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Sehr geehrte Unternehmerinnen,
sehr geehrte Unternehmer!

Servicequalitat ist ein Schlusselfaktor fir den Unternehmenserfolg:
Sie sorgt fur begeisterte, treue Kunden. Servicequalitat wirkt aber
nicht nur nach auBen, sondern auch nach innen. Sie steigert die
Motivation der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, senkt die Zahl
der Krankenstandstage und ist ein probates Mittel gegen die
,innere Kindigung” von Mitarbeitern, die fir immer mehr Unter-
nehmen zu einer schleichenden Gefahr wird.

Mit diesen weniger gelaufigen, aber ebenso wichtigen Konsequen-
zen von herausragendem Kundenservice befasst sich diese erste
Ausgabe des Leitbetrieb-Serviceletters. Diese Publikation wird
kinftig in knapper und verstandlicher Form aktuelle Trends und
Neuigkeiten rund um das Thema Servicequalitat prasentieren und
dazu auch bekannte Service-Experten zu Wort kommen lassen.

Immer mehr Studien belegen, dass Servicequalitat der wichtigste
strategische Erfolgsfaktor in nahezu allen Branchen ist — und in
Zukunft noch mehr sein wird, weil die Produkte und Dienstleistun-
gen selbst immer austauschbarer werden. Die Servicelnitiative
Leitbetrieb liegt mit ihrem Einsatz fir eine neue Servicekultur in
Deutschland und Osterreich also genau richtig. Ich lade Sie ein,
uns auf diesem Weg zu begleiten und von den zahlreichen Vortei-
len der ServiceMarke Leitbetrieb zu profitieren.

lhr

Erich Stadler

Grunder und Inhaber der Akzepta Group
Initiator der Servicelnitiative Leitbetrieb

www.leitbetrieb.com
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Servicequalitat ist gesund - firs
Geschdft und fir die Mitarbeiter

Servicequalitét ist ein wirkungsvoller Beitrag zur betrieblichen
Gesundheitsvorsorge: Denn sie begeistert die Kunden - und
begeisterte Kunden bedeuten mehr Anerkennung und weniger
Stress fir die Mitarbeiter.

Die Zahlen, die das deutsche Bundesministerium fir Arbeit und
Soziales jingst verdffentlicht hat, sind ernichternd: Nicht weniger
als 53 Millionen Fehltage in deutschen Unternehmen waren im
Jahr 2010 die Folge psychischer Erkrankungen — um zwei Drittel
mehr als zehn Jahre zuvor. Die Steigerung ist enorm und bedeutet
fir die Unternehmen Kosten in Milliardenhdhe.

Gegen Stress, Burnout und innere Kiindigung

Ein grofBer Anteil entfallt dabei auf stressbedingte Erkrankungen
und Burnout, bei dessen Entstehung laut jingsten Erkenntnissen
mangelnde Anerkennung eine entscheidende Rolle spielt. Dazu
kommen zahllose Mitarbeiter, deren Arbeitsleistung dauerhaft weit
hinter ihren Mdglichkeiten zurickbleibt: Sie haben léngst ,inner-
lich gekindigt”.

Begeisterte Kunden — angenehmer Arbeitsalltag

Auch aus diesen Griinden lohnt es sich fir Unternehmen, in ihre
Servicequalitat zu investieren. Diese auf den ersten Blick vielleicht
Uberraschende Feststellung basiert auf klaren Zusammenhangen.
Denn Mitarbeiter, die auf Kundenorientierung und Service geschult
wurden und sich dieser Werte bewusst sind, ernten Anerkennung,
Lob und Dank direkt von zufriedenen, besser noch: begeisterten
Kunden. Ihr Arbeitsalltag wird dadurch viel angenehmer und
erfreulicher.
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Leistung bringt Anerkennung, Anerkennung bringt Leistung
Daraus ergibt sich eine einfache, aber héchst wirkungsvolle positi-
ve Rickkopplung: Leistung bringt Anerkennung, und Anerkennung
bringt Leistung. Je besser die Serviceleistung im direkten Kunden-
kontakt, desto gréfer ist auch die Kundenbegeisterung, und desto
geringer sind fir die Mitarbeiter Stress und Frustration durch nego-
tive Kundenreaktionen. Man kann es auch mit dem Philosophen
Walter Benjamin formulieren: ,Gesteigertes Selbstgefihl fohrt zu
gesteigerter Arbeitsfreude”. Und je hoher die Arbeitsfreude, umso
geringer die Gefahr von negativem Stress, Burnout und fehlender
Arbeitsmoral.

