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Führung bedeutet in diesem 

Zusammenhang auch: 

• gemeinsame festgelegte 

Verantwortlichkeiten & Ziele

• Empowerment von Mitarbeitern 

• Begeisterung von Mitarbeitern 
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Die Kultur eines Landes umfasst alles, was 

der Mensch geschaffen hat. Unter Kultur 

verstehen wir auch die Art und Weise , wie 

das Zusammenleben der Menschen 

gestaltet ist. 

Kultur beschreibt die Werte und 

Traditionen nach den die 

Menschen  leben.



Jeder Mensch ist Teil einer Kultur.

Teil der Kultur eines Landes & 

Teil der Unternehmenskultur 
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Die Unternehmenskultur ist die Grundgesamtheit 

gemeinsamer Werte, Normen und Einstellungen, 

welche die Entscheidungen, die Handlungen und das 

Verhalten der Organisationsmitglieder prägen.

Daraus abgeleitet ist die Servicekultur die 

Kultur eines Unternehmens zu verstehen, die 

von service– und kundenorientierten Werte 

geprägt und geleitet wird. 
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Die Kultur ist die DNA des Unternehmens. 



Unternehmenskulturen sind 

wie Länderkulturen. Versuchen 

Sie niemals, einen zu ändern. 

Versuchen Sie stattdessen, mit 

dem zu arbeiten, was Sie 

haben.

Peter Drucker
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Die bessere Nachricht jedoch ist, wenn Sie Ihre Unternehmenskultur nicht grundlegend 

verändern können, kann Ihr Wettbewerber diese Servicekultur auch nicht imitieren.

. 

Wenn Sie Ihre Unternehmenskultur 

nicht grundlegend verändern 

können, kann Ihr Wettbewerber 

diese Servicekultur auch nicht 

imitieren.
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Auf der aktuellen Etappe dreht sich alles 

um den Kunden. Wir treffen auf die 

Themen:

Kundenerwartungen, 

Touchpoints

Customer Journey

Customer Experience und 

Kundenfeedback
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Der einzige Zweck eines Unternehmens ist 

Kunden zu finden und diesen zu dienen.
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Die entscheidende Frage ist:

WER IST MEIN KUNDE?

Im Maschinen- und Anlagenbau sind bei 

Auftragsvergaben häufig mehrere 

Personen beteiligt: 

Geschäftsführung, Werksleitung, Einkauf, 

Planungsabteilung, Instandhaltung, 

Anlagenbetreiber usw.

Man spricht in diesen Zusammenhang 

vom Buying Centre
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Die nächste Frage ist:

WELCHE ERWARTUNGEN HAT MEIN 

KUNDE?
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Touchpoints:

WAS ERLEBT MEIN KUNDE?

Es sind alle Kontaktpunkte, an denen 

der Kunde das Unternehmen aktiv 

oder passiv wahrnimmt
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Verbesserungen:

WELCHE NEUEN SERVICELEISTUNGEN 

KÖNNEN SIE IHREN KUNDEN BIETEN?
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Die heutige Etappe auf den 

Mount Service Excellence führt uns zum Ziel 

 Serviceinnovationen 
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Unter einer Innovation versteht man die 

Verbesserung eines bestehenden Produktes 

bzw. Dienstleistung oder die Schaffung eines 

neuen Produktes, einer neuen Dienstleistung. 

Dabei geht es IMMER um:

• eine stärkere Position im Wettbewerb

•  die Erschließung neuer Kundengruppen

• bessere Margen
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Die heutige Etappe auf den 

Mount Service Excellence führt uns zum Ziel 

 Service-Prozesse 
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Allgemein kann der Geschäftsprozess als eine 

Menge logisch verknüpfter Einzeltätigkeiten 

(Aufgaben, Arbeitsabläufe), die ausgeführt 

werden, um ein bestimmtes geschäftliches oder 

betriebliches Ziel zu erreichen, charakterisiert 

werden. Er wird durch ein definiertes Ereignis 

ausgelöst und transformiert ‚Input‘ durch den 

Einsatz materieller und immaterieller Güter und 

unter Beachtung bestimmter Regeln und 

unternehmensinterner und -externer Faktoren 

zu einem ‚Output‘
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Prozesse sind bei der Erbringung der 

Dienstleistung von entscheidender Bedeutung. 

Schnelle, effiziente Prozesse haben 

entscheidenden Einfluss auf die vom Kunden 

wahrgenommene Servicequalität. Für den 

Kunden ist die Servicegeschwindigkeit sehr 

wichtig. 
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Bei der Konzeption von neuen Services ist es 

entscheidend, dass der Kunde am Anfang steht.  

Der Prozess sollte vom Ergebnis zum Anfang 

(vom Ende zum Beginn konzipiert werden)
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FINALE-Etappe 8 "Berg heil" 
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Herzlichen Glückwunsch Sie haben es geschafft!



Mount Service Excellence
Etappe 8

Mit der heutigen Etappe erreichen wir das Ziel, 

den Gipfel des Service Mount Excellence 
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Die letzte Etappe zum Mount Service Excellence 

führt uns zum Thema 

"Service Cockpit"

Only what you measure - you can manage
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Mit einem Service-Cockpit lassen sich alle 

Maßnahmen der bisherigen 7 Etappen messen 

und steuern. 



Der Weg auf den Mount Service Excellence ist 

ein langer Weg mit vielen Hindernissen.

Die einzelnen Themengebiete der Etappen 

besitzen gegenseitige Abhängigkeiten bzw. 

bedingen sich gegenseitig. 

Aus diesen Gründen macht das Tool der 

Balanced Scorecard für die Überwachung der 

Maßnahmen Sinn.
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