
Schön war es mit euch im 

Spannrahmen in Hard und hat 

Spaß gemacht – ich wünsche 

euch viel Erfolg beim MACHEN, 

eine lebensfrohe Zeit und freue 

mich auf ein Wiedersehen





Mitarbeiter 

fördern und 

motivieren

Kunden 

belohnen

Vorbild sein
Orchideen -

Narzissen

Freundlich aber 

eigensinnig

Obstwiesen

Konsequent sein
Good-News-

Wand
Küchenschellen

Lösungen 

miteinander 

finden

DANKE-Karte für 

den Einkauf

DANKE an 

Lieferanten

Bewertungs-

Feedback über 

APP

Praktikanten

besser

vorbereitet

Klare Struktur 

und Orientierung 

für Mitarbeiter

Grusskarte im 

Versand

Feedbackkultur  

schaffen

Willkommens-

Paket für neue 

Mitarbeiter

Chef muss positiv 

sein

Ausschreibungen –

Stellenanzeigen -

…überarbeiten

Spielecke mal 

anders

Ja-nein-Vielleicht 

Kleiderhaken in 

Kabine

Mitarbeiter-

Incentive und 

Teambuilding

Wir kennen 

unsere Kunden 

beim Namen 



Handschriftliche 

Karten
Gustos mitgeben 

– give aways“

Signaturen
Orchideen -

Narzissen

Freundlich aber 

eigensinnig

Obstwiesen

Kundenfeedback

„ was bleibt in 

Erinnerung -…“

„pro-aktiver 

Kundenkontakt“
Küchenschellen

Gutes noch

besser

inszenieren

Produkttest 

Zuhause –

Änderungen … 

Stammkundenbind

ung durch Aktionen

Muttertag –

Vatertag…

Geburtstag von 

MA besser 

inszenieren

Arbeitszeit ist 

Lebenszeit 

„Zeitwert“

Bonus-App und 

Goodies

Geschenkkorb bei 

Vertragsabschluss
„bemalte Eier“

Reklamation –

ünbürokratisch –

großzügig - schnell

„Botschaft in 

Einkaufstüte….

Karten von MA 

unterschrieben 

Geburtstag

Rituale 

pflegen…

Kleine 

Geschenke an

der Kasse

Entdeckerkiste 

für Kinder 



„Menschen einfach 
begeistern“

Servicekultur (er)leben

WIGE HARD
23.05.2022



…hier bin ich aktiv

Gastgeber LeistungssportSoziales
Performance -

Consulting



Zeitwert…. 





….die Bereitschaft die Extrameile zu gehen



Das Resonanz-
Prinzip

„Die Macht der 
Freundlichkeit“



Gute Leistung inszenieren … spürbar sein



…denken weiter,  wo 
Andere aufhören

•…die nächste Messe 
kommt..



Als Lieblingsmarke handeln……..



„Menschen positiv überraschen“





Mein erstes Paar Schuhe



… …die Haltung macht den 
Unterschied

• … …Kunde  des Monats…..



„Die Haltung 
macht den 

Unterschied“ 



…..schaffen kleine Erlebnisse



Wer ist hier der Kunde?



„Wer ist hier der Kunde“

Der Empfänger einer Leistung ist in unserem 
Verständnis der Kunde – egal ob intern oder extern!

Die Erfüllung der Erwartungen bildet die Basis auf 
dem Weg zur Exzellenz.



Führung zur Spitzenleistung…

➢ Was brauchen wir um zu 
gewinnen?

➢ Wo haben wir uns verbessert?

➢ Welche Signale sende ich aus?

➢ Ist das Podest auch mein Ziel?

➢ Der Coach/Führungskraft ist der 
Wegbereiter für die 
Zielerreichung

….“Das gemeinsame Ziel ist 
das Podest und hierfür geben 

wir ALLE unser Bestes“„wenn Du an 
die Spitze willst, 
darfst Du es Dir
nicht erlauben 
vorhandenes 

Potenzial nicht 
anzusprechen“.



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“.



Mache das, was Andere nicht 

gerne tun, besonders gut



…Lost Deals…..
Lieblingsmarken

verlieren
aufrecht

…Stornierungen –
Absagen –

Verschiebung….



……was andere nicht gerne tun…



…. Nutzen die Kraft 
der Entschuldigung



POSITIV SPÜRBAR SEIN……



Kommuniziere ein Thema 
und es wird zur Strategie

•Stelle regelmäßig die richtigen Fragen…
• Wo waren wir positiv spürbar?
• Wo habe ich besonders respektvoll gehandelt?
• Was habe ich getan um Menschen zu begeistern?

• Wo sind wir besser geworden? Und was hat der Kunde 
davon?



Die neue Qualität der Zusammenarbeit

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

ABER: Ohne Miteinander auf Dauer kein Füreinander (Die Einbahnstraßen-Falle)

Miteinander

= „sozialer Aspekt“ (Hygienefaktor)

Die Qualität der Zusammenarbeit steht im Vordergrund.

Füreinander 

= „Leistungsanspruch“ 

Die Qualität des Ergebnis steht im Vordergrund.