Servicequalitat - nachhaltige betriebliche Gesundheitsvorsorge
Soziale Nachhaltigkeit heift ein never Trend, bei dem Unterneh-
men besonderes Augenmerk auf Gesundheit, Arbeitsfreude und
gesteigerte Lebensenergie ihrer Mitarbeiter legen. Auch in dieser
Hinsicht liegt die ServiceMarke Leitbetrieb also voll im Trend: Denn
es zeigt sich, dass exzellente Servicequalitat eine sinnvolle Investi-
tion und eine wirkungsvolle Mafinahme zur betrieblichen Gesund-
heitsvorsorge ist.

Servicequalitat macht sich bezahlt — auf mehreren Ebenen

Die Servicelnitiative ,Leitbetrieb” macht sich fir jedes teilnehmen-
de Unternehmen auf mehreren Ebenen bezahlt: durch positiv Gber-
raschte, begeisterte und treue Kunden — und durch zufriedene,
loyale und gesunde Mitarbeiter.
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Besserer Service, weniger Stress:
Kundenorientierung als Burnout-
Prophylaxe

Was hat die Servicequalitat eines Unternehmens mit dem Burnout-
Risiko seiner Mitarbeiter zu tun? Viel mehr, als es bei oberfléchli-
cher Betrachtung scheint!

Es stimmt schon: Kunden kdnnen Stress machen, speziell unzufrie-
dene oder gar aggressive Kunden. Der tagliche Umgang mit Men-
schen, deren Erwartung an ein Produkt oder eine Dienstleistung
enttduscht wird, ist fir die betroffenen Mitarbeiter sehr frustrierend
und belastend. Von solchen Kunden kann ein Mitarbeiter kein posi-
tives Feedback und erst recht keine Anerkennung erwarten.

Burnout ist oft eine Folge mangelnder Anerkennung

Mangel an Anerkennung aber ist jingsten Studien zufolge einer
der Hauptgriinde fir ein Burnout-Syndrom. Immer mehr Menschen
sind davon betroffen — mit schweren personlichen Problemen, aber
auch mit enormen wirtschaftlichen Folgen. ,Ausgebrannte” Mitar-
beiter sind weniger belastbar, weniger engagiert und haufiger
krank. Dadurch verursacht Burnout den Unternehmen jahrlich
Kosten in Milliardenhshe.

Soziologie und Psychologie liefern aktuelle Erkenntnisse

Gerade fehlende Wertschatzung kann neben chronischem Stress
und Uberbelastung der Tropfen sein, der das Fass zum Uberlaufen
bringt. So konnte u. a. Johannes Siegrist vom Institut fir Medizini-
sche Soziologie der Heinrich-Heine-Universitat Disseldorf aktuell
nachweisen, dass fehlende Anerkennung im Beruf krank macht.
Eine andere Forschergruppe um den Frankfurter Sozialpsycholo-
gen Rolf Haubl hat ebenfalls festgestellt, dass es bei der Vermei-
dung von Burnout entscheidend auf die soziale Anerkennung
ankommt, die Mitarbeiter fir ihren Arbeitseinsatz erhalten.
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»Innere Belohnung” durch begeisterte Kunden

Die ,innere Belohnung” ist fir Mitarbeiter ebenso bedeutend wie
Gehalt oder Arbeitsplatzsicherheit. Sie ist ein hochwirksamer
Schutz vor Burnout und dessen unliebsamen betrieblichen Folgen
wie ,Dienst nach Vorschrift” oder gar innerer Kindigung.

Neue Anforderungen bringen mehr Anerkennung

Kundenorientierung heif’t fir die Mitarbeiter, sich neuen Anforde-
rungen zu stellen. Doch mit der Erfillung dieser Anforderungen
wdchst in héherem Ausmaf} die Anerkennung von Seiten der
Kunden, sodass der ,Saldo” aus Anforderung und innerer Beloh-
nung deutlich positiv ausfallt. Voraussetzung dafir ist natirlich,
dass die Mitarbeiter in puncto Kundenorientierung entsprechend
geschult werden und dass die Kriterien fir Servicequalitat im
Unternehmen klar definiert sind.

