank



Datenschutz und Sicherheit – Mitarbeiter-App

DATENHALTUNG	&	SPEICHERUNG	NUR	IN	DEUTSCHLAND:		

Das	Sicherheits-	und	Datenschutzkonzept	der	Mitarbeiter-App	wurde	 
zusammen	mit	der	VR-Bank	gemäß	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	Ihrem	Server.	

*	Strombezug	mit	dem	Produkt	ÖkoBasis	(100%	Ökostrom)	

− Verschlüsselte	Datenübertragung	(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 & iOS). valido	kann	entweder	selbst	zum	
Intranet	ausgebaut	werden	oder	bestehende	Intranets	anbinden	

• Geschlossene Plattform & Collaboration Tool – sicherer Zugang  
für Ihre Mitarbeiter, Kunden & logische Gruppen
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Für	die	schnelle	Interaktion	und	innerbetriebliche	
Abstimmung	nutzen	wir	die	gleichen	Werkzeuge,	  
die	in	der	privaten	Kommunikation	längst	
selbstverständlich	sind:	

• Benachrichtigungen / Activity Streams: 
News Feeds / Posts analog Facebook für 
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 Mobilgeräten)

Mitarbeiter-App & mobile Intranet: Basis-Funktionen

• Fokussierte Puls-Befragungen  
➢ Informationen einholen und auswerten 
➢ Bis zu 6 offene / geschlossene Fragen 

(z.B. für Onboarding inkl.*Videos, pdf)  
➢ Auswertung in Echtzeit, 3D, Export



exemplarisch

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

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

• Nutzer: csv / Active Directory Schnittstelle / LDAP  

• Anbindung externe Apps & Links 
(Dropbox und pdf Expert) 

Mitarbeiter-App & mobile Intranet







exemplarisch

• Über	Schnittstellen	können	eigene	Systeme,	Intranet-
verknüpfungen	&	Applikationen	angebunden	werden	  

• Zentraler	mobiler	Zugangspunkt	für	Mitarbeiter	 
auch	zum	bestehenden	Intranet	(z.B.	SharePoint)	 
mit	direkter	Anbindung	an	bereits	bestehende	bzw.	
häufig	genutzte	Systeme	hin	zum	digitalen	Arbeitsplatz	
(Digital	Workplace)	

• Sicherheit – Login: Touch-ID/Face-ID und/oder PIN, 
BN/PW, Kundenschlüssel, Abgleich Geräte-ID 
(optional: 2-Faktor-Authentisierung) 

• Umfassendes Rechtesystem / 
Abspeichern von Dokumenten wird in der App 
systemtechnisch unterbunden (auf	Wunsch	können	
Inhalte	gespeichert	oder	weitergeleitet	werden)

Mitarbeiter-App & mobile Intranet



Start: News – alles auf einen Blick

• Individuelles Menü, Wording & Sprachen 

• News aus den Modulen individuell pro User / interaktive Kacheln 

• News aus jedem Modul (automatisch), dynamisch



• Nachrichten direkt anklickbar 

• Nachrichten zur  
Kenntnis genommen 

• Gelesene Nachrichten  
mit Sortierfunktion 

• Ruhezeiten für  
Mitarbeiter einstellbar 

• Push-Nachrichten flexibel 
 

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



Benachrichtigungen / 

Activity Streams

• News-Feeds:  
Unternehmen &  
logische Gruppen, Teams 

• Lesebestätigung 

• Likes, Kommentare 

• Push-Nachrichten flexibel 



iPad & PC-Version 

Dynamischer Austausch, weitgehend 

hierarchiefrei 

Forumsbeiträge, die alle abrufen können 

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 – Aufenthaltsräume



Chats / Messenger

• Chat (bilateral, eigene 
Gruppen etc.) 

• Push-Nachrichten flexibel 

• Lesebestätigung flexibel 

• Inhalte vor Dritten geschützt 



Informationen / Wiki

• Menü flexibel 

• Intern / extern 

• Push-Nachrichten flexibel 

• Favoritenfunktion 

• Volltext-Suchfunktion 

• Bildaktualisierung  
der Ordner

Tab / Wisch-Funktion



Wiki: Ordner / Unterordner

• Inhalte anlegen 

• Ordner anlegen



Wiki / Edit



Wiki / Upload

• Mitarbeiterzeitschrift 

• Speisepläne 

• Dienstpläne 

• ISO-Standards 

• Videos 

• Onboarding, Teilzeit etc. 