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



Digitale Professionalität & 

analoge Herzlichkeit



Little big 
things



Lieber Herr Reutemann,

Das ist das wunderschönste Danke seit langem, da gehe ich 

gleich mit einem Lächeln ins Wochenende

Viele Grüße 

Daniela K.

Feedback und Wertschätzung



Einfach besser – little big things





Top-Performance ist anstrengend….Regeneration durch ….



Sorge dafür, dass Du und Deine Mitarbeiter 

regelmäßig  positives Feedback bekommen, 

schaffe notwendige Strukturen und Prozesse 

dafür ……

„Zeitwert ;-)“



Was wirklich
zählt……



Und jeden Abend 
macht es „Schnipp“

Jeden Abend geht ein Tag zu Ende und vom Maßband des 

Lebens wird wieder ein Stück abgeschnitten.

Sammle Deine „Bohnen“ des Tages –
Du hast es selbst in der Hand -





Good news | Diamanten | Erlebnisse | Begegnungen | Eindrücke
|alltägliche Besonderheiten | Menschen | entschuldigen |
überraschen | wertschätzen



…engagieren sich.. positive Wahrnehmung..







24.05.2022

Sicherheit stärkt –
Unsicherheit hemmt….

Bildquellle: https://www.ndr.de/ratgeber/gesundheit/Das-Gehirn-Schaltzentrale-unseres-Koerpers,gehirn266.html



Die Prinzipien der Motivation – Dynamik -
Output

51

• Erhöhe die Sicherheit (Stärke)

• Mach es einfach, weniger ist mehr (Energie)

• Inspiriere und erzeuge Wichtigkeit (Präsenz)

• Habe „wenn-dann“ Optionen parat (Szenarien)



Sicherheit und Orientierung

• Nur in einem sicheren Umfeld kann ein 
Mensch sein volles Potenzial entfalten. 

• Unsicherheit hingegen hemmt!!!

Fazit: Durch mein Verhalten als Führungskraft 
gebe ich Sicherheit & Orientierung.

Ebne den Weg „Einfachheit“ und gib dem Ziel 
„Wichtigkeit“

Nur wer Sicherheit hat, kann Exzellenz erreichen!



Herausforderung Arbeitgebermarke



Sicherheit – verbliche  Spielregeln



…handeln einfach und klar….

….wer den Sportbeutel 
vergisst, turnt in der 
Unterhose…



Wichtigkeit = konsequent sein…..

Fehlende Konsequenz in der 
Überprüfung von beschlossenen 
Maßnahmen ist einer der 
häufigsten Gründe für das 
Scheitern der Umsetzung 







…Interesse an Menschen – Individualität berücksichtigen



„Die Mini-Me Falle“ …

mache es so, wie Du es gerne 
hast… 

Universelle Lösungen

“Der Weg”

“Warum kapiert der das nicht –
ist doch logisch….”



Selbstkritische Betrachtung….

Reflexion…..





….haben keine Furcht vor der Wahrheit



Fehlerkultur heute…

➢ Handlungsbedarf für eine 
Kulturveränderung

➢ Fehlerkultur braucht eine offene 
Kommunikationskultur

….“Der Schmidt hat es versemmelt!”
57% der MA glauben dass Fehler nicht zugegeben werden
66% der Führungskräfte glauben, dass offen kommuniziert 

wird  - aber nur 32% der Mitarbeiter



Der Mops der Woche…..



Aus Fehlern lernen… 

74



Die Sehnsucht vieler Menschen  ist Lebensfreude





…die Stimmung machts



Erfolge feiern….



Rituale



Gemeinsame Sprache



Unser Vokabular

• Gut gemacht  = Hossa

• Fehler = Mops / UPS

• Darüber reden = Der Fisch muss auf den Tisch

• Wir halten durch = uns ist es noch nicht schlecht

• Stattler / Waldorf = ein anstrengender Gast

• Schwierig = gut für uns …..

• Disziplin = Wer den Sportbeutel vergisst, 
turnt in der Unterhose

• Muss erledigt werden = Für Hackfleisch gibt es keinen 
Morgen 



Was bleibt….

Ereignisse, welche „Neu“ 
oder anders sind, werden im 
episodischen Gedächtnis 
gespeichert. 

Positive Erinnerungen….



UND NUN?





„das werde ich umsetzen“….

Good-news Wand einführen und 
Kunde des Monats nominieren…



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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Keine Angst vor der Einfachheit

Mache das was Andere nicht gerne tun – einfach gerne und besser

Die neue Exklusivität ist Individualität

Reflexion ist der Schlüssel zur Verbesserung

Konsequenz in der Umsetzung

Agilität durch Achtsamkeit…. 

Kommuniziere ein Thema und es wird zur Strategie

Zeitwert erhöhen

Einfach und klar



3. System und Struktur

In der Führungsebene das Thema verankern –

Reports | KPI | Wettbewerbe |…..

Aus Kundensicht handeln – Customer Journey und Prozesse
definieren

Performance-Fragen integrieren… (Was hat der Kunde davon, 
Schulung, Feedback)

Beschwerdemanagement Prozess (Problem – Ursache –
Lösung)…

Erfolgskontrolle – konsequent und durchgängig… Feedback | 
Good-news | Dopamin


