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DIE FACHZEITSCHRIFT
FURS MICE-BUSINESS
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Nachstes Jahr die ,Grune Hauptstadt Europas”

Weit oben . Ganz clever Gut gelaunt
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Servicequalitat als Kundenmagnet”

... war das Motto der degefest-Fach-
tage 2016, die Mitte juni im Con-
gress Centrum Stadtgarten (CCS) in
Schwabisch Gmiind stattfanden. Kon-
zepte, Prozesse, Leidenschaften zum
Leitthema zu identifizieren, hatte
sich der erneut gut besuchte Kongress
zur Aufgabe gemacht und bot dazu
Plenarinformationen, die in paralilelen
Workshops vertieft und deren Ergeb-
nisse gemeinsam prasentiert wurden.
,Servicequalitdt geht nur, wenn die
Fihrungsqualitat vorangeht”, stell-

te Key Note Speaker Markus Weidner -

zu Beginn fest und wies dem Top to
down Prozess, der in der Chefetage
beginnen muss, die zentrale Rolle zu.

Wenn siebzig (!) Prozent aller Unterneh-
men alle funf Jahre die Halfte ihrer Kun-
den verlieren, wie es Wirtschaftscoach
Vinzenz Baldus vorgetragen hat, ist in der
Tat das Problem ein strategisches. Der
Grund sei ,schlechte, oberflachliche Leis-
tung” sagt Baldus und: ,Man muss sich
den Markt mit einem Triple A verdienen.”
Starke Worte, die sitzen und vor allem am
Serviceverstandnis rihren, denn neben
guten Produkten und effektiven Prozes-
sen — sonst kann keine Firma Uberleben
— macht die Dienstleistungskomponen-
te den wichtigen Unterschied. Also wie
ein Unternehmen und dessen Vertreter,
die Mitarbeiter, am und im Markt ,riber-
kommen”. Am besten sei es, das Erwarte-
te durch das Unerwartete zu Ubertreffen,
argumentiert Markus Weidner und sieht
_Service als Voraussetzung fur Wohlbe-
hagen”.

Aufmerksamkeit versus
Betriebsbeamtentum...
Denn die Entscheidung ob jemand Kun-
de wird oder nicht, falle, so Baldus, rasant

crhnall Fr nennt es den 0.2 Sekunden

Einigkeit macht froh: Abgeschlossen wurden die degefest-Fachtage traditionell mit der Jahreshauptversammiung, zu
der auch Neuwahlen anstanden. Samtliche Kandidaten wurden, bei je einer Enthaltung, einstimmig gewéhlt. Zum
Schatzmeister wurde Peter Runge (61, Unternehmensberater, Oberhausen) bestimmt (vorn, 3. v. re). Die Wahl des
Beisitzers fiir den Fachbereich Bildungszentren / Akademien fiel auf Curt Rahn (49, Siemens AG Global Leadership

Center. Feldafing). Als kooptiertes Vorstandsmitglied und Belisi

tzer fiir den Fachbereich Sicherheit und Locations

amtiert Marcus Moroff (56, PerEx GmbH, Stuttgart - vorn, mit Brille). Quelle: degefest e.V.

Wohlfuhltest ,was ich sehe, hore, rieche,
schmecke, fuhle”. Wer hier besteht, ist fein
raus; wer nicht, musse sich Uber den Preis
verkaufen mit der Folge eines steigenden
Wettbewerbsdrucks. Doch auch der bes-
sere Weg ist kein leichter. Service bedeu-
te nicht Servilitat, sondern Aufmerksam-
keit und die wiederum erfordert ein hohes
MaB an Eigenmotivation. Dies wiederum
ist eine Frage der Kultur. Wo Vorgesetzte
lediglich Besitzstandswahrer sind, wirden
Beschaftigte zu Betriebsbeamten’ und
Stammkunden zu den Deppen der Nation,
malt Baldus ein bewusst drastisches Bild.
,Gleichgultigkeit ist das Gegenteil von Lie-
be"” nennt er es.