• Push-Nachrichten flexibel 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• Mitarbeiter-App und Collaboration Tool 
mit eigenem Branding / CI 

• 3 Zielgruppen: Mitarbeiter, externe  
Top-User mit Login, User ohne Login*,  

Mitarbeiter-App & Collaboration Tool 



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
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Ausblick: Next Tools coming Q1 / 2020

✓ Kalender & Veranstaltungen 
➢ Urlaub digital beantragen, Veranstaltungen, Termine 
➢ Abgleich mit bestehenden Kalendern Office 365/Outlook, 

Google, Lotus Notes etc. 

✓ Formulare & Dokumentenmanagement 
➢ Urlaubsanträge, Krankmeldungen,   
➢ Gehaltszettel (persönliche Weiterverwendung) 

✓ Mehrsprachigkeit via DeepL Pro (API) 

✓ Digitale Zeiterfassung 
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Instrument für eine optimale Teamentwicklung



Statistik: MAX, KVP, Mitarbeiter-App 

Auswertungen auf Unternehmens-, Leistungsbereichs- und Mitarbeiterebene

Onlineversion	
exemplarisch



Onlineversion	
exemplarisch

Statistik: MAX, KVP, Mitarbeiter-App 

Auswertungen auf Unternehmens-, Leistungsbereichs- und Mitarbeiterebene
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Es	reicht	heute	nicht	mehr	aus,	ein-	bis	zweimal	im	Jahr	

ein	Mitarbeitergespräch	zu		führen.		

Mitarbeiter	erwarten	vielmehr	regelmäßig	von	Ihren	
Führungskräften	ein	transparentes	Feedback	zu	ihrer	

Leistung.		

Auch	für	Führungskräfte	im	Unternehmen	gilt:		

Nur	wer	Begeisterung	vorlebt,	kann	sie	weitergeben.	



YC	–	Weininventur:	Ideen	besprechen,	wie	Differenzen	vermieden	werden	können	
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Benchmarkberichte der Branche
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  Das Beherbergungsgewerbe meldet für das Jahr 2016 durch-
weg positive Umsatzergebnisse. In allen Segmenten – Ge-
schäftsreisen, Ferienregionen und Städtetourismus – waren 
Umsatzzuwächse zu verzeichnen. Für das Jahr 2017 wird 
eine Fortsetzung der Wachstumsentwicklung erwartet. 

  Die Ertragslage hat sich vielerorts leicht verbessert, sie ist 
im Branchendurchschnitt als ausreichend einzustufen. Im 
Winterhalbjahr fallen grundsätzlich mehr Aufwendungen 
für Energiekosten an als in den Sommermonaten. 2017 
könnte es im Durchschnitt aller Betriebse bei einer ausrei-
chenden Ertragssituation bleiben. 

-
weit verbreiteten Terrorangst. Deutsche Reiseziele haben 

Branchenstruktur

Die Beherbergungsbranche lässt sich in drei verschiedene Sparten 
untergliedern: Hotels, Hotels garni, Gasthöfe und Pensionen werden 
der „klassischen” Hotellerie zugeordnet. Im Jahr 2014 waren hier 
34 744 Unternehmen registriert. Ferienunterkünfte, Privatquar-
tiere, Ferienhäuser und -wohnungen, Hütten, Jugendherbergen, 
Erholungs-, Ferien- und Schulungsheime, Ferienzentren und jugend-
herbergsähnliche 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 zählen auch die Camping-
plätze (2014: 1 205) zur Branche. 