Mehr Motivation durch ServiceSiegel

Das ServiceSiegel ,leitbetrieb” tragen ausschlieBlich Unterneh-
men, welche besondere MaBnahmen fir Servicequalitat getroffen
haben. Dieses Bewusstsein tragt bei den Mitarbeitern zu einem
positiven SelbstwertgefGhl und zu gesteigerter Motivation bei.
Daher leistet die Servicelnitiative ,Leitbetrieb” auch einen wichti-
gen Beitrag zur betrieblichen Gesundheitsvorsorge.

,Bei uns sind die Menschen nicht fir das Unternehmen da,
sondern das Unternehmen ist fiir die Menschen da.”
Prof. Gétz Wermner, Firmenchef der DM Drogeriemarkte

www.leitbetrieb.com
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Motivation statt Depression: Wie
begeisterte Kunden zu weniger
Krankenstandstagen fihren

Jeder zehnte Arbeitnehmer in Europa kennt Depression aus eige-
ner Erfahrung. Neben dem menschlichen Leid sind auch die wirt-
schaftlichen Kosten dieser Entwicklung enorm. Servicequalitét ist
ein wichtiger Ansatz um Depressionen am Arbeitsplatz wirksam
vorzubeugen.

Depressionen sind heute ein Volksleiden: Der Fachverband EDA
(European Depression Association) hat fir eine aktuelle Studie
mehr als 7000 Menschen in verschiedenen europdischen Landern
befragt und herausgefunden, dass schon jeder zehnte Arbeitneh-
mer mindestens einmal wegen einer Depression nicht am Arbeits-
platz erschienen, sondern zu Hause geblieben ist.

Das hat erhebliche wirtschaftliche Konsequenzen. Jeder Depressi-
onsschub verursacht im Durchschnitt einen Arbeitsausfall von 36
Tagen — in Deutschland sind es sogar 41 Tage. Die volkswirtschaft-
lichen Kosten summieren sich laut Experten in der EU auf mehr als
90 Milliarden Euro (!) pro Jahr.

SpaB an der Arbeit ist das beste Antidepressivum

Als Ursache nennen viele Betroffene Probleme am Arbeitsplatz.
Umgekehrt kann nach Ansicht fihrender Psychiater eine Arbeit,
die Spaf3 macht, das beste Antidepressivum sein. Hier kommt der
Faktor Servicequalitdt ins Spiel: Was kénnte Mitarbeitern im Kon-
takt mit Kunden mehr SpaB3 machen als Menschen, die von exzel-
lentem Service begeistert sind und dies durch Lob und Anerken-
nung zum Ausdruck bringen?
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Servicequalitat hilft, Konflikte zu vermeiden

Hohe Servicequalitat reduziert das Konfliktpotenzial im Kontakt
mit Kunden auf ein Minimum. Der Arbeitsalltag wird dadurch
angenehmer und weniger belastend. Das férdert die Leistung, es
fordert aber auch die Ausgeglichenheit und damit die Gesundheit
der Mitarbeiter. Somit ist Servicequalitat ein Beitrag zur sozialen
Nachhaltigkeit, die von Unternehmen heute mehr denn je erwartet
wird.

Service-qualifizierte Mitarbeiter besser vor Burnout geschitzt
Kundenorientierung bedeutet fir Mitarbeiter jedoch auch, sich
neuen Anforderungen zu stellen — Anforderungen, fir die sie quali-
fiziert werden missen. Daher sind Qualifizierungs- und Weiterbil-
dungsangebote nétig, die sie befahigen, die Bedeutung von
Servicequalitdt zu erkennen und entsprechende Maf3nahmen
umzusetzen. Dann verfigen sie Uber eine gute Basis, um Burnout
zu vermeiden.

,Die Aufmerksamkeit anderer Menschen ist die unwiderstehlichste
aller Drogen.”
Georg Franck

www.leitbetrieb.com
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Investitionen in die Servicequalitat
machen sich doppelt bezahlt

Investitionen in die Servicequalitit machen sich mehrfach bezahlt:
Ein Unternehmen, das exzellenten Service bietet, punktet nicht nur
bei den Kunden, sondern starkt auch Engagement und Arbeitsfreu-
de der Mitarbeiter.

Serviceorientierung wirkt in allen Bereichen — nach auflen und
nach innen. Denn die Servicekultur eines Unternehmens beeinflusst
unmittelbar auch die Mitarbeiter: Sie erleben selbst, dass zufriede-
ne, ja begeisterte Kunden den Arbeitstag weitaus einfacher, ange-
nehmer und schéner machen.