Die neun SEP’s

Weil fast jeder einen ,eingebauten Scan-
ner” fiir Service-Bewusstsein habe, musse
die Service-Marke stets auf Kurs zu neu-
en Ufern gehen. Das ist natlrlich erst-

mal anstrengend, aber der Erfolg durch
gute Kunden macht alle Muhen wett. Da-
mit letzteres gelingt und ein Unterneh-
men Uiberhaupt zur Service-Marke werden
kann, hat Baldus neun so genannte ,Ser-
vice-Erlebnis-Punkte” identifiziert, die von
Marketing & Werbung, Homepage & On-
lineshop und Angebot & Auftragsbestati-
gung tber Beratung & Betreuung, Aufbau
& Ausfuhrung sowie Ausstattung & Um-
feld bis zur Anfahrt & Ankunft, Kommu-
nikation und Nachbetreuung reichen. Wer
hier gut ist, wiirde auf die zentrale Frage
_wiirdest du das Erlebnis deinem besten
Freund empfehlen?” eine positive Ant-
wort erhalten (www.vinzenz-baldus.de).

Nachhaltigkeit gehort natiirlich dazu

In einem weiteren Vortrag schlug der
Buchautor, Mitinitiator der Plattform Ber-
lin Green und Inhaber der Agentur trias
consulting, Christian Oblasser, den Bogen



zur kunftig zumindest tir groBere Unter-
nehmen unverzichtbaren gesellschaftli-
chen Orientierung. Der als historisch gel-
tende Klimagipfel von Paris, der die seltene
Einigung von knapp zweihundert Staaten
zustande hrachte, hat sicher neue Impulse
verliehen. Okosoziale Ziele 'taﬂgiereh das
gesamte Managementsystem. Dem Top-
to-down folgt ein Bottom-up-Prozess,
wenn etwa im Rahmen der ,Eco-Map-
ping-Methode” — nach der Beraterin und
Hoteliere Anja. Lindner — Mitarbeiter an
Hand von einzelnen Handlungsfeldern
Uberprifen sollen, wo primdre Potenziale
fur nachhaltiges Agieren liegen.

Weiterbildung ist auch hier der Schiiissel
Dessen Vorteile sind ganz handfeste. So
wird der Deutsche Nachhaltigkeitskodex

von den Sparkassen unterstitzt, was im
Einzelfall ein besseres Rating zur Folge ha-
ben kénnte. Auch eine Starkung der Po-
sition am umkampften Personalmarkt der
Zukunft sei ein konkreter Profit nachhal-
tigen Handelns, denn die immer weiter
avancierende ,Generation Y" zeichnet
sich durch einen Paradigmenwechsel weg
von Status und Geld als einseitige Ziele hin
zu mehr Erfillung und Sinnhaftigkeit aus.
Dass Nachhaltigkeit vor allem Menschlich-
keit ist, war eine der zentralen Erkenntnis-
se der Workshoprunde, die von vier Pro-
fessoren des Wissenschaftlichen Beirats
des degefest (Brysch, Gehrke, Luppold

und Mobus) moderiert wurde.

Ein weiteres Ergebnis leitet sich aus dem
sog. ,KANO-Modell” ab, das eine Kor-

relation zwischen Kundenzufriedenheit
und Leistungserfillung herstellt: Dem-
nach verandern sich Wahrnehmungen
im Zeitverlauf, so dass Uberraschungs-
momente irgendwann als Standard emp-
funden werden. Die Konsequenz hieraus
heisst \/erénd'erung und zu der muss man
als Dienstleister bereit sein. Echte Bezie-
hungsqualitat entlang der gesamten Er-
lebniskette hat demnach finf Dimensi-
onen: Happy- (kleine Uberraschungen),
Care- (persdnliche Firsorge), Trust- (Ver-
lasslichkeit), Power- (schnellste Problem-
i6sung) und VIP-Service (Wertschatzung).

Das wiederum erfordert Vorbildcharakter
und eine kompetente Fihrung, die Wei-
terbildung systematisch férdert. Eine gute
Ausbildung ist die Basis hierzu.