Die Branche hat im Jahr 2015 einen Umsatz von schätzungswei-
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 umsatzstärkste Segment. Innerhalb der Sparte wird 

-
genannten Hotelsterne in fünf Klassen eingeteilt (Tab. 1). Diese seit 

Kriterien bietet für den interessierten Gast eine bewährte Orien-
tierungshilfe; die Skala reicht von „einfachen Ansprüchen“ (1 Stern) 

-
nutzt: 4 Sterne Superior). 
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BRANCHEN-RATING

Beherbergungsgewerbe

trotz nahezu durchgängig erfolgter Preiserhöhungen 
auch bei den Urlaubsentscheidungen der Inländer zule-
gen können. Die Branche engagiert sich zur Bekämpfung 
des Fachkräftemangels weiterhin in der Verbesserung der 
Beschäftigungsmöglichkeiten von Flüchtlingen.
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Einblick

Produktratings 
setzen Firmen 
unter Druck

W er einen Kredit haben 
möchte, kennt das Spiel: 
Man lässt seine Bonität 

bewerten. Je besser das Rating, des-
to höher die Chance auf frisches 
Geld. Was für Finanzchefs längst 
Standard ist, kommt auf Kundenbe-
ziehungsebene erst langsam an: 
Zwar halten 54 Prozent der Unter-
nehmen laut einer globalen Befra-
gung Produktratings durch Kunden 
für sehr wichtig. Doch erst 15 Pro-
zent haben eine entsprechende 
Strategie, um ihren Kunden das Be-
werten von Produkten zu erleich-
tern. Diese Zahlen hat die Beratung 
Simon-Kucher & Partners bei gut 
1 600 Unternehmen erhoben. „Viele 
Unternehmen wissen einfach nicht, 
wie sie das Thema Ratings anpa-
cken sollen“, sagt Simon-Kucher-
Chef Georg Tacke. Er fühlt sich an 
die Anfänge der Digitalisierung erin-
nert: Den Handlungsbedarf erken-
nen viele, einen Plan haben wenige. 
Aus Kundenbefragungen weiß der 
Berater, dass ein Drittel der Konsu-
menten auf ein anderes, besser be-
wertetes Produkt umsteigen würde. 
Somit verschiebt sich mit dem Be-

deutungszuwachs der öffentlichen 
Bewertungen auch das Machtgefüge 
zugunsten der Kunden. Über 80 
Prozent der befragten Unterneh-
men erkennen laut Studie, dass Pro-
duktratings einen Einfluss auf Mar-
kenaufbau, Image und das Absatz-
volumen haben. Zwei Drittel sagen, 
dass positive Bewertungen auch das 
Durchsetzen von höheren Preisen 
ermöglichen. Die Kehrseite: Wer 
schlecht abschneidet in der öffentli-
chen Kundengunst, spürt auch 
Preisdruck. 45 Prozent der Unter-
nehmen gehen davon aus, dass sie 
ihre Preise bei schlechten Produkt -
ratings um mindestens zehn Pro-
zent senken müssten. Für Tacke 
steht fest: „Früher oder später kom-
men Unternehmen an einer Rating-
strategie nicht vorbei.“ Was viele 
Manager aus privater Einkaufserfah-
rung auf Plattformen wie Amazon 
längst wissen, hält auch Einzug im 
B2B-Bereich: Die Empfehlung oder 
auch die Kritik anderer Käufer über-
trumpft jedes bunte Marketingver-
sprechen. Stefan Merx

Bewertungen im Blick
Anteil der Unternehmen in ausge-
wählten Branchen, die Ratings von
Kunden für sehr wichtig halten

HANDELSBLATT • Umfrage unter 1 605
Unternehmen aus 31 Ländern im April 2019
Quelle: Simon-Kucher & Partners
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Miriam Binner Köln 

W
er im Kunden-
dienst des Foto -
dienstleisters Ce-
we zum Team -
koordinator auf-

steigen will, muss bei Kollegen um 
Stimmen werben. Eine Wahl ersetzt 
das Beförderungsgespräch mit dem 
Chef. Im März fand eine solche Ab-
stimmung bei Cewe erstmals in einer 
Runde von 45 Mitarbeitern statt. Die 
Verantwortlichen für sechs Aufga-
bengebiete waren zu bestimmen, da-
runter Empfang, Personalplanung so-
wie Kundenbetreuung, etwa im Call-
center. Die neuen Koordinatoren sol-
len ihren Kollegen dabei helfen, je 
nach Auslastung in verschiedene Rol-
len zu schlüpfen und zwischen den 
Bereichen zu wechseln. 