Mitarbeiter erleben, wie wichtig Servicequalitét ist

Anerkennung und Dankbarkeit seitens der Kunden sind fir jeden
Mitarbeiter ein echtes und unbezahlbares Erfolgserlebnis. Mit
jeder positiven Kundenreaktion erfahren Mitarbeiter unmittelbar,
wie wichtig ihr persénlicher Beitrag fir die Kundenzufriedenheit ist.

Serviceorientierte Unternehmen sind attraktive Arbeitgeber

Die angenehme Atmosphdre im Umgang mit Kunden, wie sie in
einem Unternehmen mit hoher Servicequalitat herrscht, ist ein
wesentlicher Beitrag zur Zufriedenheit im Job. Unternehmen mit
hoher Servicequalitat sind attraktive Arbeitgeber — daher haben
sie die besseren Mitarbeiter und weniger Fluktuation.

ServiceSiegel bringt neue Inspiration und zusétzlichen Ansporn
Alleine das Bewusstsein, dass die Servicequalitat des Unterneh-
mens gezielt und ausfihrlich im Internet dargestellt wird, sorgt fur
neue Inspiration und verstérkter Ambition. Das Fihren des Service-
Siegels ist fir Mitarbeiter ein zusatzlicher Ansporn im Bemihen,
die gebotenen Serviceleistungen standig weiter zu optimieren.



Kundenorientierung beginnt beim Mitarbeiter

Damit leistet die ServiceMarke Leitbetrieb einen wichtigen Beitrag,
um die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter nachhaltig fir das Thema
Servicequalitat zu sensibilisieren. Kundenorientierung beginnt
beim Mitarbeiter.

Servicequalitat als wichtigster Wachstumstreiber
Letztlich profitiert das gesamte Unternehmen von einer umfassen-
den Strategie, welche Ihre Kundenbegeisterung abzielt. Ein Wett-
bewerbsvorteil, auf den Sie nicht verzichten sollten! Schlielich
belegen zahlreiche Studien, dass Servicequalitat die Quelle fur
nachhaltiges Wachstum ist — heute mehr denn je.

Die Servicelnitiative ,Leitbetrieb” hilft auch lhnen mit der Darstel-
lung nach innen

Sie starken mit lhrer Servicedarstellung zugleich Thr Unternehmens-
leitbild. Neue Inspirationen fihren - richtig eingesetzt - zu verstark-
ten Ambitionen und heben das interne Servicebewusstsein.

,Menschen arbeiten nicht fir Betriebe, sondern immer fir Men-
schen.”
Prof. Edgar E. Schaetzing, Fachhochschule Minchen

www.leitbetrieb.com
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Vinzenz Baldus:

Burn-On statt Burnout-

Personliche Servicequalitét
macht alle zu Gewinnern

Vinzenz Baldus - der ServiceCoach, Leiter des Partner-Verbundes
Die ServiceSchule und aktiver KooperationsPartner der Servicelni-
tiative ,Leitbetriecb” - bricht eine Lanze fir gesunden Wettstreit
und Freude an Leistung.

In meinem langen beruflichen Leben habe ich viele Unternehmen in
groB3 angelegten Veranderungsprozessen mit dem Ziel Kundenori-
entierung begleitet — als Coach, Trainer und Texter.

Eines habe ich dabei gelernt: Keine einzige Initiative ist an den
Mitarbeitern im KundenKontakt gescheitert, sondern immer am
Management. Weil das Gelingen solcher Initiativen nicht nur
Struktur-Veranderungen braucht, sondern weit mehr noch Kultur-
Verdnderungen.

Kultur-Verénderung statt Struktur-Verénderung

Mit der Struktur-Verdnderung von Organisationen tun sie sich
leicht, da sind die klassischen Manager in ihrem Element. Mit der
Entwicklung der Kultur innerhalb ihrer Organisation tun sie sich
deutlich schwerer. Stellt sich die Frage: Warum ist das so?

