“Culture eats
Strategy for
Breakfast”
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Customer Journeys
nutzerorientiert

optimieren und gestalten DrO7esse
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Das neue Konzept ist da!
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Projektteam Mitarbeiter
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Change



service
works | S S—

4




service
works

as

Service-Kultur
braucht
Haltung &
Qualifizierung




Veranderung braucht Begleitung und Impulse

Aktive Information /

ot Training
Verinderungs- Kommunikation

begleitung Coaching

Monitoring

Wahrgenommene
personliche hoch
Kompetenzzur 4
Veranderung

7. Integration

2. Verneinun .
8 6. Erkenntnis

5. Ausprobieren

Herausfordernde
und neuartige
Veranderung

3. Einsicht

1. Schock (rational) 4. Akzeptanz
(emotional)
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Warum;

Veranderung braucht

Bewusstseln
& Verstandnis



Trans |
parente und einfache Kommunikati
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Das ist NEU

Das ist
ANDERS
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In Veranderung ist

Jammern
erlaubt



Jeder hat rote Karte im Kopf, die raus missen

Das geht
Typische Aussage: SO n |Cht'
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LOsungen
fur die eigene
Praxis suchen
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Veranderung braucht

Erlebnis
& Wissen



Testen und
g — aufdie Probe
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Selbst erleben, um zu wissen tber was man spricht

Kennen ich nicht,
fihle mich dann
unwohl es zu
empfehlen.

Mitarbeiter
ausstatten
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Veranderung braucht

Uben &
Konnen



Rollenspiele und Begleitung in der Praxis

War gar nicht
so schwer
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Sowieso-
Schaden

\
(The Ritz Carlton Hotel)

hinter?
\che Haltung steckt da
Welc

Wenn du deprimiert bist, ist es
ungeheuer wichtig, eine ganz be-
stimmte Haltung anzunehmen...

Wenn du also etwas von deiner
dann mufit du so d?swhm_ lHSt .

Games

Fachchinesisch
vs. Kundensprache
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Veranderung braucht

Fuhrung



Flhrung, die ebenfalls
nutzerzentriert
fuhrt und fordert

e

23

| service
work



Die richtigen Botschaften

Empathy
aalls
System

aft

- JI'Neues

Manipulation OMmunikation %9

npassungsféhigkeit >
-
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Versténdnis

Flexibilitst Kontaktfreudigkeit
Sozialkompetenz Taktgefiih)
ist

xperimentierfreudigkeit
rhandlungsgeschick Beziehung

Ausgleichend
Humor

Ve

Begeisterungsféhigkeit

Veranderungsbereitschaft
Direktheijt

Kraft Effektivitét

Selbstbewusstsein Wettbewerp
Antriebskraft  Kontrolle Dy_r_wamik
Reserviertheit Schnelligkeit Ubermuyt
ostenorientierung Herausforderung Beharrlichkeit
at Analytisches Vorgehen Risikobereitschaft Dominan>
Praktische Veranlagung Eigensinn
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Veranderung braucht

Zeilt
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Impulse und Qualifizierungsbausteine, die die unterschied-
lichen Starken und Geschwindigkeiten Uber die Zeit beachten

Standard

Individuelle Module
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Veranderung braucht

Erfolge



Veranderung braucht

Machbarkeit



Neues braucht Botschafter, Treiber und Vorbilder

Projektteam Multiplikatoren Fithrungskrafte Mitarbeiter
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Annika Hertz-Schlag
ah@service-works.de
+49 (0) 152-54089803
www.service-works.de