Führungskraft als Coach
Die klassische Hierarchie verliert an 
Bedeutung, Führungskräfte verste-
hen sich vermehrt als Coach. „Unser 
Ziel ist, über diesen Weg zu schnelle-
ren und besseren Entscheidungen zu 
kommen“, sagt Stephan Gürtler, Lei-
ter des Vertriebsinnendienstes bei 
dem SDax-Konzern in Oldenburg. Um 
sich als europäischer Marktführer für 
digital erstellte Fotobücher behaup-
ten zu können, sei es für Cewe ent-
scheidend, auf veränderte Kunden-
wünsche unmittelbar reagieren zu 
können, so Gürtler. „Wir haben fest-
gestellt, dass starre Zuständigkeiten 
bei unseren komplexen Konzern-
strukturen zwischen Produktion, Lo-
gistik und Kundendienst zu stark 

Wettbewerb

Alle Macht dem Team
 Mehr Kundennähe, bessere Ideen und Angebote: 

Dienstleister lassen Mitarbeitern mehr Freiraum bei 
Entscheidungen, um der Konkurrenz davonzuziehen. 

IMPRESSUM
 Redaktion: Miriam Binner,  
Thomas Mersch, Stefan Merx
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Die besten Dienstleister 2019
Gesamtsieger und Branchenpreisträger des Wettbewerbs Top Service Deutschland*

Platzierung B2C
(Business to Consumer)

Branchensieger

Energiedienst-
leistungen
Energieversorgung
Halle

Finanzdienst-
leistungen
Abcfinance

IT-Dienst-
leistungen
Operational
Services

Gebäudedienst-
leistungen
Protection
One

Schaden-/Unfall-/
Lebensversicherung
Hannoversche
Lebensversicherung

HANDELSBLATT Quelle: ServiceRating

*Ausgezeichnet von ServiceRating in Kooperation mit
dem Institut für Marktorientierte Unternehmens-

führung der Universität Mannheim, den Marktforschern
von Ipsos und dem Handelsblatt

Cewe Stiftung

BSH Hausgeräte

Deutsche Vermögensberatung

Deutsche Proventus

Hannoversche Lebensversicherung

R+V Betriebskrankenkasse

Tecis Finanzdienstleistungen

Netcologne

Swiss Life Select Deutschland

Horbach Wirtschaftsberatung
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Platzierung B2B
(Business to Business)

Abcfinance

Schindlerhof

Hofmann Personal

DKV Euro Service

Optovision 

Operational Services

Protection One

ADP Merkur Service

Piepenbrock Unternehmensgruppe

Scaltel

© Handelsblatt GmbH. Alle Rechte vorbehalten. Zum Erwerb weitergehender Rechte wenden Sie sich bitte an nutzungsrechte@vhb.de.
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bremsen. Wenn Sie Befehlsketten ein-
halten müssen, kommt es zwangsläu-
fig zu Verzögerungen.“ Parallel hofft 
Cewe auch auf zufriedenere Mitarbei-
ter.

Mit dem Ansatz belegt der Foto-
konzern den ersten Platz für das Kon-
sumentengeschäft im Wettbewerb 
„Top Service Deutschland“. Die Sie-
ger wurden gestern Abend im An-
schluss an die Top Service Akademie 
in Köln prämiert. Schwerpunkt der 
diesjährigen Veranstaltung war das 
Thema Agilität. Das Ranking erstellt 
das Kölner Beratungsunternehmen 
Service-Rating für das Handelsblatt. 
Basis ist ein Bewertungsmodell von 
Christian Homburg, Direktor des In-
stituts für Marktorientierte Unterneh-
mensführung der Uni Mannheim.

Kompetenzen verteilen 
Der Blick auf die Preisträger zeigt: 
Nicht nur Cewe rückt von der Macht-
bündelung ab, um beweglicher zu 
sein. „Unternehmen mit besonderer 
Nähe zum Kunden setzen das Thema 
Agilität oft so um, dass sie Zuständig-
keiten von der Zentrale in die Peri-
pherie verlagern“, sagt Franz Gres-
ser, Geschäftsführer von Service-Ra-
ting. So würden Kunden etwa bei der 
Produktentwicklung häufiger in Ent-
scheidungen einbezogen.

Ideen direkt bewerten – dabei hilft 
das 2018 gegründete Abcfinlab seiner 
Muttergesellschaft Abcfinance. Dut-
zende Tiefeninterviews und mehrere 
Workshops mit Kunden des Kölner 
Leasinganbieters hat das zehnköpfige 
Team schon geführt, um Finanzange-
bote zu verbessern. Externe Berater 
haben die Abcfinlab-Vordenker dabei 
unterstützt, neue Methoden für die 
Ideenfindung wie Design Thinking 
oder Lean Start-up zu erarbeiten. 