Kultur-Veranderung braucht Konsequenz! Und vor allem langen
Atem. Kultur-Veranderung braucht das Vorbild und die ganze Fih-
rungsKraft im engsten Sinne. Kultur-Verénderung gelingt nur von
oben nach unten.

www.leitbetrieb.com
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ServiceKultur ist keine Kuschel-Kultur

ServiceKultur ist keine Kuschel-Kultur, sondern eine Hochleistungs-
Kultur. Der Delphin, den wir in der ServiceSchule als Symbol
verwenden, ist aus unserer Sicht auch kein Kuscheltier, sondern ein
Raubtier, was die wenigsten wissen. Dennoch steht er mit seinen
+Werten” als Leitsymbol fir jede erfolgversprechende Kultur-
Veranderung in Unternehmen:

besondere Aufmerksamkeit
ausgeprdgtes Interesse,
ziel-orientiertes Engagement,
Freude an Leistung

héchste Dynamik,

hohe Intelligenz,

schnelle Veranderungs- und Lernbereitschaft,
fein abgestimmte Kooperation,
eindeutige Kommunikation
sogstarke Fihrung

verlassliche Partnerschaft
konsequente Ziel-Erreichung

Unser ServiceKulturModell kennt keine Konfrontation mehr,
sondern nur noch gezielte Kooperation. Keine Ab-Teilungen mehr,
sondern nur noch Dienstleistungs-Bereiche. Keine Schnitt-Stellen,
sondern nur noch Naht-Stellen, Verbindungs-Stellen. Kein Einzel-
kampfertum, sondern DienstLeistungsdenken bei allen im Unterneh-
men. Ein gemeinsames Verstandnis von laufend wechselnden
Rollen zwischen internen LieferPartnern und internen Kunden.

Personlichkeiten statt ,Belegschaften”

Dazu gehort auch der Abschied von Begriffen wie ,Personal”,
,Personal-Abteilung” und ,Personal-Akten”. ,Personal” ist eine
geringschatzende Bezeichnung fir eine ,Masse Mensch”. Und
eine Personal-Akte ist Stasi fur Arme. Nehmen Sie auch Abschied
von Begriffen wie ,Beschaftigte” die ihr Unternehmen als
Erwachsenen-Tagesstatte  ansehen  mit  ergotherapeutischer
Betreuung, von ,Bediensteten” und ,Belegschaften”.

Leitbetrieb Serviceletter 1
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Es geht um ,Personlichkeiten” mit herausragender Personlicher
ServiceQualitat. Um Menschen, die den Zukunftsprozess des
Unternehmens engagiert und gerne mit-gestalten, die sich als Mit-
Denker, als Mit-Gestalter, Mit-Arbeiter und Mit-Unternehmer verste-
hen. Deshalb benennen Sie am besten sofort |hre ,Personal-
Abteilung” um in den wertschatzenden Begriff ,Mitarbeiter-
Entwicklung”. Und vernichten Sie alle ,Personal-Akten” und erstel-
len Sie gemeinsam mit jedem einzelnen Mit-Arbeiter einen PEP,
einen Personlichen EntwicklungsPlan, in dem das Dienstleister-
Profil, die Kriterien der Personlichen ServiceQualitat eines jeden
Einzelnen in gegenseitigem Versténdnis enthalten sind, in dem die
Talente und Starken, die Fahigkeiten und Fertigkeiten, die Ziele
und MaBBnahmen enthalten sind — und auch die MaBnahmen, mit
der Sie als Fihrungskraft die personliche Weiter-Entwicklung unter-
sttzen wollen!

Gesundungsprozess fir alle im Unternehmen

Alleine durch diese Entscheidungen leiten Sie einen Kultur-
Verdnderungsprozess, ja, geradezu einen Gesundungsprozess fir
alle in lhrem Unternehmen ein. Damit gestalten Sie ein Klima, in
dem Leistung Freude macht und Spitzenleistungen auf Daver még-
lich werden. Damit gestalten Sie einen angstfreien Raum, in dem
jeder seine Fahigkeiten einsetzen kann, ohne Bossing (von oben
nach unten) und ohne Mobbing (auf allen Ebenen). Damit starten
Sie in eine Zukunft, die keinen ,Burn-out” mehr kennt, sondern nur
noch ,Burn-on”, in der alle darauf brennen, es dem Wettbewerb in
einem gesunden Wettstreit zu zeigen. Sie werden die Gewinner
sein — weil alle in lhrem Unternehmen die Gewinner sind!

lhr

Vinzenz Baldus
Leiter der ,ServiceSchule”

Leitbetrieb Serviceletter 1
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ServiceOase: Tanken Sie Service-
Wissen bei Top-Experten

Servicewiste? Nein, danke! Die ServiceOase, das gemeinsame
Online-Portal fihrender Service-Experten, bietet geballtes Wissen
zum Thema - top-aktuell und kostenlos.

