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“Gäste heimlich verführen!“
Dank ServiceQualität zu größerem 

wirtschaftlichen Erfolg!

Björn Grimm, Unternehmer

#GrimmConsulting
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Das nenne ich Einsatz!

„ Der einzige, der wirklich EINZIGE,  

der KOHLE in unsere Unternehmen 

rein trägt, ist der Kunde! 

Niemand sonst!“

Klaus Dieter Hübsch

Szenegastronom; HH
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“Relax – we Post!“ Instagramm Sitter

Quelle: www.hogapage.de/2018/11/01/schweizer-ibis-hotels-bieten-instagram-sitter-an/
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Kommunikation und Ansprüche ändern sich…
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Vertrauen Sie uns…
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“Einstellung beeinflusst Verhalten!“
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Schlechte Qualität kostet Kunden…

Warum verliert man Kunden?

 1 % sterben  

 3 % ziehen weg

 5 % ändern ihre Kaufgewohnheiten

 9 % wegen Preisänderungen

 14 % wegen Produktqualität

 68 % wegen Servicequalität Quelle: Kundenbarometer Deutschland

Die Marktforschung belegt:                                             

Unternehmen verlieren Kunden durch schlechten Service 

Mein Konto belegt ☺

Service führt zu wirtschaftlichem Erfolg!
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“Winning the Princess“
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Mündliche

Empfehlungen
Persönliche 

Bedürfnisse

Bisherige

Erfahrungen

Erwarteter Service

Erlebter Service

Geleisteter Service

Dienstleister-

Kommunikation

nach außen

Normen für 

Servicequalität

Vorstellungen des Managements von

Kundenerwartungen

Lücke 1

Lücke 2

Lücke 3
Lücke 4

Lücke 5

KUNDE/ GAST

WIR/ Dienstleister

PARTNER

Lücke 6

Partnerschaften und Kooperationen

Wir erinnern uns – die Servicelücken!
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Tipps und Empfehlungen aus der Praxis

„Was für ältere Verbraucherinnen 

und Verbraucher sinnvoll ist, 

erleichtert auch den Jüngeren das Leben!“

… Begriff „Senioren“ vermeiden

… Bildsprache anpassen 

(ca. 10 Jahre jünger als Zielgruppe)

… körperliche Einschränkungen 

berücksichtigen

… barrierefrei nutzbar sind:

Räume, Internet, Pausen, Licht, …

Tipp:

www.generationsfreundliches-einkaufen.de

Quelle: Buch: Gäste heimlich verführen; Björn Grimm
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Finden Sie den Fehler…

Quelle: Gäste heimlich verführen; Björn Grimm

“Kondomkekse“
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Geben unsere 

Mitarbeiter wirklich 

Alles!

Baustein: STANDARDS erfüllen - Motivation
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Wichtig: LOB-Kultur!
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Die Rahmenbedingungen ändern sich…
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Die Rahmenbedingungen ändern sich…
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Kundenorientierung = Mitarbeiterorientierung

BIG 5
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Testimonials „Promis“ – Teilen!
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Ihr Unternehmen als MA-Marke etablieren!
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Fördermittel – bis zu 8.000 Euro mitnehmen!
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www.gastronomieberatung.de 
Facebook: - Björn Grimm

- Grimm Consulting
Buch - Der ServiceWeise
36,80 Euro - MysteryCooking

- Gastronomieberatung

© Grimm Consulting 2018
Diese Präsentation ersetzt nicht das gesprochene Wort 

und reflektiert somit nur einen Teilaspekt unserer Leistungen!
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