Von den Erkenntnissen der agilen 
Spezialeinheit soll der Finanzdienst-
leister mit 730 Beschäftigten insge-
samt profitieren: „Das Labor entwi-
ckelt digitale Produkte und Prozesse 
und evaluiert sie, damit Abcfinance 
sie am Markt einsetzen kann“, sagt 
Stephan Ninow, Geschäftsführer bei 
Abcfinance, das in diesem Jahr Platz 
eins in der Kategorie B2B belegt. So 
tüftelt das Laborteam daran, Kun-
denberater mit einer Handyanwen-
dung zu unterstützen. Das Programm 
soll auch beispielsweise während ei-
nes Gesprächs unterwegs anzeigen, 
ob ein Unternehmenskunde bei einer 
bestimmten Finanzierung die Voraus-
setzungen für einen Leasingvertrag 
erfüllt – um falschen Versprechungen 
vorzubeugen. Bislang ist der Abruf 
der Informationen lediglich am Desk-
top möglich.

Möglichst kurzfristig Prototypen 
entwickeln und direkt bewerten las-
sen – das Prinzip bringe Dienstleis-
tern häufig einen Vorsprung vor der 
Konkurrenz, sagt Service-Rating-Ex-
perte Gresser – es gebe einen positi-
ven Zusammenhang zwischen Agili-
tät und Kundenorientierung: „Das 
gilt vor allem in einem Umfeld, in 
dem sich Bedürfnisse und Technolo-
gien schnell ändern.“ Veränderte Ar-
beitsprozesse führten aber nicht 
zwangsläufig zu einer höheren Kun-
denzufriedenheit, mahnt Gresser.

So entscheide letztlich immer noch 
der Kunde, ob er den Kontakt digital 
oder persönlich suche, so Ninow von 
Abcfinance: „Wir beschäftigen uns 
derzeit verstärkt mit der richtigen Mi-
schung aus digitalen Angeboten und 
persönlicher Beratung. Beides wird 
immer Teil unseres Angebots sein.“ 
Statt Anrufer ins Callcenter zu leiten, 
veröffentlichen die Kölner auf ihrer 
Homepage die Telefonnummern der 
Ansprechpartner je nach Ort und Ge-
schäftsfeld.

Auf Bewährtes aus der analogen 
Welt setzt auch Klaudia Zemlics,  Agile 
Coach der Direktbank ING Österreich 
– mit dem Ziel, Mitarbeiter für die di-
gitale Transformation zu rüsten. Klas-
sische Post-its sollen Zusammenhän-
ge visualisieren. „Wir haben alle Ab-
teilungen abgeschafft und 
multidisziplinäre Teams geschaffen“, 
sagt Zemlics. Die organisatorische 
Herausforderung: Teams so zusam-
menzustellen, dass sie so unabhängig 
wie möglich von Anfang bis Ende für 
ihr Produkt oder ihren Prozess ver-
antwortlich sind – und nicht auf Zuar-
beit aus anderen Arbeitsgruppen 

warten müssen. Am besten funktio-
niert das laut Zemlics in sieben- bis 
neunköpfigen multidisziplinären 
Gruppen.

Ein Kernprinzip der Agilität ist, 
sich Lösungen in kleinen Schritten 
anzunähern und immer wieder zu 
evaluieren. „Die veränderten Struk-
turen helfen dabei, den Feedback-
prozess zu institutionalisieren“, er-
läutert Methodentrainerin Zemlics, 
eine der Rednerinnen der Top Ser-
vice Akademie. „Das heißt, auch in-
tern häufiger Rückmeldung zu Ge-
danken und Entwicklungen zu erhal-
ten.“

Veranstalter des Awards ist das Beratungsunterneh-
men Service-Rating mit Sitz in Köln. Kooperations-
partner sind das Institut für Marktorientierte Unter-
nehmensführung (IMU) der Uni Mannheim, die 
Marktforscher von Ipsos sowie das Handelsblatt.
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GAP-ANALYSE DES MOMENTS DER WAHRHEIT – SIE TREFFEN AUF IHRE KUNDEN
Die Kundeninteraktion aus Management- und Kundenperspektive
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Wahrnehmung Ihrer Kunden Einschätzung Ihres Managements