Mit dem Internetportal ServiceOase (www.service-oase.info) bietet
die Servicelnitiative ,Leitbetrieb” den besten Service-Spezialisten
aus Deutschland und Osterreich eine Plattform. Sabine Hibner,
Vinzenz Baldus, Anne M. Schiiller, Alexander Munke, Ginther
Panhdlzl, Schilling Service Design, Wolfgang Ronzal, Antje
Schmiegelt, Dale Carnegie Austria, Dr. Georg Karigl, Strupat Kun-
denBegeisterung - die Liste der Profis der ServiceOase liest sich
wie das ,Who is who" der deutschsprachigen Service-Experten.

Neben Fachbeitrégen, aktuellen Neuigkeiten und Seminarterminen
halt die ServiceOase auch jede Menge Literatur zu den Themen-
kreisen Servicequalitat, Kundenbegeisterung und Mitarbeitermoti-
vation bereit. Natirlich bieten die Experten ihr Know-how auch als
Coaching bei der Umsetzung an. Nicht zuletzt findet man hier
Angebote und Empfehlungen, etwa fir Kundengeschenke, beson-
dere Anlasse und vieles mehr — noch dazu mit attraktiven Preisvor-
teilen fir Mitglieder der Servicelnitiative , Leitbetrieb”.

Die ServiceOase ist eine Fundgrube fir alle Unternehmen, die ihre
Kunden in den Mittelpunkt stellen und sich dabei von Profis unter-
stitzen lassen wollen. Die ServiceOase hilft jedem Unternehmen,
sein Potenzial im Kundenservice voll auszuschopfen.

Leitbetrieb Serviceletter 1
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Servicelnitiative  Leitbetrieb -
der beste Weg, um exzellente
Servicequalitét zu zeigen

Die ServiceMarke , Leitbetrieb” ist die erste und einzige Marke, die
die Servicequalitdt eines Unternehmens fir Kunden transparent
macht. Auf diesem gemeinsamen Online-Portal prasentieren Unter-
nehmen ausfihrlich ihre Service-Stérken.

Hinter der ServiceMarke ,Leitbetrieb” steht die Idee, Unternehmen
in Deutschland und Osterreich ihre Servicequalitét in einem Inter-
netportal selbstandig darstellen zu lassen. Das ServiceSiegel
JLeitbetrieb” kennzeichnet Unternehmen, die auf Dauer besondere
Maf3nahmen zur Servicequalitat getroffen haben.

Dabei entscheidet jedes Unternehmen eigenstandig, welche Kom-
ponenten aus seiner Sicht maf3geblich zur Servicequalitat beitra-
gen. Die spezifischen Anforderungen, die sich aus dieser selbst
gewdhlten Mef3latte ergeben, setzt jeder Trager der ServiceMarke
JLeitbetrieb” selbstbindend um. Unternehmensspezifische Service-
kriterien wie Kompetenz, Transparenz, Zuverlassigkeit, Glaubwir-
digkeit etc. werden - ebenso wie die Servicestandards - im Internet-
portal www.leitbetrieb.com ausfihrlich dokumentiert und prasen-
tiert.

Das gemeinsame Portal sichert den teilnehmenden Unternehmen
einen starken Internet-Auftritt. Dieser wird vom Markeninhaber
durch Investitionen in das optimale Marketing fir die gemeinsame
ServiceMarke wirkungsvoll unterstitzt.

Leitbetrieb Serviceletter 1
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Leitbetrieb Leitbetrieb
Deutschland Osterreich

Das ServiceSiegel ,Leitbetrieb” ist sichtbarer Ausdruck dieser
Service-orientierten Unternehmensphilosophie. Es signalisiert den
Kunden offensiv die Zugehérigkeit zu einer starken Gruppe von
Unternehmen und weist seine Trager als besonders vertrauvenswir-
dige Anbieter aus. So wird fir Kunden auf einen Blick erkennbar,
wo Servicequalitat einen hohen Stellenwert hat.

lhre Servicequalitdt ist exzellent?
Dann sollten Sie das auch zeigen!

Nutzen Sie die gemeinsame
ServiceMarke Leitbetrieb!