Kundenbezogene 
Informationen

Produkt- und 
Dienstleistungs-

angebot

PreispolitikKommunikation
und Marke

Vertriebspolitik

Erfolgsmessung 
und -steuerung

Kundenbezogene 
Prozesse Ihre Werte

Gap
Kunde Management

Kundenbezogene
Prozesse

94 100 -7

Kundenbezogene
Informationen

88 100 -12

Produkt- u. Dienst-
leistungsangebot

92 92 0

Preispolitik 86 58 28

Kommunikations- u. 
Markenpolitik

93 96 -3

Vertriebspolitik 93 100 -7

Erfolgsmessung u. 
-steuerung

92 88 5

*zu geringe Basis

GAP: Kundenmeinung vs. Managementsicht:
n ≥ 5 Indexpunkte 
n < 5 und ≥ -5 Indexpunkte
n < -5 Indexpunkte
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DIE RELEVANTESTEN DIMENSIONEN FÜR IHRE KUNDENORIENTIERUNG
Arbeiten Sie gezielt an den Punkten, die Ihren Kunden wichtig sind! 

Relevanz für 
die Loyalität 
Ihrer Kunden

Performance

n Produkt- u. Dienstleistungsangebot 0,53

o Erfolgsmessung u. -steuerung 0,52

p Kommunikations- u. Markenpolitik 0,49

q Vertriebspolitik 0,43

r Kundenbezogene Informationen 0,42

s Preispolitik 0,37

t Kundenbezogene Prozesse 0,35

*zu geringe Basis
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Nur der guten Ordnung halber soll hier noch 
einmal auf die Schindlerhof Spielregeln beim 

  
§ jedes Team-Mitglied ist verpflichtet, mindestens ein Ideenblatt pro 

Monat unaufgefordert bis zum Monatsende bei seinem Team-
Leader abzuliefern,  
(siehe Prozess KVP im ISO-OHB) 

§ wer dieser Spielregel nicht nachkommt, ist nach erfolgter 
fruchtloser Hilfestellung, also nach nicht genutzter zweiter Chance 
gesperrt für Gehaltserhöhungen, Beförderungen und individuell 
gewünschten Weiterbildungsmaßnahmen. 

 

Nur der guten Ordnung halber soll hier noch 
einmal auf die Schindlerhof Spielregeln beim 
KVP hingewiesen werden: 





1 x täglich 10 Minuten
Alle Team-Mitglieder nutzen die 
letzten 10 Minuten vor 
Arbeitsbeginn, sich auf den Tag, 
seine Herausforderungen und 
unsere Gäste einzustimmen.  
Wir nennen das „konzentrierte 
Einstellung auf den Tag“.  

Nach Beendigung des Arbeitstages 
wird eine  
ehrliche Manöverkritik erstellt und 
hieraus werden die Verbesserungen 
für den nächsten Tag gezogen.



Sammlung im Backoffice Restaurant  
für spontane Ideen  



Ideen aus dem 
Housekeeping: 



Idee Birkenzimmer  



Idee Bienen 
aus der  
Küche  





Nicht jede Idee kann umgesetzt 
werden :) 



Glow & Tingle Unternehmensberatung GmbH 139

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

MAX – Projekt- und Ideenmanagement / Kontinuierlicher Verbesserungsprozess 

Tool 2 auf einen Blick 

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



Glow & Tingle Unternehmensberatung GmbH 140

MAX – Projekte & Ideen  

Ideen werden nach Bereichen und Kategorien geclustert   

PC-Version	
exemplarisch
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PC-Version	
exemplarisch

MAX – Projekt- und Ideenmanagement / Kontinuierlicher Verbesserungsprozess 
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PC-Version	
exemplarisch

MAX – Projekt- und Ideenmanagement / Kontinuierlicher Verbesserungsprozess 
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PC-Version	
exemplarisch

MAX – Projekt- und Ideenmanagement / Kontinuierlicher Verbesserungsprozess 
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PC-Version	
exemplarisch

MAX – Projekt- und Ideenmanagement / Kontinuierlicher Verbesserungsprozess 
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PC-Version	
exemplarisch

MAX – Projekte & Ideen  

Eingabemaske für Ideen (detaillierte Beschreibung der Idee, Nutzen für Unternehmen)  



Mobil-Version	
exemplarisch

MAX – Projekte & Ideen  

Eingabemaske mobil für Ideen (detaillierte Beschreibung der Idee, Nutzen für Unternehmen)  
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MAX – Projekte & Ideen  

Vorgesetzte nehmen Ideen an oder lehnen Ideen ab (mit Begründung)

PC-Version	
exemplarisch
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MAX – Projekte & Ideen  

Vorgesetzte definieren Teams, Prioritäten, Deadlines, Aufwände, Punkte (im MAX)

PC-Version	
exemplarisch
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MAX – Projekte & Ideen  

Vorgesetzte definieren Teams, Prioritäten, Deadlines, Aufwände, Punkte (im MAX)

PC-Version	
exemplarisch
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MAX – Projekte & Ideen  

KVP-Chat mit Push-Nachrichten (Chat innerhalb Projektteams, Fragen, Statuswechsel)

PC-Version	
exemplarisch
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Küchen QZ vom 4. August 2018 



Teamphoto QZ statt 
Namensliste 



Information & Kommunikation pro Leistungsbereich -  
Qualitätszirkel Protokolle - auch als Photoprotokoll ….  

WER macht  
WAS bis WANN? 
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I FEEDBACK



LOB miteinander teilen… 



Verweis: T-0H8.PCR.13 S€ite 1 von 4

Kundenzufrieden heitsgespräch :

geführt mit.......... geführt von :

Was ist/war Ihr Hauptmotiv, als Sie den "Schindlerhof als Hotel gewäh[t haben?
(Bitte spontan antworten)

,-i'i" ? -tichkeit des Teams?
(positive Ausstrahlung, offen, freundlich, hitfsbereit)

>die Summe der liebenswerten Kteinigkeiten? (USPs)
(sekt zum Check-In, Stereoanlage, Videothek, (osmetikbar, usw.)

>das Geftihl, nach Hause zu kommen?
- (Wunschzimmer,persönl.Begrüßung,fastfreundschaftl.Umgangston)

Wie denkmatgeschützen Gebäude?
(urig, gemütticher Bauernhof)

>eine Tagung im Haus

>für mich hat eine dritte Person gebucht Wer? (Partner, Sekretärin etc.) ...............

>eine VA im Restaurant

>Sonstiges
(andere als die obigen Nennungen)

Was gefällt Ihnen besonden gut?
(Getränke- und Verpflegungsangebot, technische Ausstattung,Organisation, tlmwett,...)

o

o

o

rlras bedeutet für Sie Herzlichkeit und woran spüren Sie das bei unseren MA?

Hand auf's Hez - Was sotlten wir ändern? Was gefältt Ihnen nicht so gut?

Worauf freuen Sie sich bei einem Hotelaufenthält am meisten?

Danke!



Sta-,-l undenbefiagung Zltl

Ihre Meinung ist uns werwoll und Ihr Wohlergehen liegt uns sehr

am Herzen. Deshalb bitten wir Sie, uns folgende Fragen zu den

von Ihnen in Anspruch genommenen Leistungen zu beantworten:

Vemci*: 'l.OlIB,PCR.14 Seirc I von l; Version 2 vom 17.09.12

Wie emp{inden Sie...

... unser Preis-Leistungs-Verhältnis
I im Restaurant.-!-L
I im Hotel
r im Tagungsbereich

... den Service und die Betreuung

durch unsere Mitarbeiter

:i4r.rteq
I im Hotel
I im Tagungsbereich

... die Erfullung von Sonderwünschen
r im Restaurant
I im Hotel
I im Tagungsbereich

= sehr gut

= wichtig

Prioritlt

... die Qualitet der Speisen

,.. die Ausstattung der

Reklamation

,.. unsere Bemühungen

fur die Umwelt

Wie beurteilen Sie unsere

Reaktion auf und Anpassung

an Trends?

trKtrtr EEgtrtrtrtr EtrtrE]trtrtr Etrtr

dntrtr Msstrtrtrtr Etrgtrtrtrtr Etrg
Ktrtrtr Ktrgtrtrtrtr Etrgtrtrtrtr Etrg

= gut lTl = zufriedenstellend E = u"tottt"rungsbedtrftig

Fti+^t (" (+
0u44^

Gastname

geftihrt von: L;-t
geftihrtam , fß n-

tr
E

Kstrtr Ess
ragungsräume \ trtrtrtr Etrg

,.. das ,,Wohlftihlerlebnis" ) {r{tnt
in den Hotelzim^",n / I&,Xei'c' tr tr tr tr EtrE1,.. unsere Real<tion auf

Kntrn Fss
trKtrtr EKE
ffntrtr nffs

Auf Folgcodcr mocüt icü in Schindlcrhof nic wcic,htar:

L ur^t

[l= weniser wichtie fl = unwichti8
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Feldforschung



Feldforschung bedeutet:  

DAS OHR AM EIGENEN KUNDEN 



Neue Produkte sind vor allem dann wirklich 
innovativ, wenn die Kunden überrascht 
werden… 

Solche Innovationen findet 
man nie durch Benchmarking 
und im seltensten Fall  
durch KVP!



Träumen  
und 
Gestalten

Dreamer‘s Space





„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. Tagungsräume, die nur für 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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 Das EFQM-Modell

3. Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter 
Wie ihre aktive Beteiligung bei der Gestaltung 
der betrieblichen Abläufe erreicht wird. Welche 
Instrumente sowohl für die persönliche wie 
auch fachliche Weiterbildung zur Verfügung 
gestellt werden. Wie Kommunikationskanäle 
zwischen Führung und Mitarbeitern geschaffen 
werden.

2. Strategie 
Wie das Unternehmen Politik und Strategie 
formuliert. Welche Instru-mente zur 
Dokumentation des Unter-nehmensleitbildes 
und der lang-, mittel- und kurzfristigen 
Planung zum Einsatz kommen. Wie diese 
regelmäßig überprüft werden und wodurch 
ihre Kommunikation innerhalb und außer-halb 
des Unternehmens sichergestellt wird.

4. Partnerschaften & 
Ressourcen 
Finanzielle Mittel, natürliche Ressourcen, 
Informationen, Material und Gebäude sind 
wichtige Bestandteile des Unternehmens.  
Der sorgfältige Umgang mit eben diesen, sowie 
Lieferanten und anderen externen Partnern, hat 
direkte Auswirkung auf die Ergebnisse.

1. Führung 
Wie die gesamten 
Führungskräfte des 
Unternehmens in ihrem 
täglichen Tun die Werte 
und Normen des 
Unternehmens vorleben 
und vormachen.  
Wie Führungskräfte den 
ständigen Kreislauf 
der Verbesserung 
vorantreiben,  
die freiwillige Mitarbeit 
ihre Teams gewinnen und 
für die Kommunikation 
des TQM-Gedankens inner-
halb und außerhalb des 
Unternehmens sorgen.

5. Prozesse, 
Produkte und 
Dienstleistungen 
Wie die Kern- und 
Subprozesse des 
Unternehmens 
definiert und regelmäßig 
überprüft werden.  
Wie Produkte und 
Dienstleistungen für 
Kunden optimal 
entwickelt, beworben und 
vermarktet werden um 
den Erfolg der 
Organisation zu sichern.

9. Schlüssel- 
    ergebnisse 
Wie sichert das  
Unternehmen langfristig 
seinen geschäftlichen 
Erfolg, um somit seiner 
sozialen Verantwortung 
den Mitarbeitern,  
der Umwelt und allen am 
Geschäftserfolg 
beteiligten Personen 
gegenüber gerecht  
zu werden?

Befähiger (500 Punkte) Ergebnisse (500 Punkte)

7. Mitarbeiter-
bezogene Ergebnisse 
Begeisterte Mitarbeiter  
erhöhen 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 dies nicht 
nur subjektiv, sondern mit aussagekräftigen 
Messgrößen.

8. Gesellschafts-
bezogene Ergebnisse 
Was tut das Unternehmen  
für die Region, in der es an- 
gesiedelt ist, welche aktive Beteiligung nimmt es 
an seiner Umwelt?

Innovation und Lernen



Die Straße zu  
„digital business excellence“ ist auch eine 

never ending road



Viel Freude & Erfolg bei der Umsetzung von der 

DIGITAL   
REVOLUTION